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Kansaneldkelaitos (Kela) on toimeenpannut vammaisten tulkkauspalvelua vuo-
desta 2010 alkaen. Valitystoiminnan kotiuttaminen Kelan omaksi toiminnaksi
vuonna 2014 oli iso muutos Kelan sopimuskumppaneina toimiville tulkkauspal-
velua tuottaville palveluntuottajille. Muutos heratti alalla paljon keskustelua, ja
luottamusta alettiin rakentaa toimijoiden valille uuden edessa.

Tutkimuksellisessa kehittamistydssa tarkasteltiin valitystoiminnan nékdkulmasta
Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen (Vatu-keskus) tulkkivalityksen seka pal-
veluntuottajien eri toimijoiden yhdyspintatyoskentelyd, jossa eri toimijat kohtaa-
vat. Kehittamistyon tutkimuskohteena olivat luottamus ja luottamukseen vaikutta-
vat tekijat toimijoiden valilla. Tyon tavoitteena oli parantaa yhteisen asiakkaan
palvelua, edistaa Vatu-keskuksen ja palvelutuottajien yhteistytta seka kehittaa
valitystoimintaa. Tavoitteena oli lisaksi vahvistaa yhdyspintatoimintaa avaamalla
kehittava vuoropuhelu toimijoiden valille. Tietoperustassa kuvataan valitystoimin-
nan toimintaymparistd seka kasitellaan toimijuutta seka toimijuuden ja rakentei-
den valista suhdetta eri tieteenalojen nakokulmista. Toimijoiden valistd vuorovai-
kutusta tarkastellaan tuotantoverkoston ja padmies-agenttiteorian nakokulmista.
Liséksi luodaan katsaus yhteistyon lainalaisuuksiin seka luottamustekijoihin ja
luottamusdynamiikkaan.

Kehittamistydn tutkimusote oli kuvaileva ja kartoittava. Tutkimusaineisto kerattiin
monimenetelmallisesti. Alkukartoittavat kyselyt lahetettiin 64:lle tulkkivalittajalle
seka tulkkauspalveluyrityksille 176: en eri sahkopostiosoitteeseen. Tulkkivalitta-
jien kyselyyn vastasi yhteensa 16 henkil6a ja tulkkauspalveluyrityksille suunnat-
tuun kyselyyn vastasi yhteensa 68 henkildd. Teemahaastattelut toteutettiin ryh-
mahaastatteluina, joihin osallistui yhteensa 11 henkil6a. Kyselyjen aineisto ana-
lysoitiin kvantitatiivisesti ja kvalitatiiviselle aineistolle mukaan lukien haastattelu-
aineisto, tehtiin sisalléon analyysi. Kehittamistyon tulosten mukaan palveluntuot-
tajat kokevat vahemman luottamusta tulkkivalitystd kohtaan kuin tulkkivalittajat
palveluntuottajia kohtaan. Tuloksissa luottamustekijéind korostuivat ammattitai-
toon, asiantuntijuuteen, lapindkyvyyteen ja valtasuhteisiin liittyvat seikat. Mielen-
kiintoisina ilmidin& nousivat esiin myads tulkkivalittdjan toimijuus ja rakenteista lah-
toisin olevat toimijuuksiin vaikuttavat tekijat.
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The Finnish social Insurance Institute (Kela) has implemented the Interpreting
Service for people with disabilities since 2010. The repatriation of the mediatory
action of interpreter bookings into Kela's own operations in 2014 was a big
change for Kela's contractual service providers. The change provoked a lot of
debate in the sector and trust had to be built between actors in front of the new
era.

This development research work examined connecting surface cooperation be-
tween the Centre of interpreting service for disabled (Vatu Centre) and service
providers’ different actors from the point of view of the mediatory work of the in-
terpreting bookings. The research focus of the development work was trust and
factors affecting trust between actors. The aim of the work was to improve the
service of the common customer, promote cooperation between Vatu Centre and
service providers and develop mediatory action of interpreting bookings. Further-
more, the aim was also to strengthen cooperation in common working surface
and to build a dialogue between actors. The theoretical framework describes the
operating environment of mediatory action and discusses agency and the rela-
tionship between agency and structure from different disciplines. Interactions be-
tween actors are examined from the perspective of the production network and
the principal-agency theory. Furthermore, a review of the conformity of coopera-
tion was made. Trust factors and trust dynamics were created as well.

The research extract of the development work was descriptive and charting. The
research data was collected multi-methodologically. The initial questionnaire was
sent to 64 mediators and interpreting service companies to 176 different email-
addresses. A total of 16 people responded to the mediators’ questionnaire and a
total of 68 people responded to the questionnaire for interpreting service compa-
nies. The semi-structured interviews were conducted as group interviews involv-
ing a total of 11 people. The data from the questionnaire were analyzed quanti-
tatively and the qualitative data, including the interview data, were examined us-
ing content analysis. According to the results of this thesis, service providers ex-
perience less trust towards interpreter mediation agencies than mediatory agen-
cies towards service providers. In the results, factors related to professional skill,
expertise, transparency and power relations were highlighted as trust factors. As
interesting phenomena, also the agency of the mediator and the factors originat-
ing from the structures affecting agencies emerged in the study.

Keywords: trust, agency, cooperation, interpreting service for the disabled, medi-
atory action
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1 JOHDANTO

Vammaisten tulkkauspalvelun jarjestamisvelvollisuus on ollut Kelalla vuodesta
2010 alkaen. Toimintaa ohjaa laki vammaisten tulkkauspalvelusta (L133/2010),
joka takaa asiakkaalle subjektiivisen oikeuden palveluun. Asiakkaalla voi olla oi-
keus tulkkauspalveluun myds muiden lakien (mm. perusopetuslaki, hallintolaki,
ns. potilaslaki ja asiakaslaki) perusteella. Naihin lakeihin nahden tulkkauspalve-

lulaki on luonteeltaan toissijainen. (Kela, 2020 -a.)

Tulkkauspalveluun liittyva valitystoiminta voidaan katsoa olevan ainutlaatuista
toimintaa kansainvaliselldkin tasolla, ja sitd on tutkittu toistaiseksi vahan (ks.
muun muassa Tupi, 2019, s. 34-35). Valitystoiminnasta on vastannut vuodesta
2014 alkaen Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskus (Vatu-keskus). Vatu-kes-
kus on Turussa sijaitseva valtakunnallinen erityisyksikko, jonka tehtdvéané on
vammaisten tulkkauspalvelun toimeenpano ja operatiivinen toiminta. Tulkkaus-
palvelun hankinnasta, palvelunjarjestamisen mallista seka valitystyon ohjeesta

vastaa Etuuksien ja palvelujen suunnitteluyksikon vammaisetuusryhma.

Valitystoiminnan kotiuttaminen Kelan omaksi toiminnaksi oli Kelan sopimus-
kumppaneille toimiville palveluntuottajille iso muutos. Huuskon (2017, s.15) mu-
kaan valitystoiminnan keskittdminen Kelaan muutti palvelun kaytéanteita merkitta-
vasti, ja se on vaikuttanut myds alan yritystoimintaan. Kilpeldisen (2014) mukaan
valitystoiminnan keskittdminen vaikutti koko alan organisoitumiseen (Martikai-
nen, s.1). Liisa Martikaisen (2016, s.31) tyon tuloksissa nousee esille se, etta
valitystoiminnalla on merkittava vaikutus myos tulkkien tyotyytyvaisyyteen seka
tulkkien tyon hallinnan kokemukseen. Valitystoiminnan kotiuttaminen heratti pal-
jon keskustelua alan toimijoiden keskuudessa, ja toimijoiden kokema luottamus-
pula tulee esille varsinkin toiminnan alkuaikoina muutamissa alaa koskevissa lah-
teissa. (Ks. Huusko, 2017, s. 28, 67 ja Martikainen 2016, s. 27.) Noora Heikkilan
(2021, s.47-48, 52) pro-gradu -tutkielmassa tarkastellaan vammaisten tulkkaus-
palvelun toimijoina Kelaa ja palveluntuottajia kilpailutuksen ja sopimusehtojen na-
kokulmasta. Kun tarkastelu tehdaan kilpailutuksen ja sopimuksen nakokulmista,
toimijana on tarkasteltava Kelan vammaisetuusryhmaa, joka vastaa palvelun

suunnittelusta. Vaikka tassa tyosséa hankintamenettelyn ja palvelumallin vaikutus



luottamukseen on rajattu pois, on tarkead hahmottaa toimintaa ohjaava perusta
ja sen vaikutukset luottamuksen syntyyn. Hankintatapa ja palvelun jarjestamisen
malli ovat elementtejd, jotka ohjaavat ja raamittavat eri toimijoiden toimintaa.
Heikkilan tyon tulosten mukaan Kela nahtiin erillisena toimijana palveluntuotta-
jista ja tulkeista. Kela sopimuskumppanina koettiin ymmartaméattomaksi kumppa-
niksi, jonka kanssa vuorovaikutus ja dialogi on ollut puutteellista, eika tulkkaus-

alan asiantuntijuutta oteta huomioon.

Valitystoiminnan keskiosséa ovat Kelan Vatu-keskuksen tulkkivalitys, kilpailutta-
malla valitut palvelua tuottavat palveluntuottajat seka asiakkaat. Sopimuskausien
aikana toimintaa ohjaa palvelukuvaus (Kela, 2020 -a), jossa maaritelladn palve-
lun tuottamisen kriteerit ja ehdot seka, se miten palvelu jarjestetaan asiakkaalle.
Vatu-keskuksessa tyoskentelevat valittajat vastaanottavat asiakkaiden tulkkaus-
tilaukset ja valittavat ne palveluntuottajien tulkeille. Tulkkivalittajien tyota ohjaavat
lakiin perustuva velvoite jarjestaa asiakkaan tulkkauspalvelu asiakkaan etu ja na-
kemys huomioiden, ja toisaalta velvoite jarjestaa palvelu kilpailutuksen ehtojen
mukaisesti. Tulkkivalittajan positio on haastava ja moniselitteinen, jota olen oman
positioni kautta Vatu-keskuksen ryhmépaallikkona tarkastellut noin kahdeksan

vuoden ajan.

YhteistyOn onnistumiseksi tarvitaan luottamuksellista suhdetta ja toimivaa vuoro-
vaikutusta toimijoiden vélille. Jotta yhteistydé mahdollistuu, on tarked hahmottaa
toiminnan reunaehdot seka tarkastella toiminnan keskitssa olevien toimijuutta
seka rakenteita, jotka voivat olla seka rajaavia mutta myds resursseja (ks. mm.
Giddens, 1984.) Luottamus on yhdessa toimimisen tarkeimpia elementteja (Ke-
koni, 2019, s.20,22). Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa tarkastellaan
kahden eri toimijan; Vatu-keskuksen tulkkivalityksen seka palveluntuottajien eri
toimijoiden valista yhteistyotd seka luottamusta. Tydssa keskitytdan tarkastele-
maan yhdyspintaa, jossa toimijat kohtaavat arjen valitystoiminnassa. Tyfssa et-
sitddn vastauksia siihen, miten valitystoimintaa voidaan kehittad luottamuksen
nakokulmasta, jotta voisimme asettaa yhteiselle paamaaralle yhteisen suunnan

ja valjastaa keskiossa olevien toimijoiden tietotaidon yhteiseksi resurssiksi.



2 KEHITTAMISTYON TAUSTAA JA LAHTOKOHTIA

Valitystoiminta ei ole vammaisten tulkkauspalvelualalla uutta toimintaa. Ennen
palvelun jarjestamisen vastuun siirtoa Kelalle, kunnilla ja kaupungeilla oli omia
tulkkikeskuksia, jotka valittivat tulkkaustilauksia joko omille tulkeille tai freelance-
tulkeille. Alan rakenteellisen muutoksen myG6ta, toiminta alkoi jarjestaytya pikku-
hiljaa. Uudenmaan hankintapiirin myo6ta syntyi ensimmainen keskitetty valitys.
Keskitetylla valityksella tarkoitetaan sita, etta valitystoiminta on keskitetty usealta
toimijalta yhdelle toimijalle, joka vastaa isomman alueen valitystoiminnasta. Pal-
velun siirto Kelalle merkitsi alalla suurta muutosta, muun muassa yksittaisen tul-
kin kohdalla se tarkoitti sité, etta freelance-aika tuli lopulliseen paatokseen (ks.
Raitio-Virtanen, 2013, s. 25). Vielda vuonna 2010, Kela hankki myds valitystoimin-
nan ulkopuolisilta palveluntuottajilta. Suurin muutos oli kuitenkin valitystoiminnan

kotiuttaminen Kelan omaksi toiminnaksi vuonna 2014. (ks. Huusko, 2017, s.15.)

Valitystoiminnalla tarkoitetaan tassa tydssa toimintaa, jossa palvelun toimeenpa-
nosta vastaava taho (Vatu-keskus) vélittaa asiakkaiden tulkkaustilauksia sopi-
muskumppaneille eli palveluntuottajille. Muun muassa Aby (2011, s. 5) kayttaa
kasitetta tulkkivalitys kuvaamaan prosessia, jonka asiakas kaynnistaa tekemalla
tulkkaustilauksen ja joka paattyy siihen, ettd asiakas on saanut tiedon hanelle
varatusta tulkista tai vaihtoehtoisesti asiakas saa tiedon, etté tulkkia ei 10ytynyt.
Tassa kehittamistydssa tulkkivalityksella tarkoitetaan kollektiivista toimijaa, joka
toimeenpanee valitystoimintaa. Kollektiivisella toimijuudella tarkoitetaan yksildi-
den muodostamaa ryhmaa tai tiimia, jotka tydskentelevat yhteistoiminnallisesti.
Se on vastakohta sille, etta yksilo edistéda yksin omaa etuaan. Kollektiivinen toi-
minta voidaan ndhda ajatteluna, ndkemisena ja tuntemisena toisen kanssa. (Pal-
saoja-kollektiivi, 2018, s. 242.) Palveluntuottajilla tarkoitetaan tassa yhteydessa
tulkkauspalveluyrityksia, jotka ovat valittu kilpailuttamalla tuottamaan vammais-
ten tulkkauspalvelua. Tassa tyossa kasittelen palveluntuottajia kollektiivisena toi-
mijana, joka kasittad myos yksittaiset tulkit tai muut henkiltt, jotka tydskentelevat
eri tulkkauspalveluyrityksissa. Kaytan tydssani joko kasitetta palveluntuottajat ja
tai tulkkauspalveluyritykset asiayhteydesta riippuen. Niilla tarkoitetaan kuitenkin

samaa toimijaa. Tulkilla tarkoitetaan tulkkauspalveluyrityksessa toimivia viittoma-



kielen- tai puhevammaisten tulkkia. Tulkkivalittajalla tarkoitetaan Kelan Vatu-kes-
kuksessa tyoskentelevaéa henkiloa, jonka tyohon kuuluu tulkkaustilausten valitys-
tyd. Valitystyo6lla tarkoitetaan tulkkivalittajan suorittamaa kaytannon tulkkausti-

lausten koordinointity6ta.

Varsinaista valitystoimintaa on vammaisten tulkkauspalvelualalla tutkittu viela va-
hén. Saatavilla on aiemminkin jo mainittu Maria Abyn opinnaytetyévuodelta 2011,
joka kasittelee tulkkivalitysta osana viittomakielen tulkkauspalvelua ja Annika
Raevaara-Marjasen tyo niin ikd&n vuodelta 2011, joka kasittelee yrityksen omien
tulkkivalittdjien kokemuksia tulkkauspalvelun siirrosta Kelaan. Vammaisten tulk-
kauspalvelun valitystoimintaa kasittelevaa tutkimusta ei juurikaan ole saatavilla

Suomessa eiké ulkomailla, jonka Abykin toteaa omassa tydssaan.

Molemmin puolinen luottamus on toimivan yhteistydn yksi peruspilareista. Luot-
tamuksen nakokulmasta, olennaista on tarkastella toimijoiden valista yhteistyota
ja niiden valista vuorovaikutusta ja vastavuoroisuutta. Luottamuksen tarkastelu
on toiminnan toimivuuden nakdkulmasta mielenkiintoista, mutta samalla ilmi6 on
myds vaikeaselkoinen ja vaikeasti konkretisoitavissa. (Makipeska & Niemela,
2005, s. 26.) Tassa kehittamistydssa tarkastelen kahden toimijan; Vatu-keskuk-
sen ja palveluntuottajien valista yhteistyota. Kehittdmistydn avaintoimijoita tar-
kastelen sek& kollektiivisina toimijoina mutta myos erillisina toimijoina. Erillisilla
toimijoilla tarkoitetaan Vatu-keskuksen tulkkivalittajia seka tulkkauspalveluyrityk-
sissa toimivia tyontekij6ita; palveluntuottajia, tulkkeja ja muita henkil6ita, jotka
ovat vuorovaikutuksessa Vatu-keskuksen kanssa tulkkaustilauksien valityk-
sessa. Tyossa keskitytdan tarkastelemaan yhdyspintaa, jossa palveluntuottajat,
tulkit ja valittdjat kohtaavat arjen valitystydssa. Toimijuuden tarkastelu on tarkeaa,
silla se, miten toimijuutta ilmennetaan, miten se ilmenee keskinaisessa yhteis-
tydssé ja mika sita ehka rajaa, on luottamuksen nakoékulmasta olennaista (Ks.
mm. Vanhalakka-Ruoko, 2015). Tyossa selvitetddn Kelan Vatu-keskuksen valit-
tajien, palveluntuottajien ja tulkkien kokemuksia ja nakemyksia toimijuudesta,

luottamuksesta, sen rakentumista ja merkityksesta valitystoiminnassa.



Kehittamistyotd ohjaa myds Kelan maaritelma sopimuskumppanuudesta seka
kumppanuusyhteistyon toimintaperiaatteista. Kelan maaritelmdn mukaan sopi-
muskumppanilla tarkoitetaan kumppania, joka tuottaa Kela-palvelua ja joka on
paasaantoisesti lahempéana asiakaan elamantilannetta kuin Kela. Sidos- ja kump-
panuustyota ohjaa suunnitelmallisuus, joka tukee samalla Kelan strategiaa. Stra-
tegian padpainotus on hyvassa asiakaskokemuksessa, jota tavoitellaan myds
kumppanuusyhteistyolla. Tavoitteena on parantaa yhteisen asiakkaan palvelua
ja asioiden hoitoa. Yhteistytn tavoitteista sovitaan yhdessa kumppanin kanssa ja
toiminnassa tahdataan tasavertaisuuteen, vastavuoroisuuteen ja pitkajanteiseen
tyoskentelyyn. Tamén tyon kannalta tarkein toimintaperiaate on keskindisen tun-
temuksen ja luottamuksen rakentaminen. (Kela, 2021 -a.) Vammaisten tulkkaus-
palvelun viitekehyksessa palvelun tavoitteet ovat maaritelty vammaisten tulk-
kauspalvelulaissa ja palvelukuvauksessa (Kela, 2020 -a.) Tavoitteena on edistaa
Kelan Vatu-keskuksen ja palveluntuottajien yhteistyota ja valitystyon laatua, ja

avata lisaksi valitystoimintaa kehittdva vuoropuhelu toimijoiden valille.

Tutkimuskysymykset ovat:
1. Milla tasolla valitystoiminnan yhdyspinnassa kohtaavien toimijoiden vali-
nen luottamus on talla hetkella?
2. Mitka tekijat vaikuttavat luottamuksen syntyyn toimijoiden valilla valitystoi-
minnassa?

3. Miten luottamusta voidaan parantaa toimijoiden valilla?

Tietoperustassa kuvaillaan vammaisten tulkkauspalvelun toimintaymparisto,
jonka tarkoituksena on kuvata lukijalle ymparistd, jossa toimijat tydskentelevat,
ovat vuorovaikutuksessa keskenaan ja tekevat paatoksia. Toimintaympariston
kuvauksessa kuvataan myds toimintaa ohjaavat keskeiset periaatteet seka tek-

ninen alusta, jossa vuorovaikutus ja tyéskentely tapahtuvat.

Tyon toissijaisena tavoitteena on edistaa alalla toimivien toimijoiden ymmarrysta
siitd, millaiset raamit Vatu-keskuksella on valitystoiminnan osalta; mihin voidaan
vaikuttaa ja mihin ei. Lisaksi kuvataan toimijoiden tydnkuvat. Toimijuudesta on
kayty monipuolista keskustelua eri tieteenaloilla ja monissa eri konteksteissa hiu-

kan erilaisin painotuksin. Tassa tydossa maaritellaan toimijuutta sosiologian ja



kasvatustieteen seké kddnndos — ja tulkkausalan ndkdkulmista. Kristiina Abdallah
ja Kaisa Koskinen (2007) ovat tarkastelleet kaantajien tyota tuotantoverkoston ja
paamies-agenttiteorian nakokulmista. Yksi heidan keskeisista tutkimustuloksis-
taan oli se, etta tuotantoverkoston muodon vuoksi erityisen haavoittuva ulottu-
vuus on luottamus ja sen rakentuminen. Kehittamistyon tietoperustassa kasitel-
la&n lisdksi yhteisty6ta, vuorovaikutusta ja yhteistd paamaaraa, jotka ovat kaikki

luottamukseen vaikuttavia tekijoita.

Tyon tilaaja on Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskus (Vatu-keskus), jossa
tyoskentelen ryhmépaallikkona.

3 VAMMAISTEN TULKKAUSPALVELU

Vammaisten tulkkauspalvelun tausta juontaa vuoteen 1979, jolloin silloiseen in-
validilakiin (L581/79) lisattiin vaikeasti kuulovammaisten tulkkipalvelu. (Rainé,
2020, s. 13.) Tulkkipalvelun rahoitus saatiin RAY:lta. Jarjestaytynytta valitystoi-
mintaa ei viela ollut, ja tulkkitoiminta perustui paljolti Kuurojen liiton yllapitamaan
tulkkien verkostoon. (Lappi, 2010; Salmi & Laakso; Huusko, 2017.) Puhevammai-
set asiakkaat mainittin ensimmaistéa kertaa Invalidihuoltolain korvaamassa
vuonna 1988 voimaan tullessa vammaispalvelulaissa (L380/1987). (Roisko ym.,
2018, s.12). Kuntiin alkoi véhitellen ilmestyd kunnallisia tulkkikeskuksia, ja
vuonna 1984 Kuurojen liitto perusti paakaupunkiseudun yhteisen tulkkikeskuk-
sen. Vuonna 1985 perustettiin oma tulkkikeskus myds Turkuun. Tulkkikeskuk-
sissa tyoskenteli muutamia tulkkeja palkkasuhteessa, mutta suurin osa tulkkaus-
toiminnasta perustui viela vahvasti freelance-toimintaan. (Salmi & Laakso, 2015;
Huusko, 2005.)

Oikeus tulkkaukseen muuttui ensimmaista kertaa subjektiiviseksi vuonna 1994,
kun tulkkipalvelut siirtyivat kuntien ja kaupunkien erityisjarjestamisvelvollisuuden
piiriin. Samassa yhteydessa myos vaikeasti puhevammaiset henkilét katsottiin
oikeutetuiksi saamaan tulkkipalveluita. Kunnissa sosiaalitoimen vastuulla olevaa
tulkkipalvelua myodnnettiin tydssad kaymiseen, opiskeluun, asioimiseen ja virkis-

tykseen. (Raino, 2020, s. 13.) Vdlitystoiminta ei ollut vield jarjestaytynytta eika
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yhtendaista. Lisaksi alueesta riippuen tulkkauspalvelua tuottavien yritysten sisai-
sissa valityksissa oli eroja kaytanteissa tulkkien valittdmisessa. Perustetuilla tulk-
kikeskuksilla jo itsessaan tavoiteltiin jarjestaytyneempaa toimintaa. Asiakkaat ti-
lasivat tulkin yha useammin tulkkikeskuksista, mutta saattoivat olla yha yhtey-
dessa myos suoraan tulkkiin, jos toiveena oli saada tietty tulkki tilaukseen. (Rae-
vaara-Marjanen, 2011, s. 9; Aby, 2011, s. 12—-13.) Tulkin saaminen ei ollut aina
varmaa, silla tulkkauspalvelun jarjestyminen vaihteli kunnasta ja kaupungista riip-
puen. Ongelmana oli Iahinna erimielisyydet rahoitusvastuusta ja puutteellinen or-
ganisointi. (Pietiainen, 2015, s. 2; Lappi, 2000, s. 75.)

Tulkkikeskuksissa tydskentelevat tulkit toimivat samaan aikaan tulkkivalittajina.
Tulkkien valitystyo vaati hyvaa paikallistuntemusta ja asiakkaiden tuntemusta.
Tulkkivalittajilla oli oltava tiedossa myo6s kunkin tulkin taitotaso. Valitysty6 oli huo-
mattavasti hitaampaa, ja hopea reagointi lyhyella varoitusajalla tuleviin tilauksiin
oli haasteellista. Valitystyota ei tehty viela kokopaivaisesti, silla tulkit olivat osan
paivaa tekemassa tulkkaustyota. Tyovalineina olivat lankapuhelin, vastaaja, tau-
lukot ja tilauskirja. Tulkit ilmoittivat omista aikatauluistaan tulkkivalityksille muun
muassa kaavakkeilla. Tyon vastaanottaminen oli tulkin harkinnan varassa, silla

tulkeilla ei ollut velvoitetta ottaa ty6ta vastaan. (Aby, 2011, s. 13—-14.)

Uudelle vuosituhannelle siirryttdessa Suomessa oli yhteensa 23 tulkkikeskusta.

Valitystoiminta oli alkanut vakiintua, ja kuntien tulkkikeskukset valittivat tulkkaus-
tilaukset joko tulkkikeskusten omille tulkeille tai tulkeille, jotka tydskentelivat free-
lancereina. (Huusko, 2017, s. 10.) Paatoimisesti tydskentelevia tulkkeja oli vain
38. Suurin osa tulkeista toimi viela freelancereina. Tulkeista oli pulaa, ja tulkin
saaminen varsinkin kiireellisiin ja virka-ajan ulkopuolella tapahtuviin tilauksiin oli
haastavaa. (Salmi & Laakso, 2005, s. 286.) 2000-luvun alussa jarjestaytyminen
nytkahti jalleen eteenpain, silla viittomakielialan tulkkauspalvelut hankittiin ensim-

maista kertaa keskitetysti Uudenmaan alueella.

Vuonna 2005 syntyi Uudenmaan hankintapiiri, joka kilpailutti Uudenmaan alueen
36:n kunnan tulkkauspalvelut. Kilpailuttaminen perustui julkisia hankintoja koske-
van lainsaddanndn muutokseen, joka velvoitti kunnat kilpailuttamaan myds tulk-
kauspalvelut. (HE 237/2004; Aby, 2011, s. 15.) Samalla tulkkauspalvelun osa-
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alueet piti tuotteistaa. Keskitetty hankinta ei rajoittunut vain tulkkaustilauksiin
vaan samalla hankittiin ensimmaista kertaa myos keskitetty valitys, joka selkeytti
tilausten valitysta tulkkauspalvelualan yrityksille ja tulkeille. Valitystoiminta on
muotoutunut alan kehityksen my6td, ja voidaan katsoa, etta keskitetyn valityksen
juuret ulottuvat juuri tdhén aikaan. (Raevaara-Marjanen, 2011, s. 9.) Samana
vuonna myéhemmin Pirkanmaan alueella kilpailutettiin 12 kunnan tulkkauspalve-
lut. (Huusko, 2017, s. 11-12.) Vuosituhannen alkuun sijoittuu my6s varsinainen
yritystoiminnan kaynnistyminen alalla. Toiminta alkoi pikkuhiljaa vakiintua ja ra-
kentua yha jarjestaytyneemmaksi. Valtakunnallista vaikutusta talla ei viela kui-
tenkaan ollut, silla hankintapiirit rajoittuivat vain tiettyihin kuntiin. (Huusko, 2017,
s.12.) Tulkkivalitysten kayttdon saatiin tietokoneavusteisia ohjelmia kuten Excel
ja Loitsu, jotka olivat suunniteltu viittomakielen tulkkauspalvelun valitystarpeisiin
(Aby, 2011, s. 13-14).

Alueellisten kilpailutusten myoéta myos valitystoiminta alkoi muuttua keskitetym-
maksi. Asiakkaiden seka tulkkien profiilit kerattiin sahkoiseen tietojarjestelmaan,
jolla pystyttiin kohdentamaan kaytettavissa olevaa resurssia ja osaamista tehok-
kaammin. Vaikka tyota ohjasi nyt enemman sahkdinen tietojarjestelma, Laus-
vaara ja Numminen (2006) ovat painotteet, etta valitystyd vaatii myds inhimillista

harkintaa; séhkdinen ohjelmisto oli ennemminkin apuvéline. (Aby, 2011, s. 18.)

3.1 Vammaisten tulkkauspalvelut siirtyvat Kelalle

Tulkkauspalvelun jarjestamisvastuu siirtyi Kelalle 1.9.2010. Siirron taustalla oli
kunta- ja palvelurakenneuudistus, jossa sovittiin lain mukaisista vammaisuuden
perusteella jarjestettavista palveluiden ja tukitoimien siirtamisesta kunnilta valti-
olle. Siirron yhteydessa ehdotettiin saadettavaksi vuonna 2010 voimaan tullut laki
vammaisten tulkkauspalvelusta (L133/2010), jonka tavoitteena oli edistdd vam-
maisten henkildiden asemaa ja mahdollisuuksia toimia yhteiskunnan yhdenver-
taisina jasenind. Lain toimeenpano maaréattiin Kelalle, joka paatti tulkkauspalve-
lun jarjestdmisen tavasta ja siitd, kuinka kustannukset korvataan. Tulkkauspalve-
lun siirtdmisella Kelaan, tavoiteltiin valtakunnallisesti yhdenvertaista ja tasaver-

taista tulkkipalvelua tulkin kayttgjille. Tavoitteena oli yhdenmukaistaa etuuden
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myontamisen perusteet ja tulkkauspalvelun jarjestamisprosessi. Tavoite yhden-
mukaistamisesta ei koskenut vain palvelunkayttajia vaan yhdenvertaisuutta ta-
voiteltiin myos tulkkien keskuuteen. Lain toimeenpanosta vastaa sosiaali —ja ter-
veysministeri®, jonka vastuulla on myds lain mukaisen tulkkauspalvelun kehitta-
minen. (HE220/2009.)

Palvelun jarjestamisvastuun siirtyminen Kelalle oli yksi merkittdvimmista muutok-
sista palveluntuottajien nakokulmasta. Jarjestamisvastuun siirtyminen uudelle
isolle toimijalle (Kela), on tarkoittanut muutosta myods palvelua tuottavien yritysten
toimintaan. Outi Huusko (2017, s. 6) on esittanyt varovaisen arvion siitd, etta va-
hintdan 90% yritysten liikevaihdosta tulee talla hetkella Kelan ostoista. Alalla toi-

mivat yritykset ovat siis varsin riippuvaisia Kelan toiminnasta.

Muutoksen myo6ta, uusia tulkkauspalveluyrityksia alkoi syntyd Suomeen valta-
kunnallisesti ja tulkkauspalvelujen tuottaminen liikketoimintana kehittyi. Vuonna
2010 Kela perusti Turkuun Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen (Vatu-kes-
kus), jonne keskitettiin tulkkauspalveluhakemusten kasittely, palveluntuottajien ja
valitysjarjestelman tekninen tuki seka laskuntarkastus. Tulkkauspalvelu ja tilauk-
sien valitystoiminta kilpailutettiin ja ostettiin alan tulkkausta tuottavilta yrityksilta.
Myds valitysjarjestelmé hankittiin kilpailuttamalla. Valityskeskukset sijaitsivat eri
puolella Suomea isoissa kaupungeissa: Helsingissa, Oulussa, Jyvaskylassa, Jo-
ensuussa ja Turussa. Viiden paatoimipisteen lisdksi eri puolella Suomea oli 11
sivutoimipistetta. (Kela, 2011; Surakka, 2010.)

Kelan tulkkivalitykset palvelivat asiakkaita paasaantoisesti arkisin klo 8—16. Tulk-
kivalitysten toimintaa ohjasivat Kelan laatima ohjeistus, palveluntuottajien ja Ke-
lan valinen sopimus seka tarjouspyyntd. Jokaisessa viidessa toimipisteessa tar-
jottiin myds vastaanottopalvelua, joka tarkoitti sitd, etta asiakkailla oli mahdolli-
suus asioida tulkkivalityksissa paikan paalla. Vuonna 2011 perustettiin paivystyk-
sellinen tulkkivalitys, joka oli avoinna arki-iltaisin ja viikonloppuisin. Paivystyksel-
lisen tulkkivalityksen oli tarkoitus valittda tulkki kiireellisiin tilauksiin kuten ter-
veytta ja turvallisuutta koskeviin tilanteisiin. Tulkkien valitysta varten Kela kilpai-
lutti myOs ohjelmiston ja kayttdon otettiin Innofactor Prime. Tulkki oli mahdollista

tilata 3G-puhelimella, tavallisella puhelimella, séhkopostilla tai tekstiviestilla.
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(Aby, 2011, s.18-19.) Tulkin valitys tapahtui ohjelmallisesti. Tulkin valintaa ohja-
sivat valitysjarjestelméaan tallennetut tulkkien ja asiakkaiden profiilit. Tulkkeja va-
litettiin neljan viikon jaksoissa kokonaistaloudellisesti edullisimmalle vapaalle asi-
akkaan profiiliin sopivalle tulkille. Tulkin valityksessa oli otettava huomioon Kkil-

pailutusjarjestys, tulkkauksen sisalto tai aihe seka asiakkaan erityspiirteet.

Seuraava iso muutos tulkkauspalvelun jarjestamisessa tapahtui vuonna 2014,
jolloin Kela kotiutti valitystoiminnan ja se siirtyi osaksi Kelan omaa toimintaa. Ko-
tiuttamisen tavoitteena oli erityisesti tulkkauspalvelun toimeenpanon yhdenmu-
kaistaminen seka asiakkaan palvelupolun virtaviivaistaminen keskittamalla koko
toimeenpano saman katon alle. Valitystoiminnan kotiuttamista alettiin valmistella
Kelassa vuoden 2013 aikana, ja varsinainen toiminta alkoi vuoden 2014 alussa
samaan aikaan uuden sopimuskauden alkaessa. (Sari Paloposki, Vammaisten
tulkkauspalvelukeskuksen paallikkd, henkilokohtainen tiedonanto 20.5.2022.)

3.2 Vammaisten tulkkauspalvelun asiakkaat

Vammaisten tulkkauspalvelun asiakkaita ovat puhevammaiset, kuulovammaiset
ja kuulondkévammaiset asiakkaat, joilla on oikeus vammaisten tulkkauspalve-
luun. Kelan maaritelméan mukaan kuulovammainen henkilé on kuuro, kuurou-
tunut tai huonosti kuuleva, joka ei selviydy kuulolaitteen tai sisékorvaimplantin
avulla normaaleista vuorovaikutustilanteista. Kuulonakévammainen henkild on
henkilo, joka kayttaa tulkkauksessa puhetta, viittomakielta viitottua puhetta tai kir-
joitustulkkausta. Kuulondkdvammaisten tulkkauksessa kaytetaan tulkkausmene-
telmid, joissa informaation valittdminen voi perustua kosketukseen kuten taktiili-
viittomiseen, haptiiseihin tai muihin taktilimenetelmiin. Tulkkausmenetelmina
kaytetaan myos kuvailua ja opastusta, joiden tarkoituksena on valittaa kuu-
londkévammaiselle henkildlle informaatiota ympaéristostd. Puhevammainen
henkil6 on henkild, jolla on vaikeuksia ilmaista itsedan puheen avulla ja / tai ym-
martda puhetta. Puhevammaisten kommunikointikeinot ovat usein hyvin yksil6lli-

sid. Tallaisia kommunikointikeinoja ovat muun muassa puhe, kirjoittaminen, viit-
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tomat, blisskieli, erilaiset graafiset merkit kuten pikto- tai PCS-kuvat. Usein kom-
munikaation tukena tarvitaan myds apuvalineita. Tallaisia apuvalineitéd ovat esi-

merkiksi kuvakansiot ja puhelaitteet. (Kela, 2021 -b.)

Vammaisten tulkkauspalveluun oikeutetulla henkildlla on subjektiivinen oikeus
tulkkauspalveluun. Arajarven (2011) mukaan subjektiivinen oikeus tarkoittaa sita,
ettd viranomaisella on velvollisuus jarjestaa palvelu kaikissa olosuhteissa maa-
rarahoista rippumatta (Pietidinen, 2015, s. 24). Oikeudesta vammaisten tulk-
kauspalveluun sdadetaan vammaisten tulkkauspalvelulaissa (L133/2010). Vam-
maisten tulkkauspalvelulaki on erityislaki, jonka tarkoitus on tasmentéa ja tayden-
taa yleislakeja (Tieteen termipankki, i.a.) Lain tarkoituksena on edistaa vammai-
sen henkilén yhdenvertaisuutta ja mahdollisuutta toimia yhteiskunnan jasenena.
Laissa maaritellaan tulkkauspalvelun saamisen edellytykset: "Oikeus tulkkaus-
palveluun on henkil6llg, jolla on kuulondakbvamma, kuulovamma tai puhevamma
ja joka vammansa vuoksi tarvitsee tulkkausta.” Lisaksi edellytetaan, etta henkild
asuu Suomessa, ja henkildlla on kyky ilmaista omaa tahtoa ja hanella on kay-
tossa toimiva kommunikointikeino. Tulkkauspalvelu voidaan jarjestaa lahitulk-
kauksena tai etatulkkauksena. (L133/2010; Kela, 2021 -b.)

Tulkkauspalvelua mydnnetaan tydssa kaymiseen, opiskeluun, asiointiin, yhteis-
kunnalliseen osallistumiseen, harrastamiseen tai virkistaytymiseen. Kuulo- tai pu-
hevammaisella henkil6ll& on oikeus saada tulkkausta 180 tuntia vuodessa ja kuu-
londkévammaisella henkil6lla 360 tuntia vuodessa. Palveluun oikeutetulla henki-
I61l& on aina mahdollisuus hakea tulkkaustunteja lisdé. Oikeutta opiskelutulkkauk-
seen haetaan erikseen, ja sitda myonnetaan peruskoulun jalkeisiin opintoihin.
Opiskelutulkkaus ei vahennéd asiakkaalle myonnettyja tulkkaustunteja. (Kela,
2021 -b; Kela, 2021 -c.) Myos ulkomaanmatkalle haetaan oikeutta tulkkauspal-
veluun erikseen. Tulkki myonnetaan enintaan kahden viikon ulkomaamatkalle.
Perustellusta syysta tulkki voidaan myontaa pidemmalle ajalle. Perusteltu syy voi

liittya esimerkiksi opiskeluun tai tyéhon. (Kela, 2021 -d.)

Laki vammaisten tulkkauspalvelusta on toissijaisesti sovellettava laki muihin la-
keihin nahden, joissa sdadetdan henkilon oikeudesta tulkkaukseen. Vammaiselle

henkilolle jarjestetaan tulkkaus tulkkauspalvelulain perusteella, mikali han ei saa
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riittavaa tulkkausta ensisijaisen lain perusteella. (L133/2010.) Tulkkauspalvelula-
kiin ndhden tallaisia ensisijaisia lakeja ovat muun muassa hallintolaki
(L434/2003), perusopetuslaki (L628/1998), niin sanottu potilaslaki (758/1992),
asiakaslaki (L812/2000) seka esitutkintalaki (L805/2011). Kela turvaa vammaisen
henkilon oikeuden saada tulkkausta niissé tilanteissa, joissa katsotaan, etté toi-
sella viranomaisella ei ole mahdollisuutta jarjestaa tulkkausta tai tulkkauksen
saaminen viivastyisi kohtuuttomasti. Vatu-keskus ohjaa ja neuvoo tarvittaessa
muita viranomaistahoja tulkkauspalvelun jarjestamiseen ja jarjestamisvelvollisuu-

teen liittyvissa asioissa. (Kela, 2021 -d.)

3.2.1 Palveluun oikeutetut ja kayttajat

Vammaisten tulkkauspalveluun oikeutetuilla tarkoitetaan henkil6a, jolla on tilas-
ton laatimishetkellda voimassa oleva paatos oikeudesta tulkkauspalveluun. Kayt-
tajaksi maaritellaan henkild, jolla on tilastointijakson aikana enemman kuin nolla
laskutettua tulkkaustuntia. (Kela, 2020 -c.)

Vuoden 2019 lopussa tulkkauspalveluun oikeutettuja oli yhteensa 5900. Tasta
maarasta 3400 henkiléa kaytti palvelua vahintdan yhden (1) tunnin. Suurin osa
palvelun kayttajista oli kuulovammaisia (2300 asiakasta). Samana vuonna palve-
lua kaytti 800 puhevammaista asiakasta ja 270 puhevammaista asiakasta. (Kela,
2020 -b.) Vuoden 2021 lopussa tulkkauspalveluun oikeutettuja oli marraskuussa
yhteensa 5962.
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Palveluun oikeutetut vuosina 2018-2021
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Kuvio 1. Palveluun oikeutetut vuosina joulukuussa 31.12. 2018-2021 (P6s0,
2018-2021; Kela, 2021 -f).

Palvelun kayttajat vuosina 2018-2021
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Kuvio 2. Tulkkauspalvelua kayttdneet asiakkaat joulukuussa 31.12 vuosina
2018-2021 (P6s6, 2018-2021; Kela, 2021 -f).
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3.3 Vammaisten tulkkauspalvelun organisointi Kelassa

Vammaisten tulkkauspalvelun suunnittelu- ja kehittdmistydsta seka toimeenpa-
nosta huolehditaan Kelan valtakunnallisten asiakkuuspalvelujen tulosyksikossa.
Etuuden suunnittelu seka etuus- ja valitystyon ohjeistus tapahtuvat Kelan etuuk-
sien ja palvelujen suunnitteluyksikdn vammaisetuusryhmassa. Suunnitteluyksi-
kon vastuulle kuuluvat myos sopimuskauteen liittyvien sopimuksellisten asioiden
hoito palveluntuottajien kanssa. (Mikko Toivanen, keskuksen paallikko, henkilo-
kohtainen tiedonanto, 23.5.2022.)

Toimeenpanolla tarkoitetaan etuuden kaytdnnon toteuttamisesta (Tepa-termi-
pankki, i.a). Etuuden toimeenpanosta vastaa Kelassa Vatu-keskus, joka on Tu-
russa sijaitseva valtakunnallinen erityisyksikk6. Yksikon tehtaviin kuuluvat tulk-
kauspalveluun liittyvien etuuksien ratkaisu, asiakaspalvelu, kuntoutuksen vie-
raankielen tulkkivalitystyd sekd vammaisten tulkkauspalvelun tulkkaustilausten
koordinointi seka etapalvelu. (Kelan sisainen verkko, 2021.) Vatu-keskus ja
etuuksien ja palvelujen suunnitteluyksikbn vammaisetuusryhma tekevat paivittain

tilvista yhteistyota etuuden kehittémisessa seké toimeenpanossa

3.4 Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen toiminta

Vatu-keskus vastaa asiakkaiden tulkkauspalveluhakemusten kasittelysta, tulk-
kaustilausten valitystyosta ja palveluntuottajien laskutus- ja jarjestelmatukiasi-
oista. Vatu-keskus tuottaa myos paivystyksellista etatulkkausta osana vammais-
ten tulkkauspalvelun etdpalvelua. Etapalvelu on yksi asiointikanavista, jossa
asiakas voi tehda tulkkaustilauksen tai toimittaa esimerkiksi lisatietoja etuusha-
kemuksiin. Keskuksen tehtaviin kuuluu myés vieraan kielen tulkkauksen koordi-
nointi Kelan kuntoutuksessa ja arvioinnissa. (Sari Paloposki, Vammaisten tulk-

kauspalvelukeskuksen paallikko, henkilokohtainen tiedonanto 20.5.2022.)

Vatu-keskuksen organisaatio muodostuu neljasta hallinnollisesta ryhmastéa. Pal-
veluryhman tehtaviin kuuluvat vammaisten tulkkauspalvelun etuusratkaisutyd

asiakaspalvelu, tulkkauspalvelulaskujen tarkastus, valitysjarjestelmén tekniseen



18

tukeen liittyvat palvelut, kuntoutuksen vieraankielen tulkkivalitys sek&a ulkomaan-
matkatilausten valitys. Valitysryhmi& on kolme ja niiden tehtaviin kuuluvat tulk-
kaustilausten valitystyo, asiakaspalvelu seka etapalvelu. Lisdksi yksikossa tyos-
kentelee suunnittelija, joka tydskentelee suoraan keskuksen paallikbn alaisuu-
dessa. Keskuksessa tytskentelee noin 75 toimihenkil64, joista vajaa kolmasosa
ovat taustaltaan viittomakielen- tai puhevammaisten tulkkeja. (Sari Paloposki,
Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen paallikkod, henkilokohtainen tiedonanto
20.5.2022.)

Vatu-keskuksen toiminta-ajatus on "turvata vaeston toimeen tulemista, edistaa
terveytta ja tukea itsenaista selviytymista asiakkaiden elaméntilanteissa toimeen-
panemalla lakisdateistd sosiaaliturvaa valtakunnallisen tulkkauspalvelun muo-
dossa” (Kelan sisainen verkko, 2021). Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen
palveluajat ovat laajat. Asiakkaita palvellaan arkisin klo 7.30—20 ja lauantaisin klo
8—15. Arkipyhina ja sunnuntaisin keskus on suljettuna. Etapalvelu on avoinna ar-
kisin klo 8-16. (Sari Paloposki, Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen paallikko,
henkilokohtainen tiedonanto 20.5.2022.)

4 VAMMAISTEN TULKKAUSPALVELUN VALITYSTOIMINNAN TOIMIN-
TAYMPARISTO

4.1 Vilitystoimintaa ohjaava perusta

Kela huolehtii Suomessa asuvien ja ulkomailla asuvien suomalaisten sosiaalitur-
vasta. Kela on eduskunnan valvonnassa toimiva itsendinen julkisoikeudellinen
laitos. Etuushakemukset kasitellaan ja ratkaistaan vakuutuspiireittéain. Osa péaa-
toksista on keskitetty niihin erikoistuneisiin yksikdihin. Vatu-keskus on yksi tallai-
sista valtakunnallisista erityisyksikoista. (L731/2001; Kela, 2022 -a.) Julkisoikeu-
dellisena laitoksena Kelan ja Vatu-keskuksen toimintaa ohjaa hyvéan hallinnon
periaatteet. Perustuslain 21. 8:ssd saadetdén oikeusturvasta, joka takaa jokai-
selle oikeuden saada asiansa kasitellyksi "asianmukaisesti ja ilman aiheetonta
viivastysta viranomaisasiassa”. Perustuslaissa saadetaan myos julkisen vallan

periaatteista (Suomen perustuslaki, 11.6.1999/731). Kelassa kaytetaan julkista
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valtaa. Aina kun etuusratkaisija tekee asiakkaan etuusratkaisussa ratkaisun, han
kayttaa julkista valtaa. (Kelan siséinen verkko, 2018.) Yksittaisen tulkkivalittajan
valitys voidaan katsoa tallaiseksi ratkaisuksi, jolloin han kayttaa tydssaan julkista

valtaa ratkaistessaan asiakkaan tulkkauspalveluun liittyvaa oikeutta tai etua.

Hyvasta hallinnosta saadetdan hallintolaissa. Hallintolaki on erityissdannoksiin
nahden toissijainen. Hallintolaki (L434/2003) on menettelysadnnoksista tarkein ja
se maarittelee muun muassa palvelun minimivaatimukset niin asiakaspalvelussa
kuin ratkaisutoiminnassa. Tulkkivalittdjan toimintaa ohjaavat my6s hyvan hallin-
non periaatteet, joihin lukeutuvat esimerkiksi harkintavallan kaytto ja tietyt laatu-
vaatimukset. Hallinnon oikeusperiaatteiden mukaisesti tulkkivalittdjan on otet-
tava tyossddn huomioon yhdenvertaisuus, tarkoitussidonnaisuus, puolueetto-
muus (objektiivisuus ja ratkaisujen asialliset perusteet), suhteellisuus (jarkevat ja
kohtuulliset toimenpiteet) seka luottamuksen suoja. Hyvan hallinnon perusteita
ovat palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus, neuvontavelvollisuus, hyvan
kielenkayton vaatimus seka viranomaisten keskinainen yhteistyd. (L434/2003;

Kelan sisainen verkko, 2018.)

Kelan ja kilpailutuksessa valittujen palveluntuottajien valinen hankintakausikoh-
tainen sopimus perustuu palvelukuvaukseen (Kela, 2020 -a.) Palvelukuvauk-
sessa kuvataan palvelun tuottamisen kriteerit ja ehdot seka se, milla periaatteilla
tulkkaustilaukset valitetaan tulkeille. Palvelukuvaus on Kelan ja palveluntuottajan
valisen sopimuksen liite, joka edellyttdd palvelun tuottamista palvelukuvauksen
mukaisesti. Palvelukuvaus on asiakirja, jonka perusteella palveluntuottajat ovat
jattéaneet tarjouksen palvelun hankintavaiheessa. (Mikko Toivanen, keskuksen
paallikko, henkilokohtainen tiedonanto 23.5.2022.)

Kelassa etuuksien kasittelya ohjaavat etuuskohtaiset etuusohjeet. Etuusohjeet
perustuvat aina etuutta koskevaan lakiin. Etuusratkaisut tehddén etuusohjeiden
mukaisesti. Vammaisten tulkkauspalvelun toimintaa ohjaavat kaksi etuusohjetta:
varsinaista etuutta koskeva etuusohje (Kela, 2021 -b) ja valitystoimintaa ohjaava
palvelukuvaukseen perustuva vammaisten henkildiden tulkkauspalvelun valitys-

tyon ohje (Kela, 2021 -d). Valitystydbn ohje kuvaa tarkemmalla tasolla palvelun
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jarjestamisprosessin. Valitystybn ohje ei voi poiketa palvelukuvauksen kirjauk-
sista. Kelan etuusohjeet ovat julkisia ja ne ovat luettavissa Kela.fi-sivuilla.

4.2 Vammaisten tulkkauspalvelun jarjestamismalli eri hankintakausina

Palvelun jarjestamismalli on kehittynyt ja muuttunut eri hankintakausien aikana.
1.1.2014 alkaneella hankintakaudella palvelu hankittiin kahdelle hankinta-alu-
eelle, jotka muodostivat samalla valitystoiminnan perustan. Tulkin valintaa ohjasi
kokonaisedullisuus asiakkaan etu ja tarve huomioiden. (Kela, 2014). Vuosien
saatossa eri hankintakausien kehittamistydta on ohjannut se, etta tulkkauspalve-
lulain hengen mukaisesti asiakkaan mahdollisuuksia vaikuttaa oman palvelunsa
jarjestamiseen on pyritty edistamaan. Nama vaikutusmahdollisuudet tarkoittivat
kaytannossa sita, etta asiakkaalla oli mahdollisuus rakentaa itselleen tulkkilista ja
maarittaé sopivat tulkit eri tilanteisiin. Vuonna 2017 kahden alueen sijasta palvelu
kilpailutettiin kuudella eri alueella. Kokonaiskustannusten tarkastelu vaihtui lahi-
palveluperiaatteeseen, jossa jokaiselle asiakkaalle muodostettiin oma palvelun-
jarjestymisen alue. Tavoitteena oli, etta tulkit tulisivat mahdollisimman lahelta
asiakasta. Lahipalveluperiaatteella haluttiin varmistaa resurssien tehokas kaytto,
ja se, etta asiakas saisi mahdollisimman tutun tulkin lahialueelta. (Kela, 2020 -d.)

Uusin sopimuskausi kaynnistyi 1.4.2021. Hankintaprosessin aikana jarjestettiin
markkinavuoropuhelu palveluntuottajien kanssa, ja heidan oli mahdollisuus esit-
taa kehittamisehdotuksia ja nakemyksia sopimuskauden 2018—-2020 palveluku-
vauksen pohjalta. Markkinavuoropuhelua kaytiin useammassa vaiheessa, ja val-
mistelussa olivat mukana myds alan asiakas-, tulkki- ja palveluntuottajajarjestot
seka tulkkeja kouluttavat oppilaitokset (Pyykkd, 2021; Kelan sisdinen verkko).
Uuden sopimuskauden mukainen palvelun jarjestdminen on raameiltaan melko
saman tyyppinen kuin edeltavdn sopimuskauden malli. Palvelun jarjestamisen
mekanismeja on hiottu edelleen, ja asiakkaalla on kuluvalla kaudella mahdolli-
suus kayttaa tulkkilistaa joustavammin. Osittain vuonna 2020 alkaneen ko-
ronapandemian vuoksi, nopealla aikataululla palvelun jarjestamiseen otettiin mu-
kaan myds etatulkkaus. Asiakas voi tilata tulkin joko lahitulkkaukseen tai etatulk-
kaukseen. (Kela, 2020 -a.)
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4.3 Valitystoiminnan organisointi Kelassa

Vammaisten tulkkauspalvelu on hankittu kuudelle eri alueelle. Jokaiselle alueelle
on muodostettu hankintahinnasto tulkkaustuotteittain. Valitystoiminta on alueel-
lista toimintaa, jossa tulkkivalittdjat tyoskentelevat paasaantoisesti kukin omalla
alueellaan. Asiakkaan alue maaraytyy kotikunnan perusteella. Asiakkaalle valite-
taan tulkkeja lahtbkohtaisesti omalta alueelta lahipalveluperiaatteen mukaisesti.
Lahipalveluperiaate on palvelukuvauksessa kuvattu periaate, jonka mukaan asi-
akkaalle valitetaan tulkki. Palvelukuvauksen mukaisesti tavoite on, ettd asiak-
kaan palvelu saadaan jarjestymaan mahdollisimman lahelta. (Kela, 2020 -a).

Vatu-keskuksella on hankinta-alueittain organisoidut yhteydenottokanavat, joihin
asiakkaat ja palveluntuottajat ovat yhteydessa. Alueet ovat Uudenmaan alue,
Lantinen alue, Keskinen alue, Pohjanmaan alue, Itédinen alue ja Pohjoinen alue.
Tulkkivalittajat kasittelevat asiakkaiden yhteydenotot alueellisesti. Alueellisiin yh-
teydenottokanaviin voi olla yhteydessa puhelimitse, sahkopostitse tai tekstivies-
titse. Jokaisella valitysalueella tydskentelevat omat tulkkivalittdjat, jotka tuntevat
alueen maantieteen, asiakkaat ja alueella palvelua tuottavat palveluntuottajat ja
tulkit. Tulkkivalittajat kasittelevat alueellisesti myds palveluntuottajien ja tulkkien
yhteydenotot. (Mari Anttila, Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen ryhmapaal-
likk®, henkilokohtainen tiedonanto 19.5.2022.)

Tulkkauspalveluun oikeutetut asiakkaat tekevat vuosittain noin 150000—175000
tulkkaustilausta. Vatu-keskuksessa kasitelladn kuukausittain noin 7000-17000 ti-
lausta. Taman lisaksi kasitelladn paivittain eri asiointikanavissa lukuisia yhtey-
denottoja asiakkailta, palveluntuottajilta, tulkeilta, toisilta viranomaisilta ja sidos-
ryhmilta.
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Tulkkaustilausten maarat vuosina 2018-2021
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Kuvio 3. Tulkkaustilausten maéra vuosina 2018-2021 (Kela, 2022 -b).
Koko maa
Tulkkaus Tulkkaus Tulkkaus Tulkkaus
Saajatyy tilaukset tilaukset tilaukset tilaukset
Aika ppi Ikm Aika Saajatyyppi Ikm Aika Saajatyyppi Ikm Aika Saajatyyppi Ikm
2018-12  Yhteensa 12 149 201912 Yhteensa 13 321 202012 Yhteensa 11794 2021-03  Yhteensa 13 991
2018-11  Yhteensa 17 037 201811 Yhteensa 17 336 2020-11  Yhteensa 16 216 2021-02  Yhteensa 12 113
2018-10  Yhteensa 16 658 2019-10  Yhteensa 17 852 2020-10  Yhteensa 14 686 2021-01  Yhteensa 11058
2018-09  Yhteensa 15520 2019-09  Yhteensa 16 928 2020-09  Yhteensa 15 372
2018-08  Yhteensa 13 035 2019-08  Yhteensa 13 959 2020-08  Yhteensa 12 286
2018-07  Yhteensa 7336 2019-07  Yhteensa 7866 2020-07 Yhteensa 7270
2018-06  Yhteensa 10 764 2019-06 Yhteensa 11326 2020-06  Yhteensa 9583
2018-05  Yhteensa 14 692 2019-05  Yhteensa 16 119 2020-05  Yhteensa 10 436
2018-04  Yhteensa 14 974 2019-04  Yhteensa 15 784 2020-04  Yhteensa 11587
2018-03  Yhteensa 15096 2019-03  Yhteensa 16 108 2020-03  Yhteensa 16 114
2018-02  Yhteensa 13 347 2019-02  Yhteensa 13 935 2020-02  Yhteensa 14 746
2018-01  Yhteensa 13 388 2019-01  Yhteensa 13 954 2020-01  Yhteensa 14 485

Taulukko 1. Tulkkaustilausten mé&ara kuukausittain vuosina 2018-2021 (Kela,
2022 -c).

4.4 Toimijoiden valinen vuorovaikutus valitystoiminnassa

Valitystydssa on tarkeaa olla jatkuvassa vuorovaikutuksessa alueen muiden tulk-
kivalittajien kanssa, silla hyva alueen sisdinen kommunikointi edesauttaa yhden-
mukaista toimintaa. Tulkkivalittdjat ovat paivittain vuorovaikutuksessa myds pal-
veluntuottajien ja tulkkien kanssa, puhelimitse, sdhkdpostitse ja tekstiviestien va-

lityksella. Palvelukuvauksessa on erikseen méaaritelty se, miten Vatu-keskuksen,
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palveluntuottajien ja tulkkien yhteydenpito tapahtuu tilauksien valityksessa. Pal-
veluntuottajan on nimettava paivittaisasioiden yhteyshenkilo, joka vastaa yrityk-

sen tulkkaustilauksiin liittyvista asioista.

Kelan tulkkivalitys on paasaantdisesti yhteydessa palveluntuottajan nimeamaan
paivittaisasioiden yhteyshenkil6on virka-aikana ja virka-ajan ulkopuolella yhteytta
otetaan suoraan tulkkiin. Kun tilauksen aikaikkuna on sulkeutunut, tulkkivalitys on
aina suoraan tulkkiin, jotta varmistetaan ripea tiedon kulku. Aikaikkunalla tarkoi-
tetaan ajanjaksoa, jonka puitteissa tulkeille voidaan valittaa tulkkaustilauksia suo-
raan auki olevaan tulkkiaikaan ilman, etta siita pitaa erikseen ilmoittaa tulkille.
Aikaikkuna sulkeutuu tulkkauspaivaa edeltavana paivana klo 16. Jos tulkkausta-
pahtuman paiva on sunnuntai tai maanantai, aikaikkuna sulkeutuu lauantaina klo
15. Aikaikkunan sulkeutumisen jalkeen kasitelladn kaytdannéssa saman paivan
tilauksia ja seuraavalle péaivélle sijoittuvia tilauksia. Aikaikkunan sulkeutumisen
jalkeen tapahtuvat tilauksen valitykset tai muutokset katsotaan paasaantdisesti
kiireellisiksi asioiksi. Kiireellisilla tulkkaustilauksilla tarkoitetaan tilauksia, jotka
ovat saapuneet Vatu-keskukseen tai kasitellaan jo aikaikkunan sulkeuduttua tai
alle kahdeksan tuntia ennen aikaikkunan sulkeutumista. (Kela, 2020 -a.)

Paivittdinen yhteydenpito toimijoiden valilla voi liittya myos tilauksen liséatietoihin,
tilauksesta luopumiseen tai tulkki ilmoittautuu tilaukseen, johon on etsitty tulkkia
kaytettavyyskyselylla. Palveluntuottajat ja tulkit ovat yhteydessa Kelan tulkkivali-
tykseen myos ohjeisiin liittyen tai he voivat pyytaa selvitysta siitd, milla perustein
tilaus on valitetty. Paivittdin pidetddn yhtyetta myds tulkkilistaan liittyvissa asi-
oissa. (Mari Anttila, Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen ryhmapaallikkd, hen-
kilokohtainen tiedonanto 19.5.2022.)

Palveluntuottajien paivittaisasioiden yhteyshenkil6ina voivat toimia yksittaiset tul-
kit tai yrityksella voi olla niin sanottu sisainen valitys, joka koordinoi tulkkausti-
lausten kulkua yrityksen sisalla, ja jotka ovat padsaantdisesti Vatu-keskukseen
yhteydessa. Sisaisella valityksella tarkoitetaan tulkkauspalveluyrityksessé toimi-

vaa tahoa, joka toimii yrityksen yhteystahona. Sisaisissa valityksissa toimivien
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henkil6iden tehtaviin voi kuulua asioimis- ja opiskelutulkkausten koordinointi. Si-
saisilla valityksilla voi olla myds tyonjohdollisia oikeuksia. (Ks. Raevaara-Matrja-
nen, 2011, s. 20.)

Keskinaisessa yhteydenpidossa huomioitavaa on se, etta Vatu-keskuksella ja tul-
killa ei valttamatta ole aina suoraa yhteytta toisiinsa vaan vuorovaikutus tulkkeihin
valillista ja tieto kulkee tulkille talléin paivittéisasioiden yhteyshenkilon kautta. Va-
lillisella vuovaikutuksella tarkoitetaan tilannetta, jossa vuorovaikutuksen osapuo-
let ovat fyysisesti etaalla toisistaan, jolloin henkilGt eivat voi viestia toisilleen kat-
sein, liikkkein ja elein. (Lahikainen & Pirttila-Backman, 1996, s. 13.)

4.5 Tulkkivalittajan tyénkuva

Laine (2010) on kuvaillut hyvan tulkkivalittdjan ominaisuuksia, jotka tulkkitoimin-
nan yhteistydryhma on koostanut vuonna 2010. Vaadittavat ominaisuudet ovat
sijoitettu kolmen kategorian alle: siséllollinen tietotaito, tekniset ja ongelmanrat-
kaisutaidot seka yhteistyotaidot. (Aby, 2011, s. 24-25.)

Sisallollisessa tietotaidossa korostuu tulkkauskentan, tulkin rooliin, tulkkauksen,
tulkkauspalveluprosessin, tulkin taitojen, asiakasryhmien, kuurojen kulttuurin,
viittomakielen ja kokonaisuuksien hahmottaminen. Teknisissé- ja ongelmaratkai-
sutaidoissa korostuvat toiminta-alueen, viranomaisverkoston tuntemus, maantie-
teellinen hahmottaminen, tarkkuus, epaselvan puheen ymmartaminen, atk-taito-
jen jatyolainsaadannon hallitseminen. Yhteisty6taidoissa korostuvat hyvét ja mo-
nipuoliset viestinta- ja asiakaspalvelutaidot, hyva yhteistyo6taito ja tasavertaisuu-
den huomioiminen, yhteistydn rakentamisen taito, tulkkaustarpeen ennakoimi-
nen, vastuullisuus ja hahmottamisen taito ja kilpailutuskuvion ymmartaminen.
Laineen (2010) mukaan tulkkivalittgjiltd vaaditaan lisaksi monipuolista ammatti-
taitoa, uudistuvassa ymparistossa tyoskentelyd seka ennakoivaa tyootetta. Tulk-

kivalittajalta vaaditaan myos hyvaa tiedonhakutaitoa. (Aby, 2011, s. 24-25.)

Abyn (2011, s. 38) opinnaytetydssa nousi esille viisi ominaisuutta, jotka koettiin
tarkeimmiksi tulkkivalittdjan tyon nakokulmasta. Nama ominaisuudet olivat vali-

tysohjelmien hallinta, yhteistytkyky, tarkkuus, taito saada selville asiakkaan tarve



25

ja paikallistuntemus. Vahemman merkityksellisiksi koettiin suomenruotsalaisen
viittomakielen taito, yrityselaméan tuntemus, tulkkivalittajien nimettdmyys, viitto-

makielen tulkin koulutus ja hyva ruotsin kielen taito.

Tulkkivalittajat tyoskentelevat Vatu-keskuksessa hankinta-aluekohtaisesti. Alu-
eet ovat muodostettu ja organisoitu hankinta-alueiden mukaisesti. Tavoitteena on
varmistaa valitystydssa tarvittava paikallistuntemus ja tehokas tulkkiresurssin
kayttd. Tyonkuvaan kuuluvat tulkkaustilausten vastaanottaminen, kirjaaminen ja
valittaminen valitysjarjestelmassa. Tehtaviin siséaltyy yhteisty6 palveluntuottajien
kanssa seka viranomaisten neuvonta tulkkauspalveluasioissa. Tulkkivalittaja pal-
velee asiakkaita eri asiointikanavissa ja liséksi tehtaviin olennaisena osana kuu-
luu asiakkaan kokonaistilanteen kartoittaminen ja palvelun toteutumisen seu-
ranta. Asiakkaan kokonaistilanteen kartoittamisella ja palvelun toteutumisen seu-
rannalla tarkoitetaan sitd, ettd yksittéainen valittaja kiinnittdd huomiota jokaisen
tilauksen valityksen yhteydessa siihen, kuinka hyvin asiakkaan tulkkilista toimii ja
onko asiakkaan tilauksiin jarjestynyt tulkki. (Mari Anttila, Vammaisten tulkkaus-

palvelukeskuksen ryhmépaallikkd, henkilokohtainen tiedonanto 19.5.2022.)

Tulkkivalittajat tydskentelevat Vatu-keskuksessa vuoroissa laajojen palveluaiko-
jen kattamiseksi. Tulkkivalittajat kasittelevat asiakkaiden ja palveluntuottajien yh-
teydenottoja asiointikanavassa seka vastaanottavat samanaikaisesti puheluja.
Yhteydenottoja priorisoidaan jatkuvasti asiointikanavassa. Saman ja seuraavan
paivan tilaukset seka niihin tulevat muutokset ja peruutukset kasitellaan ensin.
Aamut ovat yleensa hyvin Kiireisia, silla valitettyihin tilauksiin tulee usein muutok-
sia ja peruutuksia, ja tulkki on valitettava niihin uudelleen. Tilauksia tehd&én usein
hyvin nopealla varoitusajalla, jolloin tilaukset on kasiteltava nopeasti. (Mari Ant-
tila, Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen ryhmapaallikkd, henkilokohtainen
tiedonanto 19.5.2022.)

Ty6 on hetkistd ja vaativaa ja edellyttaa hyvaa kokonaisuuksien hallintaa seké
paineensietokykya. Tyopaivan aikana valittajat ovat vuorovaikutuksessa tois-
tensa seka asiakkaiden ettéd palveluntuottajien, palveluntuottajien sisaisten vali-

tysten ja tulkkien kanssa. Ty vaatii hyvia vuorovaikutus- ja viestintataitoja. Suu-
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rin osa viestinnasta on kirjallista ja viestintd& on osattava mukauttaa asiakaskoh-
taisesti. Tyodssa edellytetaan hyvad asiakaspalvelutaitoa, silla tydssa kohtaa
usein haastavia asiakastilanteita. (Mari Anttila, Vammaisten tulkkauspalvelukes-

kuksen ryhnmapaallikkd, henkilokohtainen tiedonanto 19.5.2022.)

Tulkkivalittajan tydssa on hallittava hyvat tiedonhakutaidot. Palvelun kokonaisuus
ja sitd maarittavat ohjeet ovat hahmotettava kokonaisuutena. Tama muodostaa
tyolle raamit, joiden sisalla valitystyota tehdaan. Tulkkivalittdjan on myés hahmo-
tettava soveltamisen rajat ja tiedostettava se, milloin asian kasittelyyn liittyvaa
linjausta on tarkasteltava laajemmin ja tarkemmin. Tyodssa kaytetd&n padasiassa
tietoteknisia laitteita ja ohjelmistoja. Tietotekninen osaamisen on oltava hyva, silla
monia ohjelmistoja ja jarjestelmia kaytetaan rinnakkain. Valittdjan perustyodkaluja
ovat asiointikanaviin liittyva jarjestelmét, puhelunohjausjarjestelma, valitysjarjes-
telma, Kelan asiakashallintajarjestelméa sek& muun muassa Google maps. (Mari
Anttila, Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen ryhmépaallikkd, henkilokohtai-
nen tiedonanto 19.5.2022.)

Vammaisten tulkkauspalveluun liittyva lainsd&adantod kuuluu valittdjan perusosaa-
miseen. Tulkkivalittdjan on hahmotettava myds muu lainsdadanto, joka ohjaa
tulkkauksen jarjestamista. Tulkkivalittajat ovat vuorovaikutuksessa eri viran-
omaisten kanssa saanndllisesti. Taman lisaksi hallintolaki ja hyvaan hallintoon
ohjaavat periaatteet ohjaavat tyoskentelya. Palvelukokonaisuus (Kela, 2021 -d)
hahmottuu seuraaviin osa-alueisiin, jotka antavat kasityksen paapiirteittain siita,

mita asioita tilauksen véalittdmisessa on otettava huomioon:

1. Palvelunjarjestamisen tapa (lahitulkkaus, etatulkkaus, ruotsinkielinen ti-
laus) vai jarjestetaanko tulkkaus kenties toisen vammaryhman tulkilla, mi-
kéali asiakkaalle ei 16ydy oman vammaryhman tulkkia, eika han tarvitse

tulkkauksessa kuurosokeusmenetelmia.
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2. Asiakasryhmat. Mille asiakasryhmalle ollaan jarjestamassa palvelua?
Asiakasryhmat jakaantuvat kuulovammaisiin, kuulondkévammaisiin seka
puhevammaisiin. Asiakkaalla voi olla myos toissijainen asiakasprofiili'.

3. Tulkkaustapa. Mita tulkkausmenetelmia asiakas kayttaa? Erilaisia tulk-
kausmenetelmia ovat viittomakieli, viitottu puhe, taktiilitulkkaus, kirjoitus-
tulkkaus, puheentoisto seka erilaiset puhevammaisten tulkkausmenetel-
mat.

4. Hankinta-alueet. Tulkkivalittdjan on hahmotettava hankinta-alueet ja
seka niiden alueelliset erityispiirteet. Lisdksi jokaiselle asiakkaalle hahmo-
tetaan oma palvelujarjestamisen alue. Palvelu jarjestetddn asiakkaalle en-
sisijaisesti niista tulkeista, joiden lahtokunta sijaitsee asiakkaan asuin- tai
kotipaikan hankinta-alueella. Palvelu jarjestetdén lahipalveluna. Lahipal-
veluksi katsotaan tulkkauksen tuottaminen silloin, kun tilauksen matkaan
on kaytetty keskimé&arin 1-1,5 tunti/suunta tai matka on noin 100-150 ki-
lometrid/suunta. (Kela, 2020 -a.)

5. Tulkkilista. Tilauksen vélitysprosessi riippuu siitd, onko asiakkaalla kay-
tossaan tulkkilista vai ei. Lisaksi valittdjan on osattava muodostaa asiak-
kaalle tulkkilista ja osattava kasitella tulkkilistaan liittyvia muutostilanteita.

6. Tilauksen kirjaaminen. Tilaus on kirjattava huolellisesti, ja tarvittaessa
asiakkaalta on pyydettava lisatietoja, mikali valttamattomia tietoja tilauk-
sen kirjaamiseksi ei ole saatu. Tilauksessa on oltava tarvittavat tiedot, Kir-
jaamisessa on huomioita erityispiirteet, mahdollinen materiaali, onko ky-
seessa mahdollisesti yleisotulkkaus ja onko tilaus lahi- vai etatulkkaus. Ti-
laus on tuotteistettava oikein, silla se ohjaa tulkkihakua. Kirjaamistavat
eroavat teknisesti myos silloin, kun kyseessa on esimerkiksi toistuva tai
pitkatilaus.

7. Tilauksen valitys. Tilauksen valityksessd on huomioita valitysjakso, ai-
kaikkuna, kiireellisyys, tulkin lahtopiste seka etatulkkauspiste, etatulkkaus-
ohjelmisto, tulkkitoive, tarvittavien tulkkien méaara, lisdostoehto, onko tilaus
ruotsinkielinen vai onko tilauksesta tehtava kaytettavyyskysely, jos tilauk-

seen ei l6ydy tulkkia jarjestelmahaussa. Tilaus kasitellaén eri prosessin

! Asiakkaalle voidaan muodostaa toissijainen asiakasprofiili tilanteissa, joissa asiakas kayttaa myds toisen
asiakasprofiilin mukaisia kommunikointimenetelmid. Toissijaisena asiakasprofiilina voi olla vain puhe-
tai kuulovammaisen profiili (Kela, 2021 -b).
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mukaan riippuen siitd, onko kyseessa lahitulkkaus vai etatulkkaustilaus.
Tarkeana valitysta ohjaavana elementtina voidaan tulkkauksen nakokul-
masta pitda myos jatkumoa, jolla on usein iso merkitys asiakkaalle ja tul-
kille esimerkiksi tydelamatulkkauksissa.

8. Muutostilanteet. Muutostilanteet voidaan jakaa karkeasti kahteen osaan.
Muutostilanteet ennen tilauksen alkua ja tilauksen alkamisen jalkeen.
Muutostilanteet ovat iso kokonaisuus, jossa asiakas voi perua tilauksen tai
asiakas ei saavu paikalle. Tilausaikaan voi tulla muutoksia tai tilauksen
siséltd muuttuu. Tulkki voi sairastua tai tulkki luopuu tilauksesta ammat-
tieettisista syista. Asiakas voi pyytaa tulkin vaihtoa tai palveluntuottaja pyy-
taa siirtamaan tilauksen toiselle tulkille.

9. Valitystyon osa-alueet. Valitystyon osa-alueiksi voidaan lukea muun mu-
assa opiskelutulkkaus, ulkomaanmatkojen valitys seka isojen tapahtumien
koordinointi.

10. Tulkkauspalvelun kayton opastus ja etatulkkausohjelmiston kayton
opastus. Tulkkauspalvelun asiakkaille jarjestetdén heidéan halutessaan
tulkkauspalvelun kayton opastusta sekad etatulkkausohjelmiston kayton
opastusta. Tilaukset valitetdan palveluntuottajien tulkeille oman prosessin
mukaan.

11.Varallaolo synnytysta varten. Asiakkaalle voidaan turvata erikseen tulk-
kauspalvelu synnytykseen. Asiakkaalle muodostetaan varallaololista syn-
nytystd varten. Niin sanotun synnytysringin muodostamista ohjaa oma
prosessi.

12.Hatatulkkaukset ja tilauksen jalkikirjaaminen. Tulkkauspalvelun asiak-
kaalla on oikeus tilata tulkki hatatilanteissa suoraan palveluntuottajalta tai
tulkilta, vaikka Vatu-keskus on avoinna. Tilaukset kirjataan poikkeukselli-
sesti valitysjarjestelmaan tulkkaustapahtuman jalkeen.

13.Palvelun jarjestdminen ja palveluntuottamisen seurantaja palautteen
kasittely. Tulkkivalittaja seuraa jatkuvasti asiakkaiden palvelun toteutu-
mista. Mikéli asiakkaan palvelun jarjestymisessa havaitaan puutteita, va-
littdja alkaa selvittdéa mahdollisia syita, jotka hankaloittavat palvelun jarjes-
tamista. Tulkkivalittajat seuraavat alueellisesti my6s palvelun tuottamista,
joka tarkoittaa muun muassa sitd, etta palveluntuottajien tarjpamaa re-

surssia seurataan tulkkiaikoja seuraamalla.
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Vammaisten tulkkauspalveluun liittyvia ohjeita ja huomioitavia seikkoja on paljon,
ja tdman liséksi tulkkivalittajan on hallittava tietoturva- ja tietosuojakokonaisuudet
sekd hyvan hallinnon periaatteet. Jokaisella hankinta-alueella noudatetaan sa-
moja ohjeita. Tulkkivalittajalla on oltava taitoa soveltaa ohjeita erilaisissa tilan-
teissa. Soveltaminen voi olla haastavaa, silla toisaalla ratkaisua ohjaa asiakkaan
subjektiivinen oikeus palveluun ja toisaalla palveluntuottajan ja tulkin ndkemys
tulkkauksen jarjestamisesta. Liséksi on pyrittava aina yhdenvertaiseen toimin-
taan. Jokainen tulkkivalittajan tekema tilauksen valitys voidaan nahda yksittéi-
sena etuusratkaisuna, joka on tehty sen hetkisen tulkkien kalenteritilanteen mu-
kaan huomioiden asiakkaan nakemys (esimerkiksi tulkkilista, jatkumo ja tulkki-
toive), Kelaa ja palveluntuottajia sitova yhteinen sopimus; palvelukuvaus, hankin-
nan mukainen etusijajarjestys ja sen sovittaminen lahipalveluperiaatteeseen.
(Mari Anttila, Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen ryhmapaallikko, henkilo-
kohtainen tiedonanto 19.5.2022.) Niin kuin Huuskokin (2017, s. 59) mainitsee,
tilauksen valityksessa on otettava huomioon monet muuttujat. Tallaisia muuttujia
ovat muun muassa tulkattava asia, osaaminen, erikoisosaaminen, lasnaolijat

seka kaytettavat kielet.

4.6 Palveluntuottajat ja tulkit

Vammaisten tulkkauspalvelualalla toimivat yritykset tuottavat viittomakielen tulk-
kausta, kuurosokeiden tulkkausta, puhevammaisten tulkkausta ja usein yritykset
tarjoavat myos viittomakommunikaation opetusta, joka ei ole Kelan jarjestamaa
palvelua. Alan yritykset ovat yhtiomuodoiltaan kommandiittiyhti6itd, osuuskuntia,
osakeyhtidita tai yksittdisen tulkit toimivat toiminimella. Huuskon (2017, s. 38)
mukaan kuulovammaisten tulkkauspalvelua tuottavien yritysten ja yhteiséjen
maard on kolminkertaistunut vajaassa kymmenessa vuodessa alan rakenteelli-
sen muutoksen vuoksi. Huusko on arvioinut, ettd valtaosa tulkkauspalveluyrityk-
sista on joko mikroyrityksia tai pienia yrityksia, jotka tyollistavat alle 50 henkil6a.
(Huusko, 2017, s.41.) Alan rakenteellisen muutoksen myota, tulkkauspalveluyri-
tyksiin on syntynyt myo6s uusia ty6tehtavia esimerkkina tallaisesta muun muassa

sisainen valittdja, joka koordinoi tulkkaustilausten vastaanottamista tulkkauspal-
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veluyrityksen sisalla. Kasitetta tulkkivalitys voidaan kayttaa myos yritysten sisai-
sista valityksista, mutta nykyaan kaytetaan mieluummin termié sisainen valitys ja
Kelan keskitetysta valityksesta kaytetaan nimitysta tulkkivalitys. Yritysten sisais-
ten valitysten tehtaviin kuuluu Kelan tulkkivalityksen valittamien tilausten siirto
tyotekijoiden kesken esim. sairaustapauksissa seka yrityksille suoraan tulleiden
toimeksiantojen kasittely. (Aby, 2011, s. 6.)

1.4.2021 alkaneella sopimuskaudelle palvelua tuottamaan valittiin 149 palvelun-
tuottajaa, joihin kuuluu 658 tulkkia. Sama tulkki voi toimia kahdella alueella tulk-
kina. (Kela, 2021 -g.) Kelan sopimuskumppanina toimivat palveluntuottajat 16yty-
vat Kela.fi-sivuilta, jossa palveluntuottajia voi hakea hankinta-alueittain ja asia-
kasryhmittain. Palveluntuottajan linkin kautta paésee tulkkauspalveluyritysten
verkkosivuille, joista voi tarkastaa ne tulkit, jotka tuottavat tulkkauspalvelua Kelan
asiakkaille. (Kela, 2021 -h.)

Tulkit ovat tulkkauksen ja viestinnan asiantuntijoita. Kieliasiantuntijat ry:n sivuilla
olevan méaaritelman mukaan kieliasiantuntijat tyéskentelevat monissa eri tehta-
vissa ja he ovat kielten kulttuurien, monikielisenviestinnan, kaantamisen ja tulk-
kauksen ammattilaisia. Kieliasiantuntijan tiedollisia ja taidollisia ominaisuuksia
kuvaillaan seuraavasti: ” Kieliasiantuntija tarvitsee tydssaan erinomaista aidinkie-
len ja vieraiden kielten hallintaa seka oman ja vieraan kulttuurin tuntemusta. Li-
saksi tydssa tarvitaan laaja-alaista kokonaisuuksien hallintaa, hyvaa ilmaisutai-
toa, Kkielellista tyylitajua, laajaa yleissivistysta, kriittista ajattelua ja kykya analy-
soida seka taitoa etsia tietoa”. Tulkkaustilanteet ovat kaikki erilaisia eika tapahtu-
mien kulkua voi koskaan taysin ennakoida etukateen. Taman vuoksi tulkilta vaa-
ditaan hyvaa keskittymis- ja paineensietokykya. Tyo vaatii hyvaa hahmottamis-
kykya ja erilaisiin tilanteisiin pitda pystya reagoimaan nopeasti. (Kieliasiantuntijat
ry, i.a.) Tulkit eivat vain k&danna kielta, vaan he kannattelevat koko vuorovaiku-
tustilannetta ja mahdollistavat kommunikaation osapuolten valilla. Tulkki voi tyds-
kennell& eri aihepiirien parissa laidasta laitaan; autokorjaamoilta asiantuntijaty6-

hon.
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Viittomakielen tulkkien tulkkausmenetelmiin kuuluvat tulkkaus suomalaisella tai
suomenruotsalaisella viittomakielella. Viittomakielen tulkki tulkkaa viitotulta kie-
leltd puhutulle kielelle ja painvastoin. Tulkkaus on paaasiassa simultaanitulk-
kausta, joka tarkoittaa sita, ettd tulkkaus tapahtuu samanaikaisesti, kun tulkattava
puhuu tai viittoo. Viittomakielen tulkki hallitsee usein myods muita tulkkausmene-
telmiad kuten viitottua puhetta ja eri kuurosokeiden tulkkausmenetelmia (esim. ka-
desta kateen viittominen eli taktiilitulkkaus). (Kieliasiantuntijat ry, i.a.; Raitio-Vir-
tanen, 2013, s. 27.) Kirjoitustulkkaus on yhden kielen sisaista tulkkausta, jossa
tulkki kirjoittaa kuulemansa kirjoitettuun muotoon joko tietokoneella tai kirjoitta-
malla kasin. Kirjoitustulkkausta kayttavat yleensa kuuroutuneet tai huonokuuloi-
set henkil6t. Kirjoitustulkin tavoitteena on puhutun kielen viestin saattaminen kir-
joitettuun muotoon mahdollisimman taydellisesti. Kirjoitustulkkausta toteutetaan
paaasiassa joko tietokoneella, tabletilla tai k&sin kirjoittaen. (Suomen kirjoitustul-
kit ry, i.a.; Raitio-Virtanen, 2013, s. 27.) Tulkki on aina tilanteessa neutraali ja
puolueeton. Tulkkien tydta ohjaavat tulkkien ammattieettinen sdannfésto, jota
myo6s Kela on sitoutunut noudattamaan. (Kieliasiantuntija ry, i.a.; Suomen kirjoi-
tustulkit ry, i.a.; Kela, 2020 -a.)

Puhevammaisten tulkit tulkkaavat puhevammaisille henkiléille erilaisilla puhetta
tukevilla- ja korvaavilla menetelmilla. Puhevammaisten tulkin tehtava on tukea ja
avustaa puhevammaista henkilod kommunikoinnissa ja erilaisissa vuorovaiku-
tustilanteissa. Puhevammaisten tulkki hallitsee erilaisten kommunikoinnin apuva-
lineiden kayton ja tulkkaa viesteja puheeksi tai kirjoitetuiksi lauseiksi. Tulkkaus-
menetelmid ovat esimerkiksi epaselvan puheen selventaminen ja erilaiset pu-

hetta tukevat ja korvaavat menetelmat. (Roisko ym., 2018, s. 14.)

Vammaisten henkildiden tulkkauspalvelun palvelukuvauksessa (Kela, 2020 -a)
on méaaritelty henkiloston vahimmaisvaatimukset, jotka voivat tuottaa Kelan vam-
maisten tulkkauspalvelua. Kuulovammaisten tulkkauksessa viittomakielen tulkin
loppukoe pitada olla suoritettuna vahintdan arvosanalla 3. Lisaksi henkilolla tulee
olla suoritettuna 3-vuotinen opistotason viittomakielen tulkin koulutusohjelma tai
viittomakielen tulkki AMK- tai tulkki AMK-tutkinto. Kuulovammaisten kirjoitustulk-

kauksessa kirjoitustulkkauksen loppukoe tulee olla suoritettuna vahintadén arvo-
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sanalla 3. Lisaksi tulkilla tulee olla suoritettuna joko kuulonhuoltoliitto ry:n jarjes-
tama kirjoitustulkkauskurssi tai vahintaan 20 opintopisteen kirjoitustulkkauksen
erikoistumisopinnot tai 3-vuotinen opistotason viittomakielen tulkin koulutusoh-
jelma, johon sisaltyy kirjoitustulkkauksen opinnot tai viittomakielen tulkki AMK- tai
tulkki AMK-tutkinto, johon sisaltyy kirjoitustulkkausopinnot. Myds kuulonakévam-
maisten tulkkauksessa loppukoe tulee olla suoritettuna vahinta&n arvosanalla 3.
Tulkilla on oltava pohjalla joko opistotason tai AMK-tason tulkin -tutkinto. Taman
lisdksi tulkilla on oltava suoritettuna kuurosokeiden tulkkausmenetelmiin patevait-
tavat opinnot, esimerkiksi osana AMK-tutkintoa suuntautumisvaihtoehtona tulk-
kaus kuuroutuneille tai kuurosokeille tai vahintdan 10 opintopisteen laajuiset eri-
koistumisopinnot kuurosokeille tulkkauksesta. Kuulonakévammaisten Kkirjoitus-
tulkkauksessa, tulkin pitaa olla edella mainittu kirjoitustulkin koulutus ja taman
lisdksi kuurosokeiden tulkkaukseen patevoéittavat erikoistumisopinnot. Puhevam-
maisten tulkkauksessa tulkilla tulee olla suoritettuna joko AAC-koulutus ja vahin-
taan kuuden vuoden kokemus puhevammaisen tulkin ty6sta tai puhevammaisten
tulkin erikoistumisopinnot tai tulkki AMK-tutkinto. (Kela, 2020 -a.)

Tulkit tuottavat tulkkausta joko lahitulkkauksena tai etatulkkauksena. Kelan pal-
velukuvauksen (2020 -a) mukaan lahitulkkauksella tarkoitetaan tulkkausta, jossa
tulkki ja asiakas ovat fyysisesti samassa paikalla. Tulkkauksen kolmas osapuoli
voi olla samassa tai eri paikassa kuin tulkki. Etatulkkauksella tarkoitetaan tulk-
kausta, jossa asiakas ja tulkki ovat fyysisesti eri paikassa ja ovat toisiinsa yhtey-
dessa teknisten laitteiden kautta. Tulkkaukset jaetaan tulkkauksiin (viittomakie-
lialalla yleisesti kaytetty termi on asioimistulkkaus) tai opiskelutulkkauksiin. Opis-
kelutulkkausta tuotetaan asiakkaalle, jolla on erillinen oikeus opiskelutulkkauk-
seen. Tulkkaustilauksia arvioidaan mygds vaativuustason nakokulmasta. Tulk-
kaus voi olla perustason tulkkausta tai vaativan tason tulkkausta. Perustason
tulkkauksia ovat niin sanonut tavanomaiset tulkkaustilanteet, kuten laakéarikayn-
nit, harrastukset ja virastoasioinnit. Vaativan tason tulkkauksiksi maaritellaan
tulkkaustapahtumat, jotka ovat sisallollisesti, henkisesti tai kognitiivisesti kuormit-
tavia. Tallaisia tulkkaustilanteita ovat muun muassa seminaarit ja kongressit tai
psykoterapia. Tulkilla tulee olla vahintddn neljan vuoden tydkokemus tulkkauk-

sesta, jotta h&n voi tuottaa vaativan tason tulkkauksia. (Kela, 2020 -a.)
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Tulkkaukset toteutetaan joko yhdella tulkilla tai paritulkkauksena. Paritulkkaus on
huomioitu vammaisten tulkkauspalvelulaissa (L133/2010), jossa mainitaan, etta
vaativissa tulkkaustilanteissa palvelu voidaan jarjestaa siten, etta kaytettavissa
on kaksi tai useampia tulkkeja. Paritulkkauksen tarve arvioidaan Vatu-keskuk-
sessa, kun tilaus otetaan vastaan. Tarvittavien tulkkien maaraan voi vaikuttaa
muun muassa tilauksen ajallinen kesto, tulkkaustapahtuma voi olla sisalloltaan
niin vaativa, etta hyvan tulkkauspalvelun jarjestamiseksi tarvitaan kahta tai use-
ampaa tulkkia. (Kela, 2020 -a.)

Olennaisena osana tulkin tyoté kuuluu toimeksiantoihin valmistautuminen ja esi-
merkiksi tulkkaustydn raportointi (Raito-Virtanen, 2013, s. 29). Tulkit voivat toimia
yrityksissa myds esimiehina tai sisaisina valittdjind. Sisaisissa valityksissa seura-
taan tulkkien kalentereita ja hallinnoidaan tulkkien poissaoloja ja ollaan yhtey-
dessa Kelan tulkkivalitykseen. Sisaiset valitykset ovat aktiivisesti yhteydessa tulk-
keihin kentalla ja valittavat heille tarvittaessa lisda tietoa. Sisaiset valitykset toi-
mivat linkkeina tulkkien ja Kela tulkkivalityksen valissa, ja ne ovat usein nimetty
paivittdisasioiden yhteyshenkildiksi Kelan kanssa kaytavaa viestinvaihtoa varten
tulkkaustilausten valityksessa. Sisaisten valitysten tehtdvana on usein myoés
koordinoida palveluntuottajien koordinoimia opiskelutulkkauksia (Raevaara-Mar-
janen, 2011, s. 20). Tulkin ammattiin kuuluu olennaisena osana myds jatkuva

osaamisen kehittdminen (ks. muun muassa Raitio-Virtanen, 2013, s. 29).
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5 TOIMIJUUS

Toimijuudesta on kayty monipuolista keskustelua eri tieteenaloilla ja monissa eri
konteksteissa hiukan erilaisin painotuksin. Toimijuuden tarkastelussa kontekstilla
on olennainen merkitys, silla kasite on lahtokohtaisesti moniulotteinen ja toimi-
juus ilmenee eri tavalla riippuen siihen, mihin kontekstiin se asetetaan. (Etela-
pelto ym., 2014, s. 203.) Toimijuus on lahtokohtaisesti hyvin moniselitteinen ilmid,
jossa tarkasteltavaan ilmi66n voi vaikuttaa moni muuttuja ja toimijuus voi olla vah-
vaa tai heikkoa tulokulmasta riippuen. Toimijuuden tarkastelussa muuttumatto-
mana seikkana voidaan pitaa sita, ettd toimijuus on aina keskinaisiin suhteisiin
perustuvaa, joka rakentuu vuorovaikutuksen kautta ja joka kytkeytyy yhteiskun-

nallisiin suhteisiin. (Vanhalakka-Ruoko ym., 2015, s. 5.)

Perinteisesti toimijuutta on tarkastelu paljon sosiologian alalla. Talla tieteen alalla
toimijuutta tarkastellaan yksilon ja rakenteiden vélisen vuorovaikutuksen nako-
kulmasta. Sosiologiassa tarkastelu kohdistuu yksilén ominaisuuksiin, persoo-
naan, mind-kuvaan ja toisaalta rakenteisiin, joissa yksilo toimii. Keskustelu voi
olla hyvinkin filosofista ja voidaan sanoa, etta karkeasti jaotellen koulukuntia on
kaksi. Sosiologit ovat kayneet keskustelua varsinkin siitéa, kumpi oli ensin; muna
vai kana: yksilo vai rakenne. Siihen, kumpi tuli ensin, ei ole olemassa yksiselit-
teistéd vastausta. Sen sijaan tarkastelu voidaan fokusoida siihen, miten nama

kaksi asiaa voidaan yhdistaa. (Heiskala, 2000, s. 13-15.)

Kasvatustieteissa toimijuutta on tarkasteltu muun muassa ammatillisuuden nako-
kulmasta ja tydkaluja toimijuuden maarittelyyn on haettu sosiologian alalta. Ty6-
elamassa toimijuus on usein liitetty rakenteelliseen vallankaytt6on ja toimijuutta
on tarkastelu myo6s epavirallisen vallankayton nakékulmasta, jota ilmenee sosi-
aalisissa suhteissa ja vuorovaikutuksessa. Ammatillista toimijuutta pohdittaessa
on keskusteltu myds siitd, miten vaikutusmahdollisuudet, vastarinta, motivaatio
ja tyokaytanteet vaikuttavat ja ilmentyvat toimijuudessa. (Etelapelto ym., 2014, s.
202.)

Toimijuutta on tarkasteltu enenevassa maarin myos kddnndstieteen alalla. Nako-

kulma taman tyon kannalta on tarkea, silla alalla on pohdittu k&&ntajien ja tulkkien
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toimijuutta siind haastavassa moninaisessa toimintaymparistdssa, jossa tulkit ja
kaantgjat toimivat talla hetkella (Maatta ym., 2014, s. 92). Toimijuuden tarkaste-
lun ohella, Abdallah (2012) on tarkastellut myds kaantdjien tuotantoverkostoa ja
sen vaikutusta kdantajien toimijuuteen. Toimijuudesta ja tuotantoverkostosta on
|0ydettavissa monia vastaavuuksia vammaisten tulkkauspalvelun toimintaympa-

ristoon.

Tassa kehittamistyossa tarkastelen toimijuutta valitystoiminnan kontekstissa,
jossa kaksi kollektiivista toimijaa (Vatu-keskuksen tulkkivalittajat seka palvelun-
tuottajat) kohtaavat vuorovaikutuksellisessa toimintaymparistossa, jossa tulk-
kauspalvelun asiakkaalle jarjestetddn tulkkauspalvelua. Kummallakin toimijalla
on kaukaa katsottuna sama paamaara, osittain samat toiminnan raamit, mutta
nakokulmat voivat kuitenkin erota toisistaan. Tyoni nakokulmasta on olennaista
tarkastella toimijuutta ja siihen vaikuttavia olosuhteita, valtarakenteita, toimijuu-

den rajoitteita seka resursseja luottamuksen nakékulmasta.

Kun toimijuutta tarkastellaan, samalla on pohdittava sitéa, mita toimijuus kulloinkin
tarkoittaa, mitd se edellyttdd, mika sité rajoittaa ja miten sita voidaan edistaa.
Toisaalla korostetaan rakenteiden merkitystd ja toisaalla taas tarkastellaan
enemman yksil6a, joka on irrotettu ymparoivista rakenteista. Tassa yhteydessa
rakenteilla tarkoitetaan esimerkiksi sosiaaliluokkaa, roolia, habitusta, diskurssia,
taloudellisia ja ammatillisia olosuhteita seké valtaa. Yksiloon voidaan taas liittda
sellaiset kasitteet kuin mindpystyvyys tai koherenssin tunne. (Silvonen, 2015, s.

5). Rakenteet voivat rajoittaa toimijuutta, mutta ne voivat olla my6s resurssi.

5.1 Nakokulmia toimijuudesta eri tieteenaloilta

Sosiologisessa tutkimuksessa toimijuuden tarkastelussa pohditaan sita, missa
maarin ihmiset itse vaikuttavat sosiaaliseen organisaatioon tai jarjestelméan toi-
mintaan. Toimijuutta voidaan lahestya subjekti tai objekti -lahtdisesti tai niista py-
ritddn samaan aikaan jonkinlainen synteesi; kompromissiratkaisu, jossa koroste-

taan vastavuoroisuutta. Toimijuus nahdaan usein kuitenkin varsinkin intentionaa-
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liseksi toiminnaksi. Toisaalta toimijuus on néhty paljon moninaisemmaksi ilmi-
Oksi, jolloin intentionaalinen yksilotoimijuuden kasite ei ole riittava. On myos to-
dettu, ettd yksiloa ja rakennetta ei tulisi asettaa vastakkain. Rakenteet ovat nahty
eraiden sosiologien mukaan toimintaa ohjaavina. Toimintaan vaikuttaa yksilon
tahdonvaraisuus seka rakenteet. Merly Pontin (1962) mukaan toimijuus rakentuu
toimijan aiempien kokemusten perusteella tilannesidosteisessa ympéaristossa.
(Honkasalo, 2014, s. 366). Kun toimijuutta on varta vasten korostettu, tarkedna
on pidetty sita, etta toimijan psykologinen ja sosiaalipsykologinen puoli otetaan
huomioon (Kuusela, 2005, s. 154).

Margaret Archerin (2000) mukaan toimijuus (engl. agency) on erottamaton osa
ihmisyytta. Archerin teoria perustuu kriittiseen realismiin, joka on oma tieteenfilo-
sofinen koulukuntansa. Koulukuntana kriittinen realismi tarkastelee yhteiskunta-
tieteiden luonnetta filosofisesta nakdkulmasta ja pohtii paadméaaria seka niiden
suhdetta luonnontieteisiin. Kriittinen realismi perustuu siihen, etta syy-seuraus -
suhteet eivat ole séannénmukaisia vaan niihin vaikuttavat erilaiset voimasuhteet
ja mekanismit. (Kuorikoski & Ylikoski, 2006, s. 1.)

Archerin teoriassa mina-kuvan ja persoonallisen identiteetin perustana ovat ihmi-
sen kapasiteetit ja kompetenssit. Archerin teoriassa toiminta nahdaan vuorovai-
kutuksena ympariston kanssa, josta ei voi erottaa yksilon tietoisuutta, tunnemaa-
ilmaa tai henkilokohtaista identiteettia. Ihmisellda on seka praktinen ja kehollinen
suhde todellisuuteen. Archer painottaa rakenteiden ja toimijoiden valista vuoro-
vaikutusta toisiinsa ja sita, etta yhteiskunta muodostuu ihmisten; toimijoiden toi-
minnan kautta. Teoriassa painottuu yksilon identiteetti ja sen vaikutus toimijuu-
teen. Hanen mukaansa yksilo kay jatkuvaa emotionaalista vuoropuhelua itsensa
ja sosiaalisen ympariston kanssa. Archer (2003) kutsuu taté sisaiseksi keskuste-

luksi (engl. internal conversation) (Etel&pelto ym., 2014, s. 204-205).

Toimijoiden valinen vuorovaikutus on kausaalista eli vastavuoroista, jolloin toimi-
joilla on mahdollisuus vaikuttaa omilla toimillaan ympéardiviin sosiaalisiin raken-
teisiin joko yksin tai yhdessa. Archer ndkee ihmiset sosiokulttuurisen ympaéris-

tonsa aktiivisina muokkaajina, joilla on taito arvioida sosiaalista ymparistoa kriit-
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tisesti. Toisaalta heilla on taito muovata ymparistda, sen instituutionaalista ja ka-
sitteellistd muotoa yhdessa muiden kanssa muutoksen aikaansaamiseksi. (Ar-
cher, 2000, s. 307-308.) Yksil6lla on myds kyky oman toimintansa reflektiiviseen
tarkasteluun. Oman toiminnan ja sen seurauksien tarkastelun myoéta, yksilélla on
mahdollisuus muokata toimintaansa ja ymparistddan (Archer, 2000; Kinnunen,
2014).

Barry Barnesin mukaan (2000, s. 25) ihmiset ovat monimutkaisia kokonaisuuksia
ja niin kuin Archer, myds Barnes toteaa, etta toimijuuden ndkdkulmasta ihmisen
sisimman ymmartaminen on olennaista; yksilon nakokulmasta toimijuutta ilmen-
netaan sisaisten voimien ja kykyjen kautta. Samalla yksilo vaikuttaa jatkuvasti
ympariston tapahtumiin. Barnes puhuu myds kollektiivisista toimista, joilla on pyr-
kimys saavuttaa kollektiivista hyvaa. Tallaiset toimet pitavat ylla muun muassa
sosiaalista jarjestysta. (Barnes, 2000, s. 56.) Barnes tuo esille myds sosiaalisen
vuorovaikutuksen kautta tapahtuvan oppimisen ja kehittymisen, joka mahdollis-

taa eri yhteisojen vastuullisen toiminnan (Barnes, 2000, s. 76).

Barnes painottaa ihmisen sosiaalista luonnetta; ihmiset ovat toisistaan riippuvai-
sia sosiaalisia toimijoita (Barnes, 2000, s. 64.) Yhteisymmarryksen ja yhteisen
tavoitteen saavuttamiseksi tarvitaan vastuullisuutta ja yhteinen kasitys siita, mita
tulevaisuudessa tehdaan. Toimijat kykenevat arvioimaan toisten toimijoiden toi-
mintaa ja reagoimaan niihin. Barnesin mukaan yhteisty0 vaatii toimijoilta hieno-
tunteisuutta, jotta yhteinen paamaara on mahdollista saavuttaa. Kun ihmisella on
herkkyys arvioida toisten toimijoiden toimintaa, samalla ilmennetaan vastuulli-
suutta ja luotettavuutta. Nama elementit luovat Barnesin mukaan perustan sosi-
aaliselle toiminnalle. Toimijat kykenevat myds selkeasti perustelemaan sen, mita
he ovat tekemassa ja miksi. Tama voidaan nahda tekojen perusteluksi ja oikeu-
tukseksi. (Barnes, 2000, s. 74.)

Anthony Giddensin (1984) toimijuuden nakemyksessa painottuu se, etta yksilol-
listd ja sosiaalista ei ole erotettu, jolloin inhimillinen toiminta pelkistyy yksilon ra-
tionaaliseen toimintaan. Giddens (1976) ei tee eroa toimijan ja rakenteen valilla

vaan tavoitteena on inhimillisen toiminnan ja sosiaalisten instituutioiden saman-



38

aikainen tarkastelu (llmonen, 2000, s. 316). Tata ratkaisuaan Giddens kutsuu ra-
kenteen kaksitahoisuudeksi (engl. duality of structure) (llmonen, 2000, s. 318).
Rakenteen kaksitahoisuudessa on kysymys toimijoiden valisistd vuorovaikutus-
prosesseista, joissa kaytetaan hyvaksi rakenteita eli saantoja ja kaytettavissa ole-
via voimavaroja. Vuorovaikutusprosesseissa, sddnnét ja voimavarat jasentyvat
uudelleen. (Giddens, 1984, s. 118-119.) Yhteiskunnallinen rakenne muotoutuu
toimijoiden ja toimijoiden valisestéa vuorovaikutuksesta. Rakenteet rakentuvat
saanndista ja resursseista, joka ovat aikaan sitoutumattomia periaatteita. (Gid-
dens, 1984, s. 106—-107; llmonen, 2000, s. 322.) Archer on kritisoinut teoriaa siité,
ettd ilman yksilon ja sosiaalisen erottamista, yksilon ja hanen sosiaalisten suhtei-
den vélisen vuorovaikutuksen tarkastelu on mahdotonta (Etelapelto ym., 2014, s.
204).

Giddens (1684) nakee inhimillisen toiminnan aina intentionaalisena, samoin kuin
Archer. Toimija toimii siis aina tarkoituksenhakuisesti siten, etta tekemisella on
aina jokin tulos tai seuraamus. Giddens painottaa, etta tiedostamaton tai rutiinei-
hin perustuva toiminta ei ole toimijuutta. Jotta voidaan puhua toimijuudesta, sii-
hen on liityttava aina tietoisuus siita, millaisia seuraamuksia toimijan toiminnalla
on ymparoéivaan yhteisoon. Toimijuuteen han liittda vahvasti myds toimijan tar-
koitusperan (intentionaalisuuden), joka tarkoittaa samalla myos sitd, etta toimi-
jalla on valta toimia myos aina toisin. Yksi teorian ydinkasitteista on kaytannalli-
nen tietoisuus (praktinen tietoisuus). Praktisella tietoisuudella Giddens tarkoittaa
ihmisen kykya reflektiivisen tarkkailuun, joka kuitenkin ndhdaan tiedostamatto-
mana toimintana, joka perustuu olemassa olevaan ihmisen tietopohjaan. (limo-
nen, 2000, s. 320.) Teoriaa on kritisoitu siitd, ettd maaritelmasta jaa puuttumaan
yhteisdllinen ndkemys. Yksilon toimintaan vaikuttaa aina jossain maarin sosiaali-
set suhteet ja niiden valinen vuorovaikutus. Teorian vahvuutena voidaan kuiten-
kin pitdd toimijuuteen liittyvan valtasuhteiden kasittelya; padmaaran saavuttami-
seen tarvitaan aina valtaa. (Etelapelto ym., 2014, s. 204.) Vallankaytoén Giddens
(1984) nékee ilmitn&, joka ilmenee kaiken toiminnan yhteydessa saanndllisesti
ja rutiininomaisesti, joka ohjaa tapahtumien kulkua (Giddens, 1984, s. 150; lImo-
nen, 2000, s. 338). Valtasuhteet Giddens (1984, s. 152-153) nakee aika kaksi-
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suuntaisina. Toimijalla on mahdollisuus tehda aina toisin ja toisin tekemisen mah-
dollisuus kytkeytyy vahvasti vallan kasitteeseen; pddméaarand muutos edellyttaa
aina valtaa (Giddens, 1984, s. 98-101; limonen, 2000, s. 319-320.)

Yhteiskunnallisessa jarjestelmassa Giddens (1984, s. 185-186) ndkee roolin nor-
matiivisena kasitteend. Yhteiskunta on jasentéanyt roolit, ja toimijat sopeutuvat nii-
hin parhaansa mukaan. Roolit sisaltavat normatiivisia odotuksia, joka tarkoittaa
my0s sitd, etté niista ollaan yhteiskunnallisesti yksimielisia. Tarke&da on huomata,
etta yhteiskunnallinen jarjestelméa ei rakennu roolien varaan vaan ne ovat mie-
luummin yhteiskunnallisia kaytanteita (Giddens, 1984, s. 188). Erilaiset roolit voi-
vat aiheuttaa jannitteita ja ristiriitatilanteita, jotka johtavat konflikteihin. Toimijan
rooli voi olla ulkoa maaratty ja toimijan voi olla vaikea sopeutua siihen. Jannite
syntyy talléin yksilon tarpeiden ja yhteiskunnallisen (roolimaéarays) identiteetin va-
lille. Ulkoa maaritellyt roolimaaraykset voidaan kyseenalaistaa, jolloin kyse on
valta-asemien haastamista; toisin sanoen valtataistelusta. (Giddens, 1984, s.
190-191.) Valtaan liittyvat olennaisesti erilaiset auktoriteettisuhteet. Merkittavaa
on huomata, ettd organisaatiossa joustamattomat auktoriteettisuhteet ja suuri
maara erilaisia sdantdja voivat johtaa konflikteinin. Mitd enemman saantoja, sita
enemman niitd on tarve “taivuttaa”, jolloin ne kaantyvat itsedan vastaan. (Gid-
dens, 1984, s. 229-230.) Valtasuhteita tarkasteltaessa rakenteiden synnyttamat
voimavarat voivat jakaantua eri toimijoiden vélille epatasaisesti. Valtasuhteet
ovat aina vastavuoroisia ja riippuvuussuhteisia, ja jos toisella osapuolella ei ole
mahdollisuutta osallistua keskusteluun, kontrollin tunnetta omasta toiminnasta ei
ole. Giddensin mukaan kontrollin k&site on valtasuhteiden tarkastelun nakokul-
masta olennaista. (Giddens, 1984, s. 231-232.) Konflikteihin voivat johtaa my6s
toimijoiden erilaiset intressit. Intressit ohjaavat toimintaa ja vaikuttavat myos sii-

hen, mihin eri ryhmiin toimijat kuuluvat. (Giddens, 1984, s. 286.)

Ammatillisen toimijuuden nakékulmasta subjektilahtoista lahestymistapaa on pai-
notettu. Toimijuuden ilmi6n tarkastelussa ihmisen emotionaalisen puolen huomi-
oiminen on olennaista. Toimijuuden yksilollista ja kollektiivista ndkdkulmaa on
mabhdollista tarkastella vain, mikéli huomioidaan myds minuuden kasite. Samalla
on mahdollista tarkastella rakenteen vaikutusta toimijuuteen. (Etelapelto ym.,
2014, s. 205.) Etelapelto ym. (2014, s. 207-208) tahdentavat, ettd mina-kasitys
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eli henkilon kasitys itsestaan vaikuttaa paljon siihen, millaista toimijuutta han har-
joittaa. Yksilon toimijuuteen vaikuttavat taustalla myds muun muassa sosiaalisten
kaytantojen luonne, tavoitteet seka jatkumo. Kun mina-kasitys on vahva, sita pa-
remmin yksild pystyy toteuttamaan toimijuuttaan. Huomiotta ei voi jattdd myos-
kadan ihmisen ajatteluun, toimintaan ja oppimiseen vaikuttavaa sosiokulttuurista
kontekstia ja diskursiivista todellisuutta, johon liittyvat kielet, kulttuuriset kaytan-
teet seka sosiaaliset normit. Esimerkiksi kieli ja kielenkayttd voivat ilmentaa eri-
laisia valtarakenteita. Kieli ja kielenkayttd ovat olennainen osa vuorovaikutusta ja
ne rakentavat ja antavat merkityksia todellisuudelle. (Etelapelto ym., 2014, s.
205.) Niin kuin Giddenskin (1984) on todennut, toimijuus vaihtelee ajan ja olosuh-

teiden mukaan. lIlmiéna toimijuus on siis myos aikaan sidottu.

Etelapelto ym. (2014, s. 210-211) maarittelevat toimijuuden prosessiksi, jossa
“toimijuutta ilmennetaan tyontekijan valinnoilla, kannanotoilla omaan tyohonsa ja
ammatilliseen identiteettiin”. Tassa maaritelmassa ajatellaan, ettad ihmisella on
todellisuuteen kolmitasoinen todellisuussuhde, jossa painottuvat praktinen, ke-
hollinen ja diskursiivinen taso. Tassa todellisuudessa toimijuus ilmenee ajallisesti
ja muuttuu sen mukaisesti, kun yksilo kehittyy. Samalla ammatillisen toimijuuden
nakokulmaan nivoutuu se, miten toimijuutta harjoitetaan, mika sita rajoittaa, mika
resursoi ja mihin kontekstiin toimijuus silla hetkella on sidottu. Tallaisia konteks-
titekij6itd ovat muun muassa valtasuhteet, diskurssit, sosiaaliset olosuhteet ja so-
siaalinen vuorovaikutus. Toimijuuteen liittyy vahvasti myds persoonallinen identi-
teetti. Sosiaalisen ja yksilon suhteen he ndkevat Archerin tapaan erillising, jotta
sosiaalisen ja yksilon; rakenteiden ja toimijan valisen suhteen ja vastavuoroisuu-
den tarkastelu olisi mahdollista. Lisdksi he tuovat esille, ettd toimijuutta pitaa
voida tarkastella myods yhteison néakdkulmasta. Toiminnan subjektina voi olla yk-

silon sijaan my6s yhteiso.

Vahéasantasen (2014, s. 130-131) mukaan toimijuuteen voidaan liittda sellaisia
maareita kuten aktiivisuus, kannanotto, osallisuus, vaikutus- ja valinnanmahdol-
lisuus seké toimintavoista paattdminen. Muun muassa opettajien ammatillinen

toimijuus tarkoittaa mahdollisuutena vaikuttaa omaan tyoéhonsa ja sita koskeviin
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uudistuksiin, osallistumisena (kannanotot, valinnat ja toimet) opetussuunnitelma-
uudistuksen toteutukseen seka vaikuttamisena omaan ammatilliseen identiteet-

tiin. Viimeisella tarkoitetaan ymmarrysta itsesta ammatillisena toimijana.

Opettajien toimijuutta tarkasteltaessa huomioitavaa oli se, etta ulkoinen kontrolli
oli vahvaa, silla tyotd on sdadelty tiukoilla hallinnollisilla maarayksilla. Lisaksi
opettajilla oli melko heikot mahdollisuudet vaikuttaa tyénsa sisaltéon. Opetus-
suunnitelmauudistuksen aikana toimijuutta ilmennettiin muutostilanteessa. Pro-
sessin aikana toimijuus vaihteli ja muuttui, ja muutoksia kasiteltiin harjoittamalla
toimijuutta muun muassa ottamalla kantaa. Nain ollen toimijuus ei ollut taysin ra-
joitettua vaan kannanottojen lisaksi toimijuutta tuotiin esille tekemalla valintoja ja
neuvottelemalla. Ammatillisen identiteetin rakentumisella ja toimintaympariston
uudistumisessa toimijuudella on iso merkitys. Vahasantanen toteaa, etta uudis-
tuksia tulisi toteuttaa osallistavalla ja vastavuoroisella tavalla niin etta tyonteki-
j6illa on vaikutusmahdollisuuksia muutostilanteessa, jolloin toimijuuden toteutta-
minen mahdollistuu. Han kuitenkin myds muistuttaa, ettéa vaikuttamismahdolli-
suuksia ei voi olla loputtomasti, jolloin uudistusta ei saada lainkaan aikaiseksi.
(Vahasantanen, 2014, s. 132.)

5.2 Toimijuus kd&annos - ja asioimistulkkausalalla

Kaannosalalla toimijuus on maaritelty yksilon toimintahalukkuudeksi ja mahdolli-
suudeksi (engl. willingness and ability to act). Toimintahalukkuus (engl. willing-
ness) kuvaa toimijan sisaista tilaa ja halukkuutta toimia. Mahdollisuus (engl. abi-
lity) kuvastaa rakenteita ja valtaa, jotka voivat myos rajata toimijuutta. Kasitteessa
korostuu hyvin toimijuuden ja vallan valinen suhde. Toimijalla on myds aina mah-
dollisuus valita toisin. Kasitteella toiminta (engl. act) tarkoitetaan sellaista toimin-
taa, jolla on vaikutus ymparodivadn maailmaan. Toimijuus voidaan ajatella olevan
eri tekojen tulos. Tasséd méaaritelméassa on haluttu alleviivata sita, etta toimijuus
on luonteeltaan myo6s kollektiivista; se ei rajoitu pelkastaan yksilon nakdkulmaan.
(Koskinen & Kinnunen, 2010, s. 6—7.) Kd&nndstieteissd huomiota on kiinnitetty
varsinkin rakenteiden (engl. structure) vaikutukseen. Rakenteiden ja toimijuuden

valistd suhdetta ei voi olla huomioimatta. Koskinen ja Kinnunen toteavatkin, etta
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taman hetkinen konsensus vaikuttaisi olevan se, etta toimijuus ja rakenne ovat
toisistaan riippuvaisia. Toimijat seka heidén toimintansa yllapitavat rakenteita ja
rakenteet voivat puolestaan rajoittaa toimijuutta. Toimijuus rakentuu sen hetki-
sesta kontekstista ja toisaalta toimijuus on myds rakenteista riippuvaista. (Koski-
nen & Kinnunen, 2010, s. 7-8.)

Asioimistulkin toimijuus on maaritelty "yhteisdllisessa toiminnassa syntyvaksi yk-
silon identiteetin ja kulttuurisiin malleihin perustuvaksi toimintavalmiudeksi, joka
voi olla sek& yksildllista ettd yhteisdllista”. Asioimistulkkausymparistd on hyvin
moninainen. Tulkit iimentavat toimijuuttaan hyvin erilaisissa ymparistoissa ja koh-
taavat erilaisia toimijoita. (Maatta ym., 2014, s. 92.) Kinnunen (2014, s. 90) tah-
dentda, etta maaritelmassa korostuu ajatus toimintavalmiista yksilosta, jolla on
hallussaan monenlaisia mahdollisuuksia toimia. Koska toimijuus sisaltda aina
myds toimijan valinnan mahdollisuuden, on tarkasteltava toimijuuden ja toimin-
taympariston rakenteiden keskinaista vuorovaikutussuhdetta. Tassa yhteydessa
on tarkasteltu myos toimijuuden kausaalisuutta eli syy-seuraus -suhdetta. (Kin-
nunen & Koskinen, 2014, s. 91.) Riippuen toimijan kulloisesta toimijapositiosta ja
kontekstista, toimijuuteen liittyy vahvasti myds yhteistydn kasite. Alasuutari
(2007) on huomauttanut, etta toimijan mahdollisuuteen tehda toisin vaikuttaa aina
se, millainen toimijapositio yksilolla on. Talla tarkoitetaan sita, etta yksilo ei voi
koskaan valita vapaasti, millaisen position han ottaa itselleen, silla toimintaposi-
tiot maarittyvat sosiaalisesti. Kinnusen ja Vikin (2011) mukaan, kun yhteistyota
tarkastellaan etiikan nakdkulmasta, korostuu tarve toisen tyén huomioon ottami-
seen ja kunnioittamiseen, jotta on mahdollista paasta onnistuneeseen lopputu-
lokseen. (Kinnunen, 2014, s. 91-92.)

Alasuutarin (2007) mukaan, ammatti on enemman ja vahemman pysyva toimija-
positio. Ammatti on lahtokohta ammatilliselle toiminnalle. Samalla se voidaan
nahda roolina tietyssa toimintaymparistdssa, johon kohdistuu tietynlaisia odotuk-
sia. Jos ajatellaan asiaa kaannods- ja tulkkausalan nakékulmasta, tulkeilla on pa-
ras asiantuntemus siitd, miten tulkkaus viestintatilanteessa on parasta toteuttaa.
Tulkki toteuttaa tallaisessa tilanteessa toimijuuttaan. Tulkki on kykeneva tarkas-
telemaan tilannetta monipuolisesti ja han pystyy perustelemaan ratkaisun muille

osapuolille perustellusti ja ymmarrettavasti. (Kinnunen, 2014, s. 92.)
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Kinnunen nékee tulkkien ammatilliset toimintaoikeudet rakenteelliseksi resurs-
siksi muiden ammattiryhmien kanssa toimittaessa. Ammattiryhman edustajalla eli
toimijaposition haltijalla on oikeus toimia ammatin edellyttamalla tavalla suh-
teessa muiden ammattiryhmien edustajiin. Ammattiryhmien edustajien ty6ta oh-
jaavat esimerkiksi vastuut, velvoitteet ja oikeudet, jotka ovat yleensa hyvin vah-
vasti maariteltyja. Tama vahvistaa yksilollista toimijuutta. Tulkin toimijuutta vah-
vistaa esimerkiksi ammattiliittojen kehittama ammattisadnnostd. Kinnunen kui-
tenkin toteaa, ettd nama ammattisddnnostét ovat huonosti tunnettuja kaan-

ndsalan ulkopuolella. (Kinnunen, 2014, s. 92.)

Tulkin toimijuuteen ja sen rajoihin voi vaikuttaa myos se, jarjestetaanké tulkkaus
simultaanisti vai konsekutiivisti. Tulkin tyé on kognitiivisesti kuormittavaa, joka
osaltaan vaikuttaa toimijuuteen. Kuormitusta lisdavat myaos kiire ja stressi, ja tyota
on toisinaan vaikea ennakoida. Tulkki voi tydss&én térmata institutionaalisiin ra-
kenteisiin (erilaiset kaytannot ja kielenkayttbtavat, jotka rajoittavat tulkin toimi-
juutta). Tyota voi vaikeuttaa myos se, etta tulkki ei saa tarvitsemiaan taukoja tai
hanelle ei suostuta toimittamaan tulkkausta helpottavaa ennakkomateriaalia. Tal-
laiset ristiriitatilanteet rajaavat tulkin toimijuutta ja aiheuttavat eettistd stressia.
(Maatta, 2014, s. 93-95.)

Rautavuoma (2014) on kirjoittanut toimijuudesta tulkkikeskuksen ja tulkkikeskuk-
sen johtajan ndkdkulmasta. Myds Rautavuoma tuo esille toimijan valinnanmah-
dollisuuden. Toimija voi joko tehda tai jattaa jotakin tekematta tai han voi tehda
asian toisin. Tama voidaan nahda myos siten, etta eri valinnanmahdollisuuksien
hahmottaminen on myos tietoisuutta omasta toimijuudesta. Tallaisten valintojen
eteen joutuvat tulkkien lisaksi myo6s muut kielipalvelualan ammattilaiset mm. tulk-
kikeskuksissa tyoskentelevat valittajat. Valittajia ei Rautavuoman mukaan voi
nahda pelkkind mekaanisina linkkein& tulkkien ja tilaajien valilla, silla valittajilla
on merkittavad rooli toimintaymparistossa. Valittdjat toteuttavat toimijuuttaan,
opastavat ja neuvovat tilaaja-asiakkaita, soveltavat lainsaadantoa ja heidan pitaéa
hallita ohjeistus. Jokapaivaisilla arjen valinnoilla on valittajan tydssa suuri merki-

tys. Valittdjan nakdkulmasta on tarkeaa, etta toimeksiannosta annetaan riittavat
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tiedot, silla talla tavalla voidaan helpottaa myds tulkkien tyota. Tulkilla on mah-
dollisuus muun muassa arvioida, onko han riittavan pateva tuottamaan tulkkaus.
(Rautavuoma, 2014, s. 98.)

5.3 Kaannosalan tuotantoverkostot

Toimijoiden valista vuorovaikutusta voidaan tarkastella tuotantoverkoston ja paa-
mies-agentti -teorian (engl. principal-agent -theory) nakokulmista. Kristiina Abdal-
lah ja Kaisa Koskinen (2007, s. 674) ovat tutkineet tuotantoverkostoa, jossa k&an-
tajat toimivat. Tuotantoverkostolla tarkoitetaan joukkoa eri kokoisia toimijoita,
jotka ovat vuorovaikutuksessa keskenéén ja jotka muodostavan laajemman eko-
nomisen kokonaisuuden. Tuotantoverkostoa voidaan tarkastella myos paamies-
agentti -teorian nakokulmasta, jonka perinteet ovat pitkalti taloustieteissa. Teo-
rian avulla voidaan kuvata, ymmartaa ja selittda tuotantoverkostoissa tapahtuvia
iimidita. Teoria selittdd hyvin toiminnan seurauksia, jossa on mukana toimintaa
delegoiva auktoriteetti. (Eisenhardt, 1989, s. 58; Abdallah, 2000, s. 13.) Agentti-
teoriaa tai paamies-agenttiteoriaa voidaan hyvin soveltaa, kun tarkastellaan tai
analysoidaan yhteistyotd paamies-agenttisuhteessa. Agenttisuhteet voivat olla
suoria kuten potilaan ja laakarin valinen suhde tai pakottavia kuten mestari-kisalli
-suhde. (Eisenhardt, 1989, s. 72; Kivistd, 2007, s. 2.) Petersenin (1993) mukaan
agenttiteorian lahtékohtana voidaan pitaa myos sita, ettd paddmies delegoi tehta-
van agentille, jota itse ei osaa tehdéa. Kyseessa on talldin toimeksiantosuhde. Ki-
viston mukaan toimeksiantosuhteet perustuvat yleensa "vapaaehtoiseen vaih-
dantaan”, mutta ne voivat perustua myos julkiseen pakkoon. (Kivisto, 2009, s.
51-52.) Kiviston (2007) mukaan teorian keskeisin k&site on sopimus. Sopimus
mahdollistaa yhteistydn eri toimijoiden valilla mutta myds kontrolloi sita. Toimijoi-
den valinen suhde voi olla vastavuoroinen, mutta se voi olla toisiinsa nahden
myos pakottava. Kun péaaagentti valittda tyon ja toisaalta siirtdd myos vastuun
toisille toimijoille, pelkka luottamus ei riitd enda toimijoiden valilla. Jotta toimintaa
olisi mahdollista valvoa, tarvitaan taloudellisia kannustimia mutta myds siihen so-
pivia valineita tai jarjestelmia. (Eisenhardt, 1989, s. 59-60; Abdallah, 2012, s. 25.)
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Kivistd on todennut, ettd agenttiteoria luotaa osapuolten vélisen suhteen ongel-
miin ja niiden seuraukseen. Voi olla, ettd osapuolten tavoitteet eivat kohtaa tai
informaation kulku on ollut heikkoa ja epatasapuolista. Vaara tai heikko informaa-
tio syntyy tilanteissa, joissa toiminnan kannalta olennainen tieto ei kulje osapuol-
ten valilla. Tallainen toiminta voi olla joko tahallista tai tarkoituksenmukaista. Epa-
symmetrisella tiedolla (engl. information asymmetry) tarkoitetaan tilannetta, jossa
agentilla on tehtavanannosta, sen suorittamisesta, omista kyvyistaan ja motivaa-
tiosta enemman tietoa kuin paamiehella. Agenttiteorian nakdkulmasta oletuksena
on, ettd agentilla on suoritettavasta tehtavasta enemman tietoa kuin paamiehella.
Tiedon epasymmetrisyys ilmenee siten, ettd "agentin toimintaa ja tehtavan suo-

rittamista koskeva tieto on epatasaisesti jakautunut”. (Kivistd, 2009, s. 52.)

Abdallahin ja Koskisen mukaan k&&ntajat toimivat talla hetkella hyvin monimut-
kaisessa tyoymparistossa, jossa varsinkin yksityisella sektorilla yritykset ovat ul-
koistaneet omia toimintojaan alihankkijoille, joilla edelleen on omia alihankkijoita.
Tallainen tuotantoketju on muodoltaan vertikaalinen, joka tekee siitd hyvin hie-
rarkkisen, epademokraattisen ja haastavan varsinkin uusille toimijoille. Kaantaja
voi kokea eettista stressia tilanteessa, jossa loppukayttdjan (lukija) ja tilaajan
(kaannaosyritys) intressit eivat kohtaa. Lukijan vaatimukset voivat olla kovemmat
siihen nahden, millaiset resurssit ja puitteet kdannosyritys tarjoaa kaantajalle.
Kaantajalle tallainen asetelma voi tarkoittaa sita, etta tyon laadusta joutuu vakisin
tinkim&an. Kiviston (2007) ja Chanin (2005) mukaan yhteisen konseksuksen ja
informaation puute voi johtaa muun muassa palvelun tai tuotteen laadun heikke-
nemiseen (Abdallah, 2012, s. 26). Kaytanndssa alihankkijoilla on hyvin rajalliset
mahdollisuudet vaikuttaa tyohonsa liittyviin seikkoihin kuten palkkioihin tai ty6-
oloihin (Abdallah & Koskinen, 2007; ks. myds Mikkola-Majamaa, 2020, s.4).

Abdallah ja Koskinen havaitsivat, etta tuotantoverkoston monimutkaisen ja verti-
kaalisen muotonsa takia, erityisen haavoittuva ulottuvuus on luottamus ja sen ra-
kentuminen. Luottamusta murentavat muun muassa pitkat tuotantoketjut ja epa-
symmetrinen tieto seka osapuolten tavoitteiden kohtaamattomuus. (Abdallah,
2007; Kivistd, 2009, s. 52.) Korten (1999) korostaa, ettéd informaation tulisi olla
kaikkien saatavilla samassa muodossa. Tama edellyttaa sita, ettd osapuolten tu-

lisi olla tAysin yksimielisia ja tietoisia siité, mitd sopimuksessa tarkoitetaan ja mita
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muun muassa palvelun laadulta odotetaan. Luottamuksen rakentuminen vaatii
sitd, ettd jokaisen verkostossa toimijan ndkdkulma ja etu on tunnustettu, tietoa
jaetaan tasapuolisesti, se on selkeda ja oikeudenmukaista. Frances Fukuyama
(1995) on méaaritellyt luottamuksen yhteisdstd nousevaksi odotukseksi, joka pe-
rustuu sdannolliseen, rehelliseen ja yhteistyokykyiseen kayttaytymiseen. (Abdal-
lah & Koskinen, 2007.) Luottamus edellyttdd myds vapaaehtoisuutta. Kaantajien
tuotantoverkostossa, kaantajilla ei ollut muuta mahdollisuutta kuin luottaa kaan-
ndstoimistoon. Verkoston alihankkijoilla oli kaytdnnéssa hyvin rajalliset mahdolli-
suudet vaikuttaa tydhonsa. Sen sijaan paaagentilla, joka toimii verkostossa valit-
tajana, on parhaimmat mahdollisuudet saada tietoa eri toimijoiden tahoilta. (Ab-
dallah & Koskinen, 2007.)

Kun toimijat ovat etaalla toisistaan, luottamuksen hallinta ja johtaminen voi olla
haastavaa. Monimutkaisessa tydymparistdssa etaalle jaaneet kaantajat ovat ko-
keneet, ettd heidan asiantuntemuksensa ja ammattitaidon aani on heikentynyt
tuotantoverkostoissa. Etaalla olevien toimijoiden vuorovaikutus jaa pinnalliseksi,
eika luottamuksellista suhdetta valttamatta synny. Tuttavallinen ja henkilékohtai-
nen vuorovaikutus taas synnyttaa luottamusta. (Abdallah & Koskinen, 2007.) Ab-
dallah ja Koskinen (2017) kuvaavat kdantgjan toimijuutta tallaisessa verkostossa
rajoittuneeksi. Heidan nakemyksensda mukaan verkoston epademokraattisen
ulottuvuuden ja periaatteiden vuoksi, luottamuksen rakentuminen nayttaisi ole-
van haasteellista. (Abdallah & Koskinen, 2007.)

5.4 Vammaisten tulkkauspalvelun tuotantoverkosto

Mikkola-Majamaa (2020, s. 5-6) on kuvaillut viittomakielen tulkkauspalvelun tuo-
tantoverkostoa Abdallahin mallintaman vertikaalisen tuotantoverkoston pohjalta.
Viittomakielen tulkkauksen tuotantoverkoston toimijoiksi han nimeaa tulkit (yk-
sinyrittajat tai yritysten tyontekijat), tulkkien tydnantajayritykset, loppukayttajan eli
tulkkausta tarvitsevan asiakkaan, Kelan, joka hankkii palvelun palveluntuottajilta
(tulkkauspalveluyritykset, yksinyrittdjat) seka Kelan hallinnoiman Vammaisten
tulkkauspalvelun tulkkivalityksen, joka valittad asiakkaiden tulkkaustilaukset pal-

veluntuottajien tulkeille. Viittomakielen tulkin toimijuutta tuotantoverkostossa han
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kuvailee rajoittuneeksi varsinkin suhteessa Kelaan ja osittain suhteessa tydanta-
jayrityksiin. Mikkola-Majamaa ei maarittele Kelan toimijoita tarkemmin vaan han
kayttaa pelkkaa kasitetta ” Kela” kuvatessaan viittomakielen toimijuuden rajoittu-
neisuutta. Han kuitenkinkin kuvaa Kelaa sopimuskumppanina, jolloin toimijaksi
voidaan ajatella tdssa yhteydessa Kelan etuuksien ja palvelun suunnitteluyksikon
vammaisetuusryhmaa. Vahvimmillaan viittomakielen tulkin toimijuus on hanen
mukaansa asiakkaan ja tulkin valisessa kohtaamisessa, jossa tulkki tytéskentelee

itsenaisesti.

Vammaisten tulkkauspalvelun tuotantoverkoston voidaan katsoa olevan saman
tyyppinen vertikaalinen tuotantoverkosto kuin Abdallahin ja Koskisen (2007) mal-
lintama kaantajien tuotantoverkosto. Kuviossa kuvataan palvelun hankkija el
Kela, jonka etuuksien ja palvelujen suunnitteluyksikon vammaisetuusryhma on
sopimussuhteessa kilpailutuksessa valittuihin palveluntuottajiin. Palveluntuottaja
voi olla iso tulkkauspalveluyritys tai toiminimella toimiva yksittainen tulkki. Palve-
lun toimeenpaneva yksikké on Vammaisten tulkkauspalvelukeskus, jonka tulkki-
valityksen tulkkivalittaja vastaanottaa asiakkaan tulkkaustilauksen ja valittaé sen
eteenpain palveluntuottajan tulkille palvelukuvauksen mukaisesti. Palveluntuot-
tajan tulkki tuottaa tulkkauspalvelun asiakkaalle. Tulkkauspalveluyrityksilla voi

olla keskenaan alihankintasopimuksia.

Kelan etuuksien ja palvelujen
suunnitteluyksikon vammai-
setuusryhma (sopimuskumppani)

Vammaisten tulkkauspalvelukes-
Kuksen tulkkivalitys (toimeen-

pano)

Valittaja

Sisdinen
valitys

Palvelun-
tuottaja

Batvelunt th Alihankii- \
alveluntuot- i
tajal Tulkki Jtu?'kktiv

Kuvio 5. Vammaisten tulkkauspalvelun tuotantoverkosto mukaillen Abdallah &
Koskinen, 2007 s. 677.
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6 YHTEISTYON EDELLYTYKSIA JA KOMPASTUSKIVIA

6.1 Yhteistyd, vuorovaikutus, luottamus ja yhteinen paamaara

Yhteisty6ta on kuvattu sosiaali- ja terveysalan tutkimuksissa muun muassa vuo-
rovaikutuksen vaihtoalueeksi, asiakkaiden ja ammattilaisten yhteistoiminnallisuu-
deksi, jaetuksi asiakkuudeksi tai jaetuksi asiantuntijuudeksi. Rajapinnan tai raja-
alueen tilalle on ehdotettu késitettéa yhdyspinta, joka kuvaa mieluummin yhtyma-
kohtia ja on kuvaavampi kasite yhteistydon nakdkulmasta. (Kekoni ym., 2019, s.
16.)

Olemassa olevat rakenteet voivat mahdollistaa eri toimijoiden vélisen yhteistoi-
minnan, mutta ne voivat myos rajata sita tai vaikuttaa yhteistyén onnistumiseen.
Ammattilainen, jolla on kyllin vahva identiteetti ja varmuus omasta osaamisesta,
kykenee yhteistydhén muiden ammattilaisten kanssa ilman epavarmuuden tun-
netta. Kun tydskennelladn yhdessa, tarkeitd toiminnan elementteja ovat avoi-
muus ja luottamus. Kun toimijoiden valilla on luottamusta, se edistaa myos sitou-
tumista. (Kekoni ym., 2019, s. 20, 22.) Sitoutumattomuus sen sijaan kumpuaa
luottamuksen puutteesta. Luottamuksen puute voi johtua ennakkoluuloista ja
taustalla voi liséksi olla erilaisia stereotypioita tietyistd ammattiryhmista. (Kekoni
ym., 2019, s. 27.)

Yhteistydsta voidaan puhua silloin kun ryhmalla on yhteinen suunta ja tyénjako
on selked. Yhteistoiminnalta vaaditaan jo enemman. Yhteistoiminnalla tarkoite-
taan ryhman toimintaa, jonka jasenten tietotaito on "sulautunut yhteiseksi tieta-
mykseksi”. Yhteistoiminnassa ryhman jasenilla on yhteinen kieli, kohtaamiset
ovat avoimia ja erilaiset nakokulmat tulevat kuulluksi. (Kekoni ym., 2019, s. 27—
30.) Yhteistydn muoto voi olla myds hierarkkinen. Tallaisessa yhteistyébn muo-
dossa yhteistyota maaritelladn voimakkaasti ylhaaltd pain. Paatokset tehdaan
usein ylemmilla tasoilla, ilman etta toimijoilla on mahdollisuutta vaikuttaa niihin.
(Kekoni ym., 2019, s. 37.)
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Monkkdnen ym., (2019, s. 47-48) maarittelevat vuorovaikutuksen olevan dialogi-
nen kohtaaminen, jossa rakennetaan yhteinen ymmarrys, ymmarretaan erilaisia
ajattelutapoja ja saavutetaan luottamus eri osapuolten valille. Vuorovaikutus on
ensisijaisen tarkeaa, kun tyoskennellaan yhdessa. Vuorovaikutus edellyttaa sita,
etta toimijat suhtautuvat toisiinsa tasavertaisina toimijoina, toimivat kunnioitta-
vasti ja ottavat huomioon erilaiset ndkokulmat. Tama liittyy vahvasti kokemuk-
seen arvostetuksi tulemisesta. (Monkkénen ym., 2019, s. 51.) Toimiva vuorovai-
kutus johtaa parhaimmillaan yhteiseen dialogiin, jossa paamaarana on yhteisym-
marrys ja halu oppia toisten kokemuksista ja nakokulmista. (Monkkonen, 2019
ym., 2019, s. 53-54.) Yhteinen dialogi mahdollistaa my6s toiminnan arvioinnin ja
kehittamisen (Makipeska & Niemeld, 2005, s. 25).

Mahdollisuus osallistua vahvistaa toimijuutta ja se ymmarretaan myds mahdolli-
suutena vaikuttaa ja paattda (Pehkonen ym., 2019, s. 92). Kun useampi ihminen
tavoittelee samaa paamaaraa, voidaan puhua yhteistoiminnasta (Hallamaa,
2017, s. 97). Osapuolten tekojen pitda edesauttaa yhteisen paamaaran toteutu-
mista. Toisin sanoen toimija tunnistaa yhteisen padmaaran omaksi padmaarak-
seen. Toimijan sitoutumisen asteeseen vaikuttaa se, kuinka hyvin osapuolten in-
tressit nivoutuvat toisiinsa. Toiminnan keinot eivat voi olla ristiridassa keskenaan,
silla vaarana on, etta toisen osapuolen tavoitteen saavuttaminen vaikeutuu. (Hal-
lamaa, 2017, s. 16.) Von Wrightin (2001) mukaan yhteinen tavoite on se, mika
yhdistaa ja sitoo toimijat toisiinsa. Samalla on tarkasteltava sit&, millaiset intressit
toimijoilla on paamaaran suhteen. Tarkedd on huomata, etta osapuolilla voi olla
yhteinen padmaara, mutta sita tavoitellaan eri intressien perusteella ja eri keinoin.
(Hallamaa, 2017, s. 102.) Paamaara voidaan saavuttaa eri keinoilla, mutta niista
pitdé olla osapuolten yhteinen ndkemys. Myds asenteella on iso merkitys, jotta
voidaan toteuttaa yhteistoimintaa aidosti. On hyvaksyttava se, etté toisen toimijan
keinot saavuttaa yhteinen paddmaara voivat vaikuttaa omiin toimintaedellytyksiin.
Makipeskan ja Niemelan (2005, s. 18) mukaan toisaalta yhteisilla rakentavilla in-
tresseilla saadaan luotua yhteisia vahvoja paamaaria. Yhteisiksi intresseiksi he
nimeavat muun muassa asiantuntemuksen kayton ja kehittdmisen, tiedon kulun
seka uusien toimintamuotojen ja innovaatioiden kehittamisen. Makipeska ja Nie-
mela kuitenkin painottavat, ettd yhteisen ndkemyksen saavuttamiseksi on kay-

tava riittavasti avointa keskustelua.
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Makipeskan ja Niemelan (2005, s. 27) luottamuksesta voidaan erottaa kaksi eri-
laista muotoa. Luottamuksella (engl. trust) tarkoitetaan ihmisten valista luotta-
musta ja kun puhutaan luottamuksesta instituutioita ja systeemeja kohtaan on
kaytetty kasitetta luottavaisuus (engl. confidence). llmonen (2000, s. 175) on yh-
distanyt ndma kaksi kasitetta siten, etté ihmisten luottaessa instituutioihin ja jar-
jestelmiin, syntyy luottamusta myds ihmisten valilla. Imonen kayttaa naiden kah-
den késitteen yhdistelméasta nimitysta luottamusrakenne. (Méakipeska & Niemela,
2005, s. 27; llmonen, 2000, s. 175.) Suuret valtaerot vaikuttavat luottamuksen
muodostumiseen paljon. Kun valtaero on huomattava, osapuolten intressien ei
ole mahdollista yhdistya. Toisaalta vaikka toimijoiden valilla olisikin valtaero, luot-
tamusta voi syntya, mikali valta-asemassa olevalla on moraalinen valta-asema.
Luottamuksen voi rakentaa sen pohjalle, ettd valta-asemassa oleva kantaa vas-
tuun toiminnastaan suhteessa siihen, joihin valta kohdistuu. Tama edellyttaa sita,
etta toisen toimijan intressit otetaan aidosti huomioon, toiminta on reilua, johdon-
mukaista ja sita, ettd toisen osapuolen nakemyksia ja kuullaan. (Hallamaa, 2017,
s. 128-129, 131.)

Luottamus on sosiaalisen paaoman keskeisin muoto. Sosiaalisella padomalla tar-
koitetaan yhteisesti sovittuja normeja, sosiaalisia verkostoja seka sita, millainen
luottamuksen kokemus toimijoilla on suhteessa ymparoéivaan toimintaan. Sosiaa-
lisen pd&oman keskeisin elementti on ihmisten véliset suhteet seké toiminta. Kun
sosiaalista paaomaa on paljon se antaa tilaa tiedonkululle, innovaatioille seka
ylipaataan inmisten valiselle toiminnalle. Toimiva tiedonkulku tarkoittaa mahdolli-
simman esteetontd vuorovaikutusta organisaatiossa ja toimijoiden valilla. Kun
vuorovaikutus on avointa ja vahvaa, hahmottuu myds yhteinen paamaara parem-
min. (Mékipeska & Niemela, 2005, s. 22-23.)

6.2 Luottamuksen dynamiikka

Méakipeska ja Niemela (2005, s. 32—34) kuvaavat luottamusta luottamusdynamii-

kan avulla, jonka osa-alueet ovat arvostus, kunnioitus; toisen osaamisen arvon

tunnustaminen, ennustettavuus, johdonmukaisuus, vastavuoroisuus: molemmin
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puolinen hyoty ja velvoite; rehellisyys, avoimuus, jaettu tieto, palaute seka sitou-
tuminen: yhteinen tahto ja vastaanotto. Luottamusdynamiikan osa-alueet muo-
dostavat kierteen ja kun kierteen kaikki osa-alueet ovat kunnossa, syntyy luotta-
musta. Luottamusdynamiikan jotakin osa-aluetta vahvistamalla tai kehittdamalla

saadaan aikaan luottamuksen positiivinen kierre.

vastavuoroivuus,

molemminpuoline
n hyoyty ja
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rehellisyys,
avoimuus, jaettu
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kunnioitus:toisen stoutuminen,

yhteinen tahto ja
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osaamisen arvon
tunnustaminen

Kuvio 6. Luottamusdynamiikka (Makipeska & Niemel&, 2005, s. 34).

Luottamuksen dynamiikkaa voidaan tarkastella myds epdaluottamuksen dyna-
miikkana. Epaluottamuksen dynamiikan osa-alueet ovat keskinainen kilpailu, ne-
gatiiviset tulkinnat, turvattomuus, pettymykset, pahoinvointi, oman hyddyn tavoit-
telu, reviirien suojelu, tiedon panttaus, huhut, henkiléstoriidat, palautteen puute,
sitoutumattomuus, vastuun pako, ristiriitaiset tavoitteet. Epaluottamuksen kierre
voi alkaa, jos yksikin luottamusrakenteen osatekija on negatiivinen. Negatiinen
vahvistaa negatiivista. Luottamuksen synty voidaan kuvailla olevan hyvin tunne-
valtainen prosessi. Kun ihminen toimii tunteiden vallassa, toiminta voi nayttaytya

epérationaalisena.
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Kuvio 7. Epéluottamuksen dynamiikka (Makipeska & Niemel&, 2005, s. 47).

Méakipeska ja Niemela (2005, s. 45) ovat taulukoineet luottamukseen vaikuttavat

tekijat. Heidan mukaansa, mitd enemman ihminen on toiminnan keskipisteessa,

sita enemman luottamus lisaantyy.
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

7.1 Tutkimusjoukko ja aineiston keruu

Kehittamistyon tarkoituksena oli selvittaa Kelan Vatu-keskuksen valitysta teke-
vien tulkkivalittdjien ja palveluntuottajien nakemyksia luottamuksesta, sen raken-
tumisesta ja merkityksesta valitystoiminnassa. Tutkimusote- ja strategia oli kuvai-
leva ja kartoittava, jossa tavoitteena on kuvailla k&silla olevaa ilmiota ja etsia mer-
kityksia (Hirsjarvi ym., 2015, s.128). Kehittamistyon ensimmaista kohderyhmaa
eli toimijajoukkoa edustavat tulkkauspalveluyritysten tyontekijat, jotka ovat vuo-
rovaikutuksessa Vatu-keskuksen kanssa tulkkaustilauksien valityksessa. Kehit-
tamistyon toisena tarkasteltavana toimijajoukkona ovat Vatu-keskuksen tulkkiva-

littdjat, joiden tydnkuvaan kuuluu tulkkaustilausten valitys.

Tutkimusaineisto keréttin monimenetelmallisesti. Tutkimusmenetelmind olivat
kysely ja puolistrukturoitu teemahaastattelu. Kyselyn luonne oli alkukartoittava,
jonka tarkoituksena oli selvittaa taman hetkista luottamuksen tilaa valitystyon yh-
dyspinnassa, jossa muun muassa palveluntuottajat, tulkit ja valittajat kohtaavat
arjessa. Kyselyjen tarkoituksena oli liséksi ohjata ryhméahaastattelujen teemoitte-
lua. Kohderyhmille tyostettiin omat kyselyt, jotka koostuivat kolmesta osiosta: 1.
taustatiedoista, 2. yhteydenpitoa koskevista kysymyksistd sekd 3. luottamusta
koskevista kysymyksista. Lopuksi kyselyssa kartoitettiin vastaajien halukkuutta
osallistua kehittamisty6ta koskeviin rynmahaastatteluihin. Kyselyt toteutettiin Ke-
lan kayttamalla Questback Essentials — jarjestelmalla. Kyselyjen teknisen toteu-
tuksen toteutti Kelan Digitaalisten tiedonkeruun palvelu. Tiedonkeruussa varmis-
tettiin, ettd vastaaminen on vastaajille turvallista ja luotettavaa. Tiedonkeruussa
huomioitiin lisaksi tietosuoja ja tietoturvallisuus. Kyselyt lahetettiin kohderyhmille
22 kesakuuta 2021. Kysely oli avoinna elokuun 15. paivaan asti. Kyselysta lahe-
tettiin muistutusviesti tulkkivalittdjille ja palveluntuottajille noin viikkoa ennen var-

sinaisen vastausajan paattymista.
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Kyselyjen lisaksi aineistoa kerattiin teemahaastatteluilla. Teemahaastattelut to-
teutettiin rynméhaastatteluina. Palveluntuottajien ja tulkkien haastattelut toteutet-
tiin loppuvuodesta 2021 30.11. ja 1.12. Tulkkivalittajien haastattelu toteutettiin
11.1.2022. Kehittamistyon kohderyhmista yhteensa 14 henkil6a vastasi, ettéa oli
halukas osallistumaan teemahaastatteluun. Vatu-keskuksen tulkkivalittgjista yh-
teensa nelja henkiloa olivat halukkaita osallistumaan haastatteluun ja palvelun-
tuottajista ja tulkeista yhteensa 10 henkil6d vastasivat voivansa osallistua haas-
tatteluun. 10:sta henkilosta tavoitettiin loppujen lopuksi seitseman (7) henkiloa,
jotka osallistuivat haastatteluihin. Teemahaastatteluja varten muodostettiin yh-
teenséa kolme ryhmaa. Vatu-keskuksen valittdjat muodostivat yhden ryhman,
jossa oli nelja (4) haastateltavaa ja palveluntuottajien ja tulkkien ryhmia oli kaksi,
joissa toisessa ryhmaéssa oli kolme (3) haastateltavaa ja toisessa oli nelja (4)
haastateltavaa. Kohderyhmat péaadyttiin haastattelemaan omissa ryhmissaan,
jotta mahdolliset jannitteet eivat hairitsisi syvallisemman tiedon saantia.

7.2 Kyselylomakkeet

Kyselyt suunnattiin kahdelle kohderyhmalle, jotka kohtaavat valitystoiminnan yh-
dyspinnassa. Kyselylomakkeen sisalléon suunnittelua ohjasivat tutkimuskysymyk-
set. Kyselyjen taustaa kartoittavat kysymykset muodostettiin kehittdmistyon teki-
j&n oman tietamyksen seka tietoperustasta saadun tiedon perusteella siita, mil-
laisissa rooleissa tulkkauspalveluyrityksissa toimitaan (ks. mm. Huusko 2017,
Raevaara-Marjanen, 2011, Siivonen, 2019 ja Aby, 2011). Kysymyksen asettelua
ohjasi my6s Kelan palvelukuvaus (2020 -a), joka ohjaa Kelan tulkkivalityksen,
palveluntuottajien ja tulkkien yhteydenpitoa eri kellonaikoina. Tulkkivalittgjille
suunnatun kyselyn taustatiedot perustuvat tekijan oman position kautta tulevaan

tietdmykseen tulkkivalittdjien tydbn organisoinnista

Luottamuksellisen toiminnan yksi tarkeimmisté elementeistd on vuorovaikutus
(Mékipeska & Niemela, 2005, s. 22-23), jonka vuoksi siséllén suunnittelua ohjasi
tavoite saada tietoa siitd, miten, milla viestintavalineilla ja millaisissa asioissa

kaksi toimijaa pitavat yhteytta toisiinsa. Kyselyn kolmas osio kasitteli luottamuk-
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sen taman hetkisen tason kartoittamista seka sita, millaiset asiat edistavat ja va-
hentavat luottamuksen kokemusta. Kyselylomakkeiden saatujen tietojen perus-
teella suunniteltin ryhméahaastattelun teemat ja alateemat asian syvallisempaa

kasittelya varten.

Vatu-keskuksen valittajien kyselyssa (ks. liite 2) kartoitettiin tulkkivalittajien taus-
tatietoja ja sitd, miten tulkkivalittajat ovat yhteydessa paivittaisasioiden yhteys-
henkil6ihin ja tulkkeihin. Kyselyn kolmas osio kasitteli luottamusta, jossa kartoi-
tettiin tulkkivalittajien luottamuksen tasoa palveluntuottajien ja tulkkien toimintaa
kohtaan seka sitd, kokevatko tulkkivalittajat, etta heidan toimintaansa luotetaan.
Kysely lahetettiin sédhkopostitse 64:lle Vatu-keskuksen tydntekijélle, joiden toi-
menkuvaan kuuluu tulkkaustilausten valitystyd. Kyselyyn vastasi yhteensa 16

henkil6a.

Tulkkauspalveluyrityksien kyselyn (ks. liite 1) taustatiedoissa kartoitettiin vastaa-
jien taustatietoja seké yhteydenpitoa Vatu-keskuksen kanssa. Yhteydenpito -
osion kysymyksilla tavoiteltiin tietoa siita, miten tulkkauspalveluyritykset ovat
koordinoineet yhteydenpidon Vatu-keskukseen ja millaisissa asioissa he yleisim-
min ovat yhteydessa. Lisaksi tavoitteena oli saada tietoa siitd, missd maarin kyse
on valillisesta vuorovaikutuksesta toimijoiden valilla. Kolmannessa osiossa kasi-
teltiin luottamuksen tdman hetkista tasoa ja sita, mitka asiat edistava luottamusta
ja mitka asiat taas vahentavat luottamusta. Kysely lahetettiin tulkkauspalveluyri-
tyksille, jotka ovat Kelan sopimuskumppaneita kuluvalla sopimuskaudella 2021—
2022. Kysymys lahetettiin valtakunnallisesti kaikille palveluntuottajille, jotka tuot-
tavat tulkkauspalvelua Kelan asiakkaille. Kysely lahetettiin tulkkauspalveluyritys-
ten verkkosivuilla ilmoittamiin julkisiin sahkopostiosoitteisiin. Kyselyn saatteessa
pyydettiin vastaanottajaa lahettamaan kysely kaikille yrityksessa tyéskenteleville
henkildille, jotka ovat vuorovaikutuksessa Vatu-keskuksen kanssa tulkkaustilaus-
ten valityksessd. Kysely lahetettiin yhteensa 176 eri sahkodpostiosoitteeseen.
Joissakin tapauksissa kysely lahetettiin saman tulkkauspalveluyrityksen useam-
malle henkildlle tavoitettavuuden varmistamiseksi. Lopullisen kohderyhman tark-
kaa maaraa ei voida arvioida silla, sitd kuinka moni palveluntuottaja tai kuinka
moni yritysten tyontekijoista on saanut kyselyn ei pystyta arvioimaan. Vammais-

ten tulkkauspalvelun hankinnan tuloksen mukaan 9.3.2021 Kelan palvelua tuotti
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137 palveluntuottajaa ja yhteensa 733 tulkkia (Kela, 2021 -i). Taman joukon li-
séksi kysely on osoitettu kaikille niille henkilGille, jotka ovat vuorovaikutuksessa
Vatu-keskuksen kanssa ja jotka eivat tee tulkkaustyota. Tasta joukosta ei ole
maarallista tietoa saatavilla. Vastauksia saatiin jokaiselta hankinta-alueelta, joten
kyselyn maantieteellinen kattavuus oli hyva. Kyselyyn saatiin vastauksia yh-
teensa 68 kappaletta.

7.3 Ryhmé&haastattelut

Teemahaastatteluista saatu aineisto koostui yhteensa 11 henkilén haastatte-
lusta. Laadullista tutkimusta kasittelevassa kirjallisuudessa on esitetty, etta tutki-
muksen saturaation nakokulmasta, riittdva haastateltavien mé&ara on 12-15
haastateltavaa. Lopullisen riittdvan haasteltavien maaran maarittda kuitenkin il-
mi6. (Kananen, 2012, s. 101.) Haastattelut jarjestettiin ryhmahaastatteluina si-
ten, etta tulkkivalittdjat muodostivat oman ryhméansa, jossa haastateltavia oli yh-
teensd nelja (4) henkildd ja palveluntuottajat ja tulkit muodostivat oman ryh-
mansa. Ryhmahaastatteluissa on hyva valttaa liian isoja ryhmia, joten palvelun-
tuottajat ja tulkit paadyttiin jakamaan viela kahteen erilliseen ryhnmaan. Toisessa
ryhmassa oli kolme (3) haastateltavaa ja toisessa ryhmassa oli nelja (4) haasta-
teltavaa. Ryhmien muodostumista ohjasi paaasiallisesti se, miten aikataulut saa-
tiin sovitettua yhteen ja se, ettad ryhmista ei muodostuisi liian isoja tai pienia.

Tarkoituksena oli kartoittaa eri toimijoiden yhteisia ndkemyksia ilmiosta, ja tdahan
tarkoitukseen ryhmahaastattelu sopii hyvin (Hyvarinen, 2017, s. 26). Taman ke-
hittAmistyon nakokulmasta teemahaastattelu oli perusteltu valinta, silla metodi ei
rajaa lilaksi keskustelua vaan mahdollistaa eri ilmididen esille tulon. Lisaksi haas-
tattelu voi edeta joustavasti, ja haastattelun aikana on mahdollista kirkastaa roo-
leja, oikaista vaarinkasityksid seka avata viela tutkimuksen kannalta olennaisia
kasitteita. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 62.)

Palveluntuottajien ja tulkkien kohdalla tavoitteena oli se, ettd haastateltavat edus-
taisivat seka viittomakielialalla tydskentelevia henkiloitda seka puhevammaisten

tulkkausalalla tydskentelevia henkiloitd. Palveluntuottajista ja tulkeista yhteensa
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viisi (5) haastateltavaa olivat viittomakielen tulkkeja, jotka tuottavat palvelua kuu-
lovammaisille ja kuulonakévammaisille henkil6ille. Haastateltavista kaksi (2) hen-
kilod olivat puhevammaisten tulkkeja, jotka tuottavat palvelua puhevammaisille
henkil6ille. Kummassakin palveluntuottajien ja tulkkien ryhmassa oli seka viitto-
makielen tulkkeja ja puhevammaisten tulkkeja. Alueellisen kattavuuden nakokul-
masta otanta oli kohtalainen. Haastateltavat tydskentelivat Lantisella hankinta-
alueella, Uudenmaan hankinta-alueella, Keskisella hankinta-alueella sek& Poh-
janmaan hankinta-alueella. Haastatteluihin ei saatu edustusta Pohjoiselta eika

Itaiselta hankinta-alueelta.

Haastateltavat olivat mikroyrityksistd, pienista seka keskikokoisista tulkkauspal-
veluyrityksista. Mikroyritykseksi katsotaan yritys, jonka palveluksessa on vahem-
man kuin 10 tyontekijaa, pieneksi yritykseksi maaritellaan yritys, jonka palveluk-
sessa on vahemman kuin 50 tyontekijaé. Keskisuurissa yrityksissd on vdhemman
kuin 250 tyontekijad. (Euroopan komission suositus, 2003.) Kolme haasteltavaa
voitiin katsoa edustavan pienia tulkkauspalveluyrityksia, kaksi haasteltavaa tyds-
kentelivat mikroyrityksissa katsottaviksi tulkkauspalveluyrityksissa (0—10) tyonte-
kijad ja kaksi haastateltavaa tyoskentelivat keskisuurissa tulkkauspalveluyrityk-
sissa (50-250 tyontekijaa). Roolejaan he kuvailivat muun muassa yksinyritta-
jaksi, pienpalveluntuottajaksi, viittomakielen tulkiksi, puhevammaisten tulkiksi,
tulkkipalveluvastaavaksi, paivittaisasioiden yhteyshenkiloksi seka henkilostojoh-
tajaksi. Haastateltavalla saattoi olla tulkkauspalveluyrityksessa useampi kuin yksi
rooli. Haasteltavaksi ei saatu yhtaan henkiloa, joka olisi tydskennellyt tulkkaus-
palveluyrityksen sisdisessa valityksessa. Kaikki haasteltavat tekivat tulkkaus-

tyota.

Tulkkivalittdjien haasteltava ryhma koostui neljasta tulkkivalittgjista, joista kah-
della oli pitkd kokemus valitystydsta ja kahdesta tulkkivalittajasta, joilla oli koke-
musta valitystyosta alle kaksi vuotta. Tulkkivalittdjat tydskentelivat kolmella eri

alueella. Anonymiteetin varmistamiseksi alueita ei tdssa kerrota tarkemmin.

Kaikki kolme haastattelua jarjestettiin Kelan kaytdossa olevalla Skype for busi-
ness-ohjelmalla, jolla ne myos tallennettiin. Etana pidettyihin haastatteluihin péaa-

dyttiin osittain vallitsevan korona-pandemian vuoksi ja osittain haasteltavien
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maantieteellisen sijainnin vuoksi. Haastattelujen tallenteet olivat hyvalaatuisia,
joissa ei ilmennyt hairidita tai puutteita. Jokaiseen ryhmahaastatteluun oli varattu
aikaa kaksi tuntia. Haastattelun alussa haasteltaville esiteltiin tutkimusaihe, tutki-
muksen tavoite ja tarkoitus. Haastattelujen alussa kaytettiin aikaa myos siihen,
ettd haastateltaville kerrottiin, mistd nakokulmasta tyon aihetta tarkastellaan,
keita toimijoita tyossa tarkastellaan seka tehdyt rajaukset. Asiaa tdhdennettiin
sen vuoksi, jotta haastateltavat osaisivat lahestya tutkittavaa aihetta oikeasta na-
kokulmasta. Alustuksen lisaksi kerrottiin haastattelijan oma positio seké se, miten
tallenteita kasitellaan ja miten tutkimustulokset julkaistaan. Haastattelun alussa
kerrottiin lisaksi, etta haastatteluun osallistumalla haasteltava antaa samalla
suostumuksen kayttadd nauhoitetussa haastattelutilanteessa saatua aineistoa kir-
jallisessa opinnaytetydssa/kehittdamisraportissa. Liséksi haastattelijoille ilmoitet-
tiin myos, ettd tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja saatuja tietoja
kasitelladn ehdottoman luottamuksellisesti. Teemahaastattelun kulku ja teema-
haastattelun runko toimitettiin kaikille haastateltaville haastattelukutsujen yhtey-

dessa etukateen nahtavaksi. (ks. Liite 3.)

Alustuksen jalkeen haasteltaville ilmoitettiin viel& erikseen se, ettéd nauhoitus on
alkanut. Palveluntuottajien ja tulkkien ryhméhaastattelussa, ennen teemoihin pu-
reutumista toteutettiin esittelykierros, jossa jokainen haastateltava kertoi ni-
mens&, oman roolinsa tulkkauspalveluyrityksessa, hankinta-alueen tai hankinta-
alueet seka tulkkauspalveluyrityksen koon. Tulkkivalittajien haastattelussa jokai-
nen haastateltava kertoi ensiksi nimensa, tyotehtavan Vatu-keskuksessa seka
kuinka pitka kokemus hanella on valitystyosta. Jokaisen haastattelun alussa pyy-
dettiin haastateltavia kertomaan oma nimensa puheenvuoron aluksi, jotta haas-
tattelija tietdd varmasti myohemmin aineistoa kasiteltaessa, kuka haasteltavista

puhuu.

Ryhmé&haastatteluilla tavoiteltiin syventavad nakemysta kyselyissa esille tulleisiin
teemoihin. Haastattelurunko ylateemat (ylaluokat) muodostetiin tietoperustan pe-
rusteella ja rungon alateemat (alaluokat) muodostettiin kyselyjen tulosten perus-
teella. Kyselysta nostetut alaluokat sovitettiin ylaluokkien alle soveltaen tietope-

rustassa esitellyn luottamuksen dynamiikan mukaisesti.
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Haastattelijan oman position vuoksi, haastatteluote pyrittiin pitdm&an mahdolli-
simman objektiivisena ja haastattelun aikana haastattelija piti tarkoin huolta siita,
ettd haastattelun kulkua ei ohjata johdattelevilla kysymyksilla. Haastattelutilan-
teista pyrittiin luomaan mahdollisimman luottamuksellisia. Varsinkin tulkkivalitta-
jien haastattelussa haastattelija pyrki huomioon sen, ettd suhteessa haastatelta-
viin haasteltava oli esihenkildasemassa (Kananen, 2015, s. 149). Tasta huoli-
matta haastattelussa oli avoin ilmapiiri ja haastateltavat uskalsivat tuoda ajatuk-
siaan avoimesti esille. Myds palveluntuottajien ja tulkkien haastatteluissa onnis-
tuttiin luomaan avoin ilmapiiri, jossa haastateltavat uskalsivat kertoa avoimesti ja
rohkeasti nakemyksia, vaikka haastattelija edusti Kelaa ja yhta valitysryhman esi-

henkil6a.

Teemahaastattelun rungossa esiteltiin keskusteltavat aiheet, eikd etenemisjar-
jestysta oltu etukateen maaritelty. Haastateltavat itse maarittelivat keskustelun
kulun. Jos keskustelu oli vaarassa tyrehtyd, haastattelija ohjasi keskustelun tal-
laisissa tilanteissa seuraavaan ylateemaan. Haastattelussa ei esitetty strukturoi-
tuja tai dikotomisia kysymyksia, jotta haasteltavia ei ohjattaisi vastaamaan tietylla
tavalla. Haastattelija pyrki tekemaan mahdollisimman avoimia kysymyksia kayt-
tden kysymysanoja: mita, miksi ja kuinka? Lisaksi haastattelija kaytti "enta-sitten-
tekniikkaa” (Kananen, 2012, s. 104-107). Ryhméhaastattelujen tarkoituksena oli
saada syvempéaa tietoa kyselyissa esille nousseiden teemojen ymparille. Alatee-
moja oli paljon ja ne itsessaan kuvasivat jo hyvin, millaisia seikkoja luottamuksen
osalta nousee toimijoiden valille valitystydn yhdyspinnassa. Haastattelujen tavoit-
teena oli saada yksityiskohtaisempaa tietoa siité, mita kyseinen ylateema tai ala-

teema pitaa sisallaan valitystydon kontekstissa.

7.4 Aineiston kéasittely ja analyysimenetelmat

Kyselyjen tulokset koostuvat kvantitatiivisesta ja kvalitatiivisesta aineistosta.
Maarallinen aineisto on esitelty paaasiallisesti suoran jakauman analyysikeinoin,
jossa kasitelladn yhtd muuttujaa (Kananen, 2017, s. 288). Kysymykset, joissa on
kaytetty suoran jakauman esittelytapaa, on esitelty aina suhteellisina taulukoina,
joissa kaytetdan prosenttilukuja. Tulokset ovat esitetty kuitenkin sanallisessa
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analyysissd myos lukumaarina. Osassa kysymyksié tuloksia on analysoitu myds
ristiin, joissa on tarkasteltu samanaikaisesti kahta muuttujaa. (Kananen, 2017, s.
290-291.) Kyselyissa oli mukana myds skaalakysymyksia, joiden tulokset ovat

esitetty prosenttitaulukkoina (Kananen, 2017, s. 292).

Kyselyjen avovastaukset ovat analysoitu siséllon analyysilla. Aineiston alkuperai-
set ilmaukset ovat ensin pelkistetty, jonka jalkeen on suoritettu klusterointi asia-
siséltdd kuvaavaan alaluokkaan. (Tuomi & Sarajarvi, 2013, s. 108-111). Taman
jalkeen aineisto on viela kvantifioitu. Avovastauksien analysointi on osassa kysy-
myksissa tehty teoriaohjaavasti. Aineisto on pelkistetty, jonka jalkeen pelkistetyn
iimauksen perusteella on muodostettu asiasisalttéa kuvaava alaluokka. Alaluokka
on sijoitettu tietoperustasta nostetun ylaluokan alle. Tulokset ovat esitetty taulu-

koina, joiden teemat ovat nostettu luottamusdynamiikan (ks. s. 50-51) pohjalta.

8 KYSELYJEN TULOKSET

8.1 Kysely tulkkauspalveluyritysten tyontekijoille

Kyselyjen tulokset kasitellaan ja esitelladn osa-alueittain. Kyselyt rakentuivat kol-
mesta eri osa-alueesta: taustatiedoista, vuorovaikutuksesta ja yhteydenpidosta

seka luottamuksesta.

8.1.1 Taustatiedot

Kyselyn taustatiedoissa tarkasteltiin ensimmaisena sita, missa rooleissa tai teh-
tavissa vastaajat toimivat tulkkauspalveluyrityksissa (kuvio 8). Kysymykseen vas-
tasi yhteensa 68 vastaajaa. Kysymykseen oli mahdollista vastata yhteen tai use-

ampaan vaihtoehtoon.

Suurin osa vastaajista toimi tulkkauspalveluyrityksessa tulkkina (60 kpl). Vastaa-
jista 25 toimi tulkkauspalveluyrityksessé esihenkildina. Paivittdisasioiden yhteys-

henkildina toimi yhteensa 24 vastaajaa. Toimitusjohtajina toimi yhteensa kymme-
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nen (10) vastaajaa. Muu, mikéa — kysymykseen vastasi yhteensa nelja (4) vastaa-
jaa. Yksi (1) vastaajista oli yrityksen toinen omistajista, kaksi (2) vastaajaa vastasi
olevansa yrittajia ja yksi (1) vastaajista ilmoitti olevansa yrityksen hallituksen ja-
sen. Vastaajista 30 toimi tulkkauspalveluyrityksessd useammassa kuin yhdessa

roolissa.

1. Missa roolissa tai tehtédvéssa toimit tulkkauspalvelualan yrityksessa? Valitse yksi tai useampi.

100%
90% 88,2%
80%
70%
60%

50%

Prosentti

40% 36,8%

353%

14,7%
- =

Tulkkina Paivittdisasioiden Esihenkilond Toimitusjohtajana Muu, mik?
yhdyshenkilona/sisdisessa
valityksessa

30%

20%

10%

0%

Kuvio 8. Vastaajien rooli tai tehtava tulkkauspalveluyrityksessa
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Luku-
Roolit ja roolien yhdistelmat tulkkauspalveluyrityksissa maaré
Tulkki 31
Tulkki ja paivittaisasioiden yhteyshenkild/siséinen vélitys 4
Tulkki, paivittdisasioiden yhdyshenkild/siséinen vélitys seka esihen-
Kilo 8
Tulkki, paivittaisasioiden yhdyshenkild/sisdinen valitys, esihenkil ja
toimitusjohtaja 4
Tulkki, paivittaisasioiden yhdyshenkild/siséinen vélitys seka toimitus-
johtaja 4
Tulkki ja esihenkild 7
Tulkki ja toimitusjohtaja 1
Tulkki, esihenkil6 ja toimitusjohtaja 1
Esihenkild 4
Paivittaisasioiden yhdyshenkil6/sisainen valitys 3
Paivittaisasioiden yhdyshenkilo/siséinen vélitys ja esihenkild 1

Yhteensa
68

Taulukko 2 Vastaajien roolien yhdistelmat tulkkauspalveluyrityksissa.

Vastaajista kahdeksan eivat toimineet yrityksessa tulkin roolissa lainkaan. Vas-
taajista kolme (3) toimivat pelkastaan paivittdisasioiden yhdyshenkilona/sisai-
sessa valityksessa. Vastaajista nelja (4) toimivat tulkkauspalveluyrityksissa pel-
kastaan esimiehina. Yksi vastaajista toimi sekad paivittaisasioiden yhdyshenki-

l6n&, etta esihenkilona. (Taulukko 2.)

Taustatietojen toisessa kysymyksesséa kartoitettiin sitd, minka kokoisessa yrityk-
sessa vastaajat toimivat (kuvio 9). Kysymykseen vastasi yhteensa 66 vastaajaa.
23 vastaajaa ilmoitti tydskentelevansa yli 50 henkilon tulkkauspalveluyrityksessa,
20 vastaajaa tyoskenteli 5-19 henkilon yrityksessa. Vastaajista 15 tyoskenteli O-
4 henkilon yrityksessa ja kahdeksan (8) vastaajaa ilmoitti tydskentelevansa 20-

50 henkildn yrityksessa.



2. Minka kokoisessa yrityksessa toimit?
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30,3%

30%
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20%

0% -

12,1%

10%

0-4 tyontekijaa,

5-19 tyontekijaa 20-50 tyontekijaa

34,8%

Yli 50 henkiloa

Kuvio 9. Yrityksen koko, jossa vastaaja toimii.

Taustatietojen kolmannessa kysymyksessa kysyttiin tulkkauspalveluyritysten

tyontekijoilta, milla hankinta-alueella tai hankinta-alueilla he tydskentelevat. Ky-

symykseen oli mahdollista vastata useampaan kuin yhteen vaihtoehtoon. Kysy-

mykseen saatiin yhteensa 67 vastausta. Vastaajista 28 tydskenteli Lantisella

hankinta-alueella. Uudellamaalla tyoskenteli 27 vastaajaa. Keskisella hankinta-

alueella tydskenteli 19 vastaajaa, Itaisella hankinta-alueella 11 vastaajaa ja Poh-

joisella hankinta-alueella 12 vastaajaa. Pohjanmaalla tydskenteli 12 vastaajaa.

Vastaajista 18 tydskenteli useammalla kuin yhdella hankinta-alueella.

3. Milla hankinta-alueella tydskentelet? Valitse yksi tai useampi.

100%

90%

80%

70%

60%

50%

Prosentti

41,8% 40,3%

Keskiselld hankinta-
alueella

Itaisella hankinta-
alueella

Uudenmaan hankinta-
alueella

Lantiselld hankinta-
alueella

40%

30% 28,4%

20% 16,4% 12.9%.

- - = -
o I

Pohjanmaan hankinta-

Pohjoisella hankinta-
alueella

alueella

Kuvio 10. Hankinta-alueet, joilla vastaajat tydskentelevat
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8.1.2 Yhteydenpito Vatu-keskuksen kanssa

Kyselyn toisessa osassa kartoitettiin sitd, miten ja ketka ovat vuorovaikutuksessa
Vatu-keskuksen kanssa tilausten valityksesséa. Neljdnnessa kysymyksessa kar-
toitettiin, kuka tulkkauspalveluyrityksessa oli nimetty paivittéaisasioiden yhdyshen-
kiloksi. Kysymykseen vastasi 68 vastaajaa. 30 tapauksessa paivittdisasioiden yh-
dyshenkiloksi oli nimetty yrityksen sisdinen valitys. 15 tapauksessa paivittaisasi-
oiden yhteyshenkiléna toimi yrityksen toimitusjohtaja tai osakas, 12 tapauksessa
yhteyshenkiloksi oli nimetty esihenkild ja 11 tapauksessa yhteyshenkilona oli yri-

tyksessa tyoskenteleva tulkki.

4.  Kuka yrityksessanne on nimetty paivittéisasioiden yhteyshenkiloksi?

100%

90%

80%

70%

60%

50%

44,1%

Prosentti

40%

30%
22,1%

20% 16,2% AZ.6%.
10%
0,0%
0%
Yrityksessa tydskenteleva Toimitusjohtaja/osakas Esihenkild Yrityksen sisdinen vilitys Muu henkilg, kuka muu
tulkki henkild on?

Kuvio 11. Paivittaisasioiden yhteyshenkil® tulkkauspalveluyrityksissa.

Kun muuttujia analysoitiin ristiin, ilmeni, etta keskisuurissa tulkkauspalveluyrityk-
sissa (yli 50 henkiléa) paivittaisasioiden yhteyshenkiloksi oli merkitty sisdinen va-
litys 22 tapauksessa. Yhdessa tapauksessa yhteyshenkiloksi nimettiin yrityk-

sesséa toimiva tulkki.

5-9 henkilon tulkkauspalveluyrityksissa paivittaisasioiden henkiloksi oli nimetty
toimitusjohtaja/osakas yhdeksassa (9) tapauksessa. Kahdeksassa (8) tapauk-
sessa paivittdisasioiden yhteyshenkiloksi oli nimetty sisainen valitys. Kahdessa
(2) tapauksessa paivittaisasioiden yhteyshenkilona toimi yrityksessa tyoskente-
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leva tulkki ja yhdessa (1) tapauksessa yrityksella oli sisainen valitys. 20-50 hen-
gen yrityksissa paivittdisasioiden yhteyshenkilona toimi yhdessa (1) tapauksessa

esihenkil6 ja seitsemassa (7) tapauksessa yrityksen sisainen valitys.

Mikroyrityksissa (0-4 henkil6d) paivittaisasioiden yhteyshenkiloksi oli nimetty yri-
tyksessa tyoskenteleva tulkki kahdeksan (8) kertaa, toimitusjohtaja kuusi (6) ker-
taa ja esihenkild yhden (1) kerran. Kahdessa vastauksessa paivittaisasioiden yh-

teyshenkiloksi oli nimetty esihenkild, mutta yrityksen koko ei ollut tiedossa.

Yrityksen koon vaikutus paivittaisasioiden
yhteyshenkil66n

25
20
15
10
5
0 [ ] _ .
0-4 5-19 20-50 yiiso  Yrityksen
tydntekijaa = tyontekijaa | tyontekijgd  henkild koko el
y I y I y I tiedosssa
m Yrityksessa tyoskenteleva tulkki 8 2 0 1 0
B Toimitusjohtaja 6 9 0 0 0
m Esihenkild 1 8 1 0 2
Yrityksen sisdinen valitys 0 1 7 22 0
® Muu henkilo 0 0 0 0 0

Kuvio 12. Yrityksen koko ja paivittaisasioiden yhteyshenkil®

Viidennessa kysymyksessa kartoitettiin tulkkauspalveluyritysten sisaisten valitys-
ten roolia valitystoiminnassa. Avokysymykseen saatiin yhteensa 38 vastausta.
Vastaukset ovat kasitelty sisallon analyysilla. Aineiston alkuperaiset ilmaukset
ovat ensin pelkistetty, jonka jalkeen on suoritettu klusterointi asiasisaltt6a kuvaa-
vaan alaluokkaan. (Tuomi & Sarajarvi, 2013, s. 108-111). Taman jalkeen aineisto
on viela kvantifioitu. Analyysin perusteella vaikuttaa silta, etta siséisten valitysten
merkittdvimmaksi rooliksi koetaan olevan yhteydenpito ja viestintad Vatu-keskuk-

sen ja tulkkien valilla (n=22). Toiseksi eniten (n=13) mainittiin tulkkaustilaukseen
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liittyvien asioiden hoito. Sahkopostikyselyihin liittyva asioiden hoito mainittiin seit-
seman (n=7) kertaa, opiskelutulkkausten koordinointi viisi (n=5) kertaa, laskutuk-
sellisten asioiden kasittely kolme (n=3) kertaa. Ei merkitysta -mainintoja oli yksi
(n=1).

5. Jos yrityksessanne on sisdinen valitys, millainen rooli silla on valitystoiminnassa?

Luokka (N=38) n*
Yhteydenpito ja viestinta VATU-keskuksen ja tulkkien valilla n=22
Tulkkaustilaukseen liittyvien asioiden hoito n=13
Sahkodpostikyselyjen kasittely n=7
Opiskelutulkkausten koordinointi n=2
Tulkkien tyon tukeminen n=5
Laskutuksellisten asioiden kasittely n=3
Ei merkitysta n=1

Taulukko 3. Sisainen valityksen rooli valitystoiminnassa. *n=ilmaisujen maara

Kuudennessa kysymyksessa selvitettiin, miten yhteydenpito on jarjestetty paivit-
taisasioiden yhteyshenkilon ja tulkkien valilla. Kela edellyttda palvelukuvauksen
mukaisesti, ettd jokainen palveluntuottaja nimeaa paivittaisasioiden yhteyshenki-
I6n, johon Vatu-keskuksen tulkkivalitys on yhteydessa arkisin klo 8-16 yhtey-
dessa. Kysymykseen saatiin 60 vastausta (n=60). Vastauksille suoritettiin sisal-
|6n analyysi, jossa vastuksien perusteella muodostettiin kahdeksan (8) paaluok-
kaa viestintaan kaytetyista menetelmista. Aineistosta katsottiin sité, kuinka monta
kertaa ilmaistiin se, etta kaytossa oli useampi kuin yksi tapa viestia. Lisaksi ero-
teltiin ne ilmaisut sanallisesti, jossa viestintatapa riippui siitd, oliko kyseessa kii-

reetdn vai kiireellinen asia.
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6. Miten yhteydenpito on jarjestetty paivittisasioiden yhteyshenkilon ja tulkkien valilla?

Luokka IImaisujen maara

Sisdinen valitys XXXXXXX (N=7)

Puhelin XXXXXXX XXX XKXKXXXXXXX XXX XKXKXXXXXXXX XXX XX XXXXXXXXXXXX (N=49)
WhatsAPP XXXXXXXXXXXXXXX (N=15)

Tekstiviesti/viesti XXXXXXXX XXX XXXXXXX XXX XXXXXXXXXX (N=31)

Sahkoposti XXXXXXX XXX XX KXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXX (N=40)
Chat/pikaviesti XXXXX (n=5)

Muu sovellus XXX (n=3)

Toimisto/tapaaminen | xxxxx (n=5)

Kaytdssa useampi
kuin yksi viestintéka-
nava

XXXXXXX XXX XXX XXX XXX XXX XXXX XXX XXX XXX XXXX XX XXX XXXX (n =48

Kiireettbmaét asiat

Kiireettomissa asioissa tulkit ovat yhteydessa
sisadiseen valitykseen.

Kiireettomat asiat sdhkopostilla tai tekstiv-
iestilla

Kiireettomissa asioissa sdhkopostilla
Hitaammat asiat sdhkopostilla

Kiireelliset asiat

Kiireellisissa asioissa puhelin

Kiireelliset asiat soittamalla tai viestilla, soitto
tai chat katevin, sdhkoposti hankalin
Kiireellisisséa tilanteissa tekstiviesti tai puhelin
Kiireellisissa asioissa puhelin

Kiireiset asiat puhelimitse

Kiireellisissa puhelin

Nopeat asiat puhelin tai viesti

Taulukko 4. Yhteydenpito paivittaisasioiden yhteyshenkilon ja tulkkien kanssa.

Seitsemannessa kysymyksessé selvitettiin, miten tulkkauspalveluyrityksen tyon-

tekijat ovat yhteydessa Kelan valitykseen. Kysymykseen oli mahdollista valita

vastausvaihtoehdoksi yleisyysjarjestyksessa puhelin, sédhkoposti tai tekstiviesti.

Yleisimmin Kelan valityksen ollaan yhteydessa sahkopostitse, toiseksi yleisimmin

yhteydessa ollaan puhelimitse. Yleisyysjarjestyksessa valitykseen ollaan yhtey-

dessa vahiten tekstiviestin valityksella.




7. Miten olet yhteydessa valitykseen?

68

Prosentti
1 2 3
Puhelimitse 48,3% 43,3% 8,3% 60
Sahkopostitse 53,4% 29,3% 17,2% 58
Tekstiviestilla 6,3% 27,1% 66,7% 48

Taulukko 5. Yhteydenottotapa valitykseen yleisyysjarjestyksessa.

Kysymyksen osalta analysoitiin myos sité, vaikuttiko vastaajan rooli yhteydenot-
totapaan. Kyselyssa vastaajalla oli mahdollista valita rooliksi useampi kuin yksi
vaihtoehto. Tutkimusaineistoa kasiteltiin siten, ettd asiaa tarkasteltiin vain yhden
roolin ndkokulmasta kerrallaan. Kun tuloksia tarkastellaan, on huomioitava, etta
vastaaja voi toimia muussakin roolissa, joka on voinut vaikuttaa vastaukseen.
Tulokset voidaan téasta syysta katsoa suuntaa antaviksi. Koska vastaaja on voinut
ilmoittaa toimivansa useammassa roolissa, tiedossa ei ole, minka roolin nakdkul-

masta han on tarkastellut yhteydenottotapaa.

Tarkasteltaessa roolin vaikutusta yhteydenottotapaan (taulukko 5), ne, jotka toi-
mivat tulkkina (n-luvussa voi olla mukana henkil6itéa, jotka toimivat muussakin
roolissa) yleisin yhteydenottotapa oli puhelin (29 kpl), toiseksi yleisimmin oltiin
yhteydessa sahkopostitse ja tekstiviesti oli priorisoitu viimeiseksi 30: ssa tapauk-
sessa. Paivittaisasioiden yhteyshenkiloita tarkasteltaessa yleisimmin valitykseen
oltiin yhteydessa sahkopostitse ja toiseksi yleisimmin puhelimitse. Tekstiviesti oli
priorisoitu 12 vastauksessa viimeiseksi vastausvaihtoehdoksi. Myds esihenkilona
ja toimitusjohtajina toimivat olivat useimmiten valityksen yhteydessa sahkopos-
titse. Toiseksi yleisimmin yhteydenottokanavana kaytettiin puhelinta. Tekstiviesti

oli priorisoitu viimeiseksi kuudessa (6) tapauksessa.
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Tulkki Maara

1 2 3
Puhelimitse 29 21 4
Sahkoposti 24 17 10
Tekstiviesti 3 12 30
Paivittaisasioiden yhteyshenkild Maara

1 2 3
Puhelimitse 3 16 2
Sahkoposti 19 3 0
Tekstiviesti 1 1 12
Esihenkil® Maara

1 2 3
Puhelimitse 8 12 1
Sahkoposti 15 7 0
Tekstiviesti 0 1 14
Toimitusjohtaja Maara

1 2 3
Puhelimitse 1 7 1
Sahkoposti 8 1 0
Tekstiviesti 1 0 6

Taulukko 6. Yhteydenotto roolin mukaan.

Kysymyksessa 8 kartoitettiin, millaisissa asioissa tulkkauspalveluyrityksen tyon-

tekijat ovat Kelan tulkkivalitykseen yhteydessa.

8. Millaisissa asioissa olet ollut yhteydessa valitykseen?

100%
91,2%
90%
79,4%
80%
72,1%
70%
60,3%
. B0%
s 52,9%
S 50% 47.1% 48.5%
<
= a0%
30% 25,0%
20%
10%
0%
Olen kysynyt  Muutostilanteissa Tilauksen Asiakkaaseen Olen epaillyt Olen pyytanyt Olen antanut Muussa
lisatietoja valitykseen on liittyen virhettd tilauksen  selvityksen palautetta tilanteessa,
liittynyt valityksessa tilauksen missa?
epaselvyyksid vilitykseen
liittyen

Kuvio 13. Tilanteet, jossa tulkkauspalveluyrityksen tydntekijat ovat yhteydessa

Kelan tulkkivalitykseen.
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Kysymykseen vastasi yhteensa 68 vastaajaa. Kysymykseen oli mahdollista vas-
tata valmiisiin vaihtoehtoihin, jotka ovat johdettu teoriaperusteisesti Kelan palve-
lukuvausta mukaillen. Kysymykseen oli mahdollista vastata useampaan kuin yh-
teen kohtaan. Lisdksi avovastauskenttaan oli mahdollista vastata joku muu kuin

valmis vaihtoehto.

Eniten Kelan tulkkivalitykseen ollaan yhteydessa muutostilanteissa. Yhteydenot-
toja on kertynyt paljon myds tilanteissa, jossa tilaukseen on kaivattu lisatietoja tai
tilauksen valitykseen on liittynyt joitakin epaselvyyksia. Myos asiakkaisiin liittyen
ollaan kohtalaisen paljon yhteydessa. Avovastauksia oli yhteensa 17 kpl. Avo-
vastauksista nousee selvasti esille muun muassa tulkkiparipyynnét (nelja (4) mai-
nintaa), jossa vastaaja ovat olleet yhteydessa Kelan valitykseen tulkkiparin saa-
miseksi tilaukseen. Nelja (4) mainintaa oli myos liittyen tilauksen palauttamiseen
Kelalle; tulkin estymiseen, mydhastymiseen, poissaoloihin ja asiakkaan mydhas-
tymisiin. Valitykseen on oltu yhteydessa my6s majoituslupaan ja ohjeisiin liittyen
tai tulkki on kaivannut tukea haastavaan tilanteeseen. Yksittaisid mainintoja oli

my0s tulkkaustuotteen vaihtamisesta ja tilauksen siirtymaajasta.

Kysymyksessa 9 selvitettiin, kuinka usein tulkkauspalveluyritysten tyontekijat

ovat yhteydessa Kelan valitykseen. Kysymykseen vastasi 68 vastaajaa.

9. Kuinka usein olet yhteydessa valitykseen?

100%

90%

80%

70%

60%

51,5%

50%

Prosentti

40%

30%
23,5%

20% 17.6%

Paivittdin 1-2 kertaa viikossa 3-5 kertaa viikossa Harvemmin

Kuvio 14. Kuinka usein Kelan tulkkivalitykseen ollaan yhteydessa.
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Vahan yli puolet vastaajista ovat Kelan valitykseen yhteydessa harvemmin kuin
1-2 viikossa. 16 vastaaja vastasi, ettd he ovat yhteydessa 1-2 kertaa ja 12 vas-
taajaa vastasivat olevansa yhteydessa valitykseen paivittain. Vain viisi vastaajaa

vastasi olevansa yhteydessa valitykseen 3-5 kertaa viikossa.

Tarkasteltaessa kysymysta vastaajan roolin perusteella (taulukko 6) tulkin roo-
lissa oltiin harvimmin yhteydessa valitykseen kuin 1-2 kertaa viikossa. Tulkin roo-
lissa olleista 33 vastaajaa vastasi olevansa tulkkivalitykseen yhteydessa harvem-
min kuin 1-2 kertaa viikossa. Yhdekséan (9) vastaajaa oli tulkkivalitykseen yhtey-
dessa paivittain, 14 vastaajaa 1-2 kertaa viikossa ja nelja (4) vastaajaa 3-5 ker-
taa viikossa. Tiheimmin tulkkivalitykseen olivat yhteydessa paivittaisasioiden yh-
teyshenkilon roolissa toimivat henkildt (24). Tassa roolissa toimivista 11 vastaa-
jaa oli tulkkivalitykseen yhteydessa paivittain, kolme (3) vastaajaa 1-2 kertaa vii-
kossa, viisi (5) vastaajaa 3-5 kertaa viikossa ja viisi (5) vastasi, etta oli valitykseen
yhteydessa harvemmin kuin 1-2 kertaa viikossa. Esihenkildind (25) toimivien
vastaukset jakaantuivat vaihtoehtojen vkaadlille melko tasaisesti. Toimitusjohta-
jista nelja (4) oli valitykseen yhteydessa paivittain, kaksi (2) vastaajaa 1-2 kertaa
viikossa, yksi (1) vastaaja 3-5 kertaa viikossa ja kolme (3) vastaajaa vastasi, etta

on tulkkivalitykseen harvemmin yhteydessa kuin 1-2 kertaa viikossa.



72

Tulkit

n60

paivittain

1-2 kertaa viikossa

14

3-5 kertaa viikossa

harvemmin

33

Paivittdisasioiden yhteyshenkil6t

n 24

paivittain

1-2 kertaa viikossa

3-5 kertaa viikossa

harvemmin

gao|w|-

Esihenkil®

n25

paivittdin

1-2 kertaa viikossa

3-5 kertaa viikossa

harvemmin

N|h~ (oo

Toimitusjohtaja

nl1l0

paivittain

1-2 kertaa viikossa

3-5 kertaa viikossa

harvemmin

Wik N>

Taulukko 7. Yhteydenottojen frekvenssi roolin perustella

Luottamus vaatii sitd, etta tieto on kaikilla ja ettéd se ymmarretaan samalla tavalla.

Taman vuoksi kyselyssa kartoitettiin myos sita, ovatko vastaajat lukeneet valitys-

toimintaa ohjaavan, kumpaakin toimijaa sitovan palvelukuvauksen (Kela, 2020 -

a.) Lisaksi tiedolla on merkitysta luottamustekijdiden avovastausten tulkinnassa.

Kysymykseen saatiin yhteensa 68 vastausta. Suurin osa vastaajista (57 kpl) on

lukenut palvelukuvauksen. Palvelukuvausta ei ollut lukenut 11 vastaajaa.
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10. Oletko lukenut palvelukuvauksen?

100%

83,8%

80%
60%
40%

Prosentti

16,2%

Kylla En

20%

0%

Kuvio 15. Palvelukuvauksen lukeneiden osuus.

8.1.3 Luottamus

Kyselyn kolmannessa osiossa selvitettiin sitd, luottavatko vastaajat Kelan tulkki-
valityksen toimintaan ja kokevatko vastaajat, etta tulkkivalitys luottaa heidan toi-

mintaansa. Molempiin kysymyksiin saatiin yhteensa 68 vastausta.

11. Luotan valityksen toimintaan?

Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta _ 36,8%
En samaa enka eri mielta - 13,2%
Jokseenkin eri mielta _ 33,8%

Taysin eri mielta l 4,4%

11,8%

En osaa sanoa 0,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Prosentti

Kuvio 16. Luottamus Kelan tulkkivalitystd kohtaan.
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Vastaajista kahdeksan (8) olivat vaittaman kanssa taysin samaa mielté ja vas-
taajista 25 olivat vaittaman kanssa jokseenkin samaa mieltd. Yhdeksan (9) vas-
taajista ei ollut vaittdman kanssa samaa eika mielta. Jokseenkin eri mielta vaitta-
man kanssa oli yhteensa 23 vastaajaa. Taysin erimieltd vastanneita oli kolme (3)

ja en osaa sanoa vastanneita ei ollut yhtad&n kappaletta.

12. Valitys luottaa toimintaani?

Taysin samaa mielta _ 26,5%

Jokseenkin samaa mielt3 36,8%
En samaa enka eri mielta - 14,7%
Jokseenkin eri mielta 8,8%

Taysin eri mielta I 2,9%

En osaa sanoa 10,3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Prosentti

Kuvio 17. Valitys luottaa omaan toimintaani.

Suurin osa vastaajista koki, ettd Kelan tulkkivélitys luottaa heidan toimintaansa.
Taysin samaa mielta vastanneita oli yhteensa 18 ja jokseenkin samaa mielta vas-
tanneita oli 25. En samaa enka eri mielta oli yhteensd kymmenen (10) vastaajaa,
jokseenkin eri mieltd vastanneita oli kuusi (6) kpl ja taysin eri mielté vastanneita
kaksi (2) kpl. En osaa sanoa vaihtoehdon valitsi yhteensa seitsemén (7 vastaa-

jaa).
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Kyselyn luottamus —osion viimeisissa kysymyksissa selvitettiin sita, millaiset asiat

ovat herattaneet luottamusta ja millaiset asiat ovat vdhentaneet luottamusta. Avo-

vastauksien analyysi on tehty siséllonanalyysi menetelmalla. Segmentoinnin jal-

keen, vastauksen asiasisalto on pelkistetty. Pelkistetyista ilmaisuista on edelleen

klusteroitu eli rynmitelty eri asiaa tarkoittavat ilmaisut omiksi ryhmikseen.

13. Millaiset asiat ovat herattaneet luottamusta?

Teemat
(luottamus-
tekija)
Toimijuus Ammattitaito, | Valittajien Kokemus Maantieteellinen Pienid tuottajia ei
tieto viittoma- | Vaihtuvuus, hallinta huomioida
kielen tulk- kausityontekij
kauksesta tai | &t
asiakasryh-
mista, tulkin
asiantunti-
juutta ei huo-
mioida, viitto-
makielen tulk-
kauksen omi-
naispiirteita ei
huomioida
Keskindinen Palvelun- Vilpista tai Tulkkivalittajien
kunnioitus, ar- | tuottajaa ei saantojen olemus pu-
vostus kuulla kiertamisestéd | helimessa
epdileminen
Ennustetta- Tilausten k&- | Epéselvat Valitysvirheet, Paritulkkaukset, Ulkomaanmatko-
vuus, turval- sittely puut- kaytannot/va- | huolimatto- tulkkiparia ei vali- jen vélitys, majoi-
lisuus teellisin tie- litysperusteet, | muus, ohjeen tetd, optimointia ei tuslupien/matka-
doin, valitys- | tyhjat kalente- | vastainen vélit- | saa tehdé tai sen suunnitelmien ké-
jarjestelman rit, tulkin ta- taminen. Epéa- puute, asiakkaan sittely, matka-ai-
manuaali- voittelu tulk- johdonmukai- kommunikaatioon koja ei huomioida
suus, asiak- kiajan ulko- nen toiminta, perehdytystilausta
kaalla vaarat | puolella erilaiset toimin- | ei tehda
profiilitiedot tatavat, ristirii-
tainen toiminta
Vastavu- Epaluotta- Jaykka Joustamatto-
oroisuus muksen ilma- | toiminta muus, ei-inhi-
piiri, tiedon millinen
puute, hieno- toiminta
jen tilastojen
viljely, vaikka
todellisuus on
toinen
Avoin vuo- Palautetta ei Valityskritee- | Vastauksen ko- | Virheiden kiistdmi- | Asiakkaita ei tie-

tiivisena, vaara
tieto, huhupu-
heet

rovaikutus, pa- | vastaanoteta, | reita eiole pioiminen suo- nen, valitysprosessi | doteta, kommuni-
laute palautetta on | avattu, kysy- raan palveluku- | ei ole lapinakyva kaation puute, vi-
vaikeaa an- myksiin ei ole | vauksesta, ym- rastomainen tyyli
taa saatu vas- paripyoreat
tausta. epa- vastaukset
selva viestintd
Yhteinen Yhteistyon Kasvotto- Yleinen ilma- Sosiaalinen media
tavoite si- puute muus piiri, jossa Kela
toutuminen esitetdan nega-

Taulukko 8. Luottamusta vahentavat tekijat valitystoiminnassa




14. Millaiset asiat ovat vahenténeet luottamust?
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Teemat

(luottamus-

tekija)

Toimijuus Asiakasryh- Tilannetaju, ti- Osaaminen, ko- | Tulkkivalittajan Tulkki voi irrot-
mien moninai- | lausten er- kemus, yhtey- alueellinen tautua asiak-
suuden ym- ityispiirteiden denotto tietyltd | tuntemus kaan listalta,
martaminen, huomioiminen tulkkivalittajalta tulkki voi luo-
tulkkien erilai- pua tilauksesta
suuden ym- sairaustapauk-
martaminen, sessa
ymmarrys tul-
kin tyosta, tul-
kin asiantunti-
juuden huomi-
oinen,

Keskinainen Kuulluksi Ymmarrys, Palveluntuotta- | Tulkkiin luotta-

kunnioitus, ar- | tuleminen ymmarretyksi jan/tulkin kon- minen

vostus tuleminen sultointi

Ennustetta- Késittelyajoista | Asian hoitami- Huolellisuus ja Avoimesti pe- Paritulkkausti-

vuus, turval- kiinni- nen palveluku- tarkkuus rusteltu toi- lausten valitys,

lisuus pitaminen, tulk- | vauksen mukai- minta, toimin- opiskelutulk-
kihaun jat- sesti, valitystyon nan lapinaky- kausten kir-
kaminen oikeellisuus vyys jaaminen

Vastavu- Joustavuus Nopea reagointi | Inhimillisyys, Tulkkivalityksen

oroisuus maalaisjarjen tekemat reilut

kaytto toimet
Avoin vuo- Vastauksien Ystavéllinen Selkeé vies- Riittava tiedon Virheiden

rovaikutus, pa-
laute

saaminen,
tavoitettavuus

palvelu, kohteli-
aisuus, palvelu-

tinta, suorien
vastauksinen

saanti

mydntédminen
ja korjaaminen,

alttius saaminen pahoittelut
Yhteinen Ty6n hoitami- Aloitteellisuus, Asioiden sel- Kalenterin tayt- | Sama tavoite
tavoite si- nen hyvin, rat- | aktiivisuus, vittdminen tyminen toiminnassa,
toutuminen kaisujen pohti- | kaytettavyyskys- yhteistydkyky,
minen yhdessa | elyt, yhtey- samalla tasolla
denotot oleminen

Taulukko 9. Luottamusta lisaavat tekijat
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8.2 Kysely Vatu-keskuksen tulkkivalittajille

Tulkkivalittajille suunnattu kysely oli jo lahtokohdiltaan suppeampi. Tuloksia kasi-
tellaén osa-alueittain. Osa-alueet ovat samat kuin tulkkauspalveluyrityksille suun-
natussa kyselyssa. Kyselyssa kartoitetaan tulkkivalittgjien taustaa, kartoitetaan
yhteydenpitoa palveluntuottajien ja tulkkien kanssa seka tarkastellaan luotta-

musta.

8.2.1 Taustatiedot

Taustiedoissa kartoitettiin sitd, kuinka monta vuotta henkil6 on tydskennellyt
Vatu-keskuksessa. Taman lisaksi kysyttiin sité, kuuluuko henkilon tydhén muita
tehtavia valitystyon lisaksi. Sita, milla alueilla tulkkivalittdjat tydskentelevét jatet-
tiin tarkoituksella pois kyselyn anonymiteetin varmistamiseksi. Pienemmilla han-
kinta-alueilla tydskentelee vain 1-2 valittajaa, jolloin kyselyn vastauksista olisi
voinut taman perusteella vetaa johtopaattksen siita, kuka on vastannut kyselyyn

ja miten.

Ensimmaisessa kysymyksessa kartoitettiin tulkkivalittajien kokemusta valitys-
tyota eli sitd, kuinka monta vuotta henkild on tehnyt valitysty6ta Vatu-keskuk-

sessa. Kysymykseen vastasi yhteenséa 16 henkil6a.

1. Kuinka monta vuotta olet tehnyt valitystyota Vatu-keskuksessa?

100%
90%
80%
70%
60%
50% 43,8%
40%
30%
20%
10%

0%

Prosentti

37,5%

18,8%

0-1 vuotta 2—-4 vuotta 5-7 vuotta

Kuvio 18. Tulkkivalittajien kokemus valitystytssa Vatu-keskuksessa.
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Kysymykseen vastanneista 0—1 vuoden tytkokemus oli seitsemalla (7) vastaa-
jalla. 2—4 vuoden tydkokemus oli kolmella (3) vastaajalla ja 57 vuoden kokemus

kuudella (6) vastaajalla.

Toisessa kysymyksessa kysyttiin sita, kuuluuko henkilén tyéhon valitystyon li-

saksi muita tehtavia. Kysymykseen vastasi yhteensa 16 henkilG6&.

2. Kuuluuko ty6hési vélitystyon liséksi muita tehtavia?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

68,8%

Prosentti

31,3%

Kylla Ei

Kuvio 19. Muut tehtavat valitystyon lisaksi.

11 vastaajalla oli valitystyon lisdksi muitakin tehtaviad. Viidella (5) vastaajalla toi-

menkuvaan kuului vain valitystyo.

8.2.2 Yhteydenpito palveluntuottajien ja tulkkien kanssa

Kyselyn toisessa osassa kartoitettiin, miten ja tulkkivalittdjat ovat yhteydessa pai-
vittdisasioiden yhteyshenkil6ihin ja tulkkeihin. Osan toisessa kysymyksessa kar-
toitettiin sita, millaiset asiat ovat vaikuttaneet yhteydenottotavan valintaan.

Osion ensimmaisessa kysymyksessa kartoitettiin sitd, miten tulkkivalittajat ovat
yhteydessa paivittaisasioiden yhteyshenkildin ja tulkkeihin. Yhteydenottotavat
ovat valikoituneet sen mukaan, mitka ovat kaytettavissa talla hetkella Vatu-kes-
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kuksessa. Kysymyksessa pyydettiin valitsemaan yhteydenottotapa yleisyysjar-

jestyksessa. Kysymykseen vastasi puhelimen, sdhkdpostin ja tekstiviestin osalta

16 vastaajaa. Valitysjarjestelman viestitoimintoon vastasi 14 vastaajaa.

3. Miten olet yhteydesséa paivittaisasioiden yhteyshenkil6ihin tai tulkkeihin™? Valitse yleisyysjarjestykssa (yleisin

ylimpéna jne.)

Kes-
Prosentti kiarvo | N
1 2 3 4

Puhelimitse 18,8% | 62,5% [12,5% | 6,3%| 2,06|16
Sahkopostitse 68,8%(18,8%| 6,3%| 6,3%| 1,50|16
Tekstiviestilla 6,3%(12,5%|62,5%|18,8% | 2,94|16
Kayttamalla valitysjarjestelman sahko-
posti/ tekstiviestitoimintoa 7,1%| 7,1%|21,4% |64,3%| 3,43|14

Taulukko 10. Yhteydenottotapa yleisyysjarjestyksessa.

Tulosten perusteella yleisimmin yhteyttd pidetddn sahkopostitse (11), toiseksi

yleisimmin puhelimitse (10), kolmanneksi yleisimmin tekstiviestitse (10). Vii-

meiseksi vaihtoehdoksi valittiin yleisyysjarjestyksessa valitysjarjestelman viesti-

toimintoa (9). (Luku kuvaa sita, kuinka moni vastaaja on valikoinut menetelman

yleisyysjarjestyksessa).

Osan toisessa kysymyksessa kysyttiin, millaiset asiat ovat vaikuttaneet yhteyden-

ottotavan valintaan. Avokysymykseen saatiin yhteensa 16 vastausta. Avovas-

taukset pelkistettiin, jonka jalkeen ilmaisut ryhmiteltiin samaa asiaa tarkoittaviin

luokkiin. Lopuksi aineisto on kvantifioitu eli eri asiaa tarkoittavien ilmaisujen

maara on laskettu.

4. Millaiset asiat ovat vaikuttaneet yhteydenottotavan valintaan?

Asian Kiireellisyys n=13
Ohjeistus n=7
Aihe ja aiheen monimutkaisuus n=4
Vastaanottajan yhteydenottotavasta riippuen n=4
Saavutettavuus n=3
Kellonaika/aikaikkuna n=3
Helppous ja nopeus n=2
Oma mieltymys n=2

Taulukko 11. Aiheen vaikutus yhteydenottotavan valintaan.
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Analyysin perusteella yhteydenottotavan valintaa ohjaa eniten asian kiireellisyys.
Toiseksi eniten mainintoja oli siitd, ettd annettu ohjeistus ohjaa yhteydenottota-
van valintaa. Lisdksi yhteydenottotapaan vaikuttivat tulkkaustilausten aihe ja se,
kuinka monimukaisesta kokonaisuudesta oli kyse. Yhteydenottotapaan vaikutti
my0s se, kuinka vastaanottaja oli alun perin ollut yhteydessa. Muita vaikuttavia
seikkoja olivat saavutettavuus, se milloin tilausta oltiin kasittelemassa (kellonaika,
aikaikkuna), nopeus ja helppous seka tulkkivalittdjan oma mieltymys kayttaa eri

yhteydenottotapoja.

8.2.3 Luottamus

Kyselyn luottamus-osiossa kartoitettiin sitd, luottavatko tulkkivalittajat palvelun-
tuottajien ja tulkkien toimintaan ja lisdksi sitd, kokevatko vaittajat, etta palvelun-

tuottajat ja tulkit luottavat heidan toimintaansa.

5. Luotan palveluntuottajien ja tulkkien toimintaan?

Taysin samaa mielta - 6,3%

Jokseenkin samaa mielta 62,5%
En samaa enka eri mielta - 12,5%
Jokseenkin eri mielta 18,8%

Taysin eri mielta  0,0%
En osaa sanoa  0,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Prosentti

Kuvio 20. Luottamus palveluntuottajien ja tulkkien toimintaan.

Ensimmaisen kysymyksen vastausten maaré oli 16. Taysin samaa mielta vas-
tanneita oli yksi (1), jokseenkin samaa mieltéd vastanneita oli kymmenen (10). En
samaa enka eri mieltd vastanneita oli kaksi (2), ja jokseenkin samaa mielta vas-

tanneita kolme (3). Taysin eri mielta tai en osaa sanoa vastanneita oli 0 kpl.
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6. Palveluntuottajat ja tulkit luottavat toimintaani?

Taysin samaa mielta . 6,3%

Jokseenkin samaa mielta 62,5%

En samaa enka eri mielta - 12,5%
Jokseenkin eri mielta - 12,5%

Taysin eri mielta . 6,3%

En osaa sanoa 0,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Prosentti

Kuvio 21. Palveluntuottajien ja tulkkien luottamus omaa toimintaan kohtaan.

Kysymykseen saatiin 16 vastausta. Taysin samaa mielta vastanneita oli yksi vas-
tanneista (1), jokseenkin samaa mielta vastanneita oli kymmenen (10). En samaa
enk&d eri mieltd vastanneita oli kaksi (2). Jokseenkin eri mieltd vastanneiden
osuus oli kaksi (2) ja taysin eri mielta vastauksia oli yksi (1). En osaa sanoa vas-

tuksien osuus oli 0 kpl.
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Myds Vatu-keskuksen tulkkivalittgjiltd kartoitettiin sitd, millaiset asiat ovat heréat-

téaneet luottamusta ja millaiset asiat ovat vahenténeet luottamusta.

7. Millaiset asiat ovat herattaneet luottamusta?

Teemat
(luottamus-
tekija)
Toimijuus Tuottajien ja Eettisten
tulkkien val- saantojen
lankéayttd suh- | rikkominen
teessa asiak-
kaisiin
Keskinéinen | Asiaton kay- Vastakkain- Hyokkaava
kunnioitus, | tds, asenne, asettelu pal- viestinta
arvostus toiminnan va- | veluntuotta-
heksynté ja ar- | jien ja Kelan
vostelu valilla
Ennustetta- | Valitysproses- | Vaérin toimi- | Toistuva ti- Hidas rea- Epamaarai-
vuus, turval- | sin minen, palve- | lauksista luo- | gointi, tulkki- | set pe-
lisuus lapinakymat- lun vaarin puminen, aika ei ole rustelut
tomyys kayttod, séén- | viime hetken auki, tilausta
tojen kiertami- | perumiset ei oteta vas-
nen, palvelu- taan vaikka
kuvauksen tulkkiaika on
vastainen toi- auki
minta
Vastavu- Tavoittamatto- | Vaarin ym-
oroisuus muus marrykset, In-
himilliset vir-
heiden ym-
martamatto-
myys
Avoin vuo- Viestinnan Epavarmuu
rovaikutus, haasteet, siitd, mita voi
palaute kommu- sanoa ulos ja
nikaation mita ei
vahyys
Yhteinen Huhujen us-
tavoite si- kominen ilman
toutuminen | todel-
lisuusperaa
Taulukko 12. Luottamusta vahentavat tekijat.
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Teemat
(luottamus-
tekija)
Toimijuus Tulkkien am- | Perusteltu Tulkkien ja Alueellinen
mattietiikka toiminta palvelun- tuntemus
tuottajien
tuntemus
Keskindaine | Yhteistyokyky | Asiallisuus | Rehellisyys "Valittajakin
n kunnioi- inen asenne | ja on ihminen”
tus, ar- ja viestinta ystavallisyy
vostus S
Ennustetta- | Kerralla kun- | Avoin Valitysproses- | Ohjeen mu- Tavoitetta-
vuus, tur- toon - ajattelu | tiedotta- sin kainen toi- vuus
vallisuus minen [Apinakyvyys minta, yhteis-
muutok- ten sééantojen
sista noudattami-
nen
Vastavu- Joustavuus, Yhteistyo, Reiluus Samaistumi-
oroisuus maalaisjarjen | ongelman nen: kyky
kaytto ratkaisu asettua tulkin
yhdessa ja tuottajan
asemaan
Avoin vuo- Rakentava Avoimuus, | Puolin jos toi- | Selkeéan
rovaikutus, | neuvotteluja | lI&pindkyvyy | sin virheen vastauksen
palaute palautteen S tunnustami- antaminen
antaminen nen, inhimillis-
ten virheiden
ymmartami-
nen
Yhteinen Yhteinen pyr- | Sujuva Asiakkaan
tavoite si- kimys yhtei- yhteisty6 ja | edun tavoit-
toutuminen | sen pddmaa- | ymmarrys teleminen
ran saavutta-
miseksi
Taulukko 13. Luottamusta lisdavat tekijat.

8.3 Haastatteluaineisto kuvaus

Haastatteluaineisto koostui palveluntuottajien ja tulkkien haastatteluista seka

Vatu-keskuksen tulkkivalittdjien haastatteluista. Ryhmahaastatteluissa haastel-

tiin yhteensa 11 henkil6d. Palveluntuottajien ja tulkkien ja tulkkivalittdjien haas-

tattelut toteutettiin erikseen, jotta mahdolliset keskindiset jannitteet eivat olisi hai-

rinneet teemojen syvdllista kasittelyd. Haastateltavia tdsséd ryhmésséa oli yh-

teensa seitsemén (7). Tulkkauspalveluyrityksen tyontekijdiden haastattelut toteu-
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tettiin kahdessa ryhméssa. Toisessa ryhméssa oli nelja (4) haastateltavaa ja toi-
sessa ryhmassa kolme (3) haastateltavaa. Tulkkivalittajien ryhmia oli vain yksi,
jossa oli nelja (4) haasteltavaa. Aineistossa ja johtopaattksissa on huomioitava,
ettd tulkkivalittdjien nakdkulma perustuu suppeampaan otokseen kuin tulkkaus-
palveluyrityksen tyontekijoiden. Kuhunkin haastatteluun varattiin aikaa kaksi tun-
tia. Toisessa tulkkauspalveluyrityksen tyontekijoiden haastattelussa yksi haasta-
teltavista paasi noin 12 minuuttia mydhassa mukaan teknisten haasteiden vuoksi.
Talle haastateltavalle kerrottiin viela erikseen kesken haastattelun alustus seka
aineiston kasittelyd koskevat seikat. Tulkkauspalveluyrityksen tyontekijoiden
haastatteluaineisto kertyi yhteensa 3h 23 min 29 s. Tulkkivalittajien haastattelu-

aineistoa kertyi yhteensa 1h 31 min 17s.

Aineisto on litteroitu sanatarkasti siten, etta toistot ja tdytesanat on poistettu. Lit-
teroinnin tasolla oli asetettu paaasialliseksi tavoitteeksi se, ettd haastateltavan
sanoman ydin saadaan vangittua. Tahan litteroinnin tasoon paadyttiin, koska ta-
man tutkimuksellisen kehittamistyon kannalta olennaisinta oli tarkastella haastat-
teluaineistosta luottamukseen liittyva teemoja tarkasti syvallisella ja selittavalla
tasolla.

Kasiteltavia teemoja tarkasteltiin Kelan tulkkivalityksen lisaksi myos yksittaisten
valittajien nakokulmasta. Ryhméhaastatteluita varten muodostetut teemat olivat
nostettu seka palveluntuottajien ja tulkkien sekd Kelan tulkkivalityksen valittajille
kohdistetuista kyselyistd. Haastattelun teemoittelua ohjasi myds tietoperustasta

nostetut ylateemat.

Haastatteluissa ei ohjattu erikseen sitd, kenen nakokulmasta teemoja olisi tullut
tarkastella vaan haastatteluissa kasiteltiin teemoja seka palveluntuottajien, tulk-
kien etta valityksen tai tulkkivalittdjien nakokulmasta. Haastateltavat ohjasivat na-
kokulman asettelua itse haastattelun edetessa. Tama oli tarkoituksen mukaista,
silla tavoitteena oli selvittdd osaksi sitd, mika tai kenen ndkodkulma luottamuksen
osalta aineistosta korostuu. Esimerkiksi toimijuudesta keskusteltaessa palvelun-
tuottajien ja tulkkien haastatteluissa, haastateltavat saattoivat kasitella toimijuutta
ja siihen liittyvda ammattietilkkaa seka tuottajien etté tulkkien ja valityksen seka

valittdjien nakodkulmasta.
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Haastatteluaineisto esitellaan tassa siten, etta kutakin teemaa pyritdan avaa-
maan vuoropuhelun keinoin. Aineiston esittelyssa edetaan tieperustasta nostet-
tujen ylateemoja mukaillen. Mukana esitetaan suoria lainauksia haastateltavien
puheenvuoroista. Suorissa lainauksissa on sailytetty puhekielisyys autenttisuu-

den sailyttAmiseksi.

8.3.1 Toimijuus

Palveluntuottajien ja tulkkien haastatteluissa toimijuuteen liitettiin varsinkin kasit-
teet kokemus, ammattitaito, ammattietiikka, syvaymmarrys seka valtasuhteet.
Valtasuhteita tarkasteltin myds viestintaan kaytettavan kielen ja sen laadun na-
kokulmasta. Palveluntuottajien ja tulkkien haastattelussa otettiin erityisesti tar-
kasteluun valittdjien ammattitaito ja syvaymmarrys vammaisten tulkkauspalvelu-
alasta ja asiakkaista. Ammattietiikkaa taas tarkasteltiin paaasiallisesti palvelun-

tuottajien ja tulkkien ndkdkulmasta.

Haasteltavat toivat puheenvuoroissaan esille varsinkin kokemuksen merkityksen
valitystydssa. Ammatillisuus nahtiin ylipaataan asiana, joka herattaa luottamusta.
Ammatillisuutta ja ammattitaitoa nostettiin esille varsinkin siitd nakokulmasta, etta
aina valittajilla ei vaikuta olevan spesifia ymmarrysta siita, mika on tietylle tulk-
kausta tarvitsevalla asiakasryhmalle tulkkauksen ndkodkulmasta tarpeellista tai
mita tulkkauksessa tulisi ylipaatddn huomioida. Luottamusta valittdjaa kohtaan
taas on herattanyt se, etta mikali tiedossa on ollut, etta valittajalla on pitka koke-
mus alalta, hanella on samalla tavalla tiedossaan alaa koskevat ammattieettiset
saannot, jolloin valittdjan nakemykseen on voinut luottaa. Riittdva kokemus on
iimentynyt haastateltavien mukaan myos taidossa soveltaa ohjetta ja kayttaa sen
puitteissa maalaisjarkea. Vahainen kokemus asiakkaasta, alueesta tai ylipaataan

tulkkaustilanteesta on nayttaytynyt epdjohdonmukaisena toimintana.

Luottamuksen nékdkulmasta valittdjan ammattitaidosta nostettiin esille varsinkin
se, etta valittgjalla olisi hyva olla syvaymmarrysta siitd, mita kaytannon tulkkaus-

tyd on. Jos syvaymmarrys tulkkien tyosta puuttuu, valittamisen laatu karsii. Ym-
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marryksestad keskusteltaessa eras haastateltavista kaytti myods kasitettd taus-
taymmarrys. Viittomakielen tulkkauksen osalta yksi haastateltavista totesi, etta
valittajilla olisi hyva olla riittavasti taitoa ymmartaa viittomakielta ja kielen eri vari-

aatioita.

Oman selkean kokonaisuutensa toimijuudesta keskusteltaessa palveluntuotta-
jien ja tulkkien kanssa muodosti tulkkauksen asiantuntijuus, jota toivottaisiin kuul-
tavan enemman valitystydssa. Haastatteluissa tuotiin esille varsinkin sita, etta
varsinainen substanssiosaaminen ja asiantuntijuus ovat tulkkauksen asiantunti-
jalla, joka on ollut itse paikalla tilanteissa ja jolla on n&dkemys tulkkaustilanteen
etenemisesta. Etenkin toivottiin sitd, ettd tulkkauksen toteuttamiseen liittyvissa
asioissa Kelan tulkkivalityksen toivottiin olevan yhteydessa tulkkiin tai palvelun-
tuottajiin. Tulkkauksen asiantuntijuuden nadkokulmasta, painoarvoa pitéisi antaa
mieluummin tulkkien nakemykselle.
"Merkityksellisin seikka oli se, ettd nimenomaan pitaisi mun mielesta
valityksen ja asiakkaiden ymmartaa se, ettd se substanssiosaami-
nen on silla ammattilaisella, joka on ollut ndissa tulkkaustilanteissa
ja han tietda miten ne menee ja miten tulee menemaan. Silloin olisi
toivottavaa, etta valitys seka asiakas kuuntelisi sita tulkkia, jolla on

se asiantuntijuuden rooli siind.” (Haastateltava A.)

Ammattitaidosta keskusteltiin myos kielen ja viestinndn nakodkulmasta. Haasta-
teltavat toivat esille, etta valittdjan kokemuksen maaran on voinut arvioida aa-
nestd, epardinnista ja siitd, millaisia lauseita valittdja on kayttanyt kommuni-
koidessaan tuottajien ja tulkkien kanssa. Haastateltavat esittivéat, etta valittajan
ammatillisuuden taso nékyy myds viestinndssa. Kirjallisesta viestinnasta esille
nostettiin virneet, joita on voinut olla esimerkiksi sdhkodpostikyselyissa. S&hko-
postikyselyssa on saattanut olla tietoa, joka ei kuulu s&dhkopostilla [&Ahetettyyn ky-

selyyn. Tallaiset seikat ovat vaikuttaneet luottamukseen negatiivisesti.

Palveluntuottajien ja tulkkien haastattelussa valtasuhteita kasiteltiin eri nakokul-
mista: Kelan ja palveluntuottajien ja tulkkien valinen valtasuhde, kaytettavan kie-
len vaikutus asiakkaan palvelun jarjestymiseen seka asiakkaiden valta suhteessa

palveluntuottajiin ja tulkkeihin. Yleisesti ottaen todettiin, ettd ihmisten valisissa
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suhteissa on aina tietynlaisia valtasuhteita, ja jarjestelm& asettaa puitteet toimin-
nalle. Tassa yhteydessa jarjestelmalla voitiin tarkoittaa palvelurakennetta ja tai

teknistd ymparist6a, jossa palvelu tuotetaan asiakkaalle.

Yksi haastateltavista totesi, ettd tyontekijan roolista kasin, valtasuhde Kelan ja
tuottajien valilla on nayttaytynyt yksioikoisemmalta. Haastateltavan mukaan, ylei-
sesti tulkkien keskuudessa asia ndhdaan niin, etta Kela on maaraavassa ase-
massa ja kentélla toimitaan sen mukaisesti. Nyt palveluntuottajan roolista katsot-
tuna, valtasuhteet eivét ole haastateltavan mukaan kuitenkaan niin yksiselitteisia.
Haastateltavalla oli muodostunut ymmarrys siita, etta valittajatkin toimivat taus-
talla olevan ohjeistuksen mukaan. Tulkkien asemaa muihin toimijoihin nahden
kuvailtiin siten, etta he vain nakevat, mita kalenterissa tapahtuu ilman tarkempaa
tietoa valityksen taustoista ja syista. Tahan liittyen tuotiin esille myds toimijoiden
valistd vuorovaikutusta, silla haastateltavan mukaan tulkilla ja palveluntuottajalla
oli tapahtumista ja niihin johtavista syista mahdollista tehda vain paatelmia. Kelan
ja palveluntuottajien valista valtasuhdetta kuvasti myos se, etta tdssa yhteydessa

haasteltava totesi, etta "talla puolella valityksen vastauksiin on vain pakko tyytya”.

Haasteltavat kokivat, ettd Kelan valityksella on valtaa enemmaén kuin palvelun-
tuottajilla ja tulkeilla. Lisaksi todettiin, ettd myds asiakkaalla vaikuttaisi olevan
enemman valtaa kuin palveluntuottajalla tai yksittaisilla tulkeilla varsinkin tilan-
teissa, jossa keskustellaan siitd, kuinka tulkkaus tulisi jarjestaa. Haastateltavat
nostivat esille varsinkin tilanteet, joissa kaydaan keskustelua siita, tulisiko tulk-
kaus jarjestaa paritulkkauksena, tilauksen vaativuustasosta tai majoitusluvasta.
Haastateltavat kokivat, etta naissa tilanteissa tulkkauksen asiantuntijoita kuullaan
vahemman ja asiakasta kuullaan huomattavasti enemman. Naissa tilanteissa va-
littdjan valtaa kuvailtiin suureksi, silla valittajalla on valta paattaa sita, kuka menee
mihinkin, valitetaanko tilauksiin pari tai saako tulkki esimerkiksi tilaukseen pereh-
dytysta vai. Nailla ratkaisuilla on haastateltavien mukaan suora vaikutus siihen,
kuinka laadukkaasti tulkit pystyvéat tuottamaan asiakkaille tulkkausta. Esille tuotiin
my0s lukuisat tutkimukset siitd, kuinka paritulkkauksen puute vaikuttaa suoraan
tulkkauksen laatuun. Valittgjilla on suuri valta vaikuttaa siihen ylipdataan, minka-

laista tulkkien ty6 on kentalla.
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”Jos ajatellaan sitd ammattitaitoa, mita me odotetaan, etta valittajilla
on, ettd he ovat luonnollisesti perehtyneet puva tai kuurojen, mista
asiakasryhmasta nyt ikina puhutaan, jos sitd ammattiaitoa ei ole sii-
hen tiettyyn asiakasryhmaan ja kuitenkin talla valittajalla on aika iso-
valta siing, ettd han paattaa kuka menee mihinkékin ja saako esimer-
kiksi paritulkkausta, saako perehdytystéa saako mitaan, niin tata luot-
tamus ei synny ja sita luottamus ei tule, mikali me koetaan, etta nyt
ma puhun jonkun kanssa, jolla ei ole ammattitaitoa, ei kykya, ei péa-
tevyytta arvioida tata tilannetta. Ja silloinhan se luottamus ihan heti

karsii.” (Haasteltava B)

"Valta on se, kelle sa olet kaiken tiedon, vaikka jostain tilanteesta
antanut, on valta paattaa sun suhteen, miten voit sinne tilanteeseen
menna, on tosi suuri. Ja sit jos sulla ei ole luottoo siihen, etté se kuka
on sua niin sanotusti valtasuhteessa ylempana ja paattaa saatko sa
tulkkiparin tai saatko sa jotain tai miten se menee, ja sit s, koet, etta
se ei ole kuullut sua tai hanella ei ole vaikka ammattitaitoa. Niin se

on tosi vahingollista sille luottamukselle.” (Haastateltava B)

Haastatteluissa keskustelu ohjautui valtasuhteiden osalta myds siihen minkéalai-
nen vaikutus kaytettavalla kommunikointimuodolla ja kielella on toimijoihin ja mi-
ten kieli vaikuttaa esimerkiksi asiakkaan palvelun jarjestymiseen. Yksi ndkokulma
oli se, etta mita parempi suomen kielen osaaminen asiakkaalla on, sitd enemmaéan
hanella on valtaa siihen, miten hanen tulkkauspalvelunsa jarjestyy. Kun asiak-
kaalla on hyva osaaminen kielella, jolla Kelan tulkkivalitys paaasiallisesti viestii
asiakkaiden kanssa, hénellda on paremmat mahdollisuudet perustella tulkkaustar-
vettaan tai toivetta tulkkauksen suhteen. Ongelmaksi haasteltavat nakivat etenkin
sen, etta valityksessa ja asiakkaalla ei ole samaa kielta. Haastateltava kertoivat,
ettd asiakkaat ovat kokeneet vélityksen kanssa kommunikoinnin vaikeaksi suo-
men kielella. Tallaisissa tilanteissa asiakkaat ovat saattaneet jattaa kertomatta tai
eivat ole jaksaneet vastata viestiin kielimuurin takia. Puhevammaisista asiak-
kaista esiin nostettiin se, ettd asiakkaat pystyvat lukemaan vélityksen viestit,
mutta eivat valttaméatta ymmarra, mitd viestissa sanotaan tai kysytdan. Ta&ma on

vaikuttanut luottamukseen haitallisesti.
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Asiasta keskustellessa yksi haastateltavista nosti asiakkaista esille etenkin kuu-
rot maahanmuuttaja-asiakkaat, jotka eivat ymmarra haastateltavan mukaan vali-
tyksen viesteista sanaakaan. Haastateltavan mukaan asiakkaat eivat esimerkiksi
ymmarra valityksen lisatiedusteluja, joissa kysytdan tarkentavia tietoja tilauksiin
littyen. Tassa yhteydessa han toi myos esille sen, ettd monesti naissa tilanteissa
tulkeilla olisi arvokasta hiljaista tietoa ja substanssiosaamista, jota kannattaisi
hyodyntad. Haastateltava kertoi myos, ettd on joutunut omalla vapaa-ajallaan
kaantamaan maahanmuuttaja-asiakkaille vélityksen lahettamia viesteja, jotka ti-
lanteeseen nahden ovat varsinkin tulkkauksen tarpeeseen liittyen, tuntuneet ai-
heettomilta ja tarpeettomilta. Asiakkaat, jotka eivat kykene perustelemaan toivet-
taan tai tarvettaan riittavan hyvin, eivat valttamatta saa tulkkia tai paritulkkausta.
Kun asiakkaalla ei ole ollut riittdvaa kompetenssia perustella tilauksen vaativuus-
tasoa, vaativuustason osoittaminen on jaanyt enemman tulkin vastuulle. Nain ol-
len néilla asiakkailla on huomattavasti vahemman mahdollisuuksia ja valtaa vai-
kuttaa oman palvelun jarjestymiseen kuin niilla asiakkailla, joilla on parempi kir-
joitetun kielen taito. Taman keskustelun yhteydessa nostettiin esille Kelan Vam-
maisten tulkkauspalvelun etapalvelu, joka on haastateltavien mukaan vahentanyt
viittomakielisten asiakkaiden tilauksiin liittyvia vaarinymmarryksia. Kehitysehdo-
tuksena esitettiin, etta asiakkaille tulisi mahdollistaa viestiminen viittomakielella.
Kaytannossa tama tarkoittaisi sité, etté asiakkaat voisivat lahettaa valitykseen vii-
tottuja viesteja ja valitys voisi lahettaa kysymykset ja viestit viitottuina asiakkaalle.
Haasteltavat esittivat myds, etta valittajilla olisi hyva olla koulutusta tai osaamista
selkokielesta. Samalla todettiin, ettd asiakkaille, jotka osaavat suomen kielta ei

VoI kirjoittaa viesteja samalla kuin esimerkiksi tulkeille.

Tulkkivalittajat kasittelivat haastatteluissa toimijuutta seka oman tyon ettéa palve-
luntuottajien ja tulkkien tyén/ roolin nakékulmasta. Toimijuuden kuvauksissa ko-
rostui viranomaisen roolissa toimiminen, jonka koettiin myds rajaavan joustavuu-
den, maalaisjarven ja tilannetajun kaytt6a jonkun verran toiminnassa.
"Meil on my6s viranomaisvastuu, joka myds osittain rajaa sita, mita
voi ja kelle sanoo ja milla tavalla niin sekin vaikuttaa valilla enemman

ja valilla vahemman. ” (Haastateltava J)
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Viranomaisroolin nahtiin olevan ennen kaikkea rooli, jossa pitda pysytella asialli-
sena. Haastateltavan kertoivat viranomaisena toimimisena olevan myo6s sita, etta
maltti pitda pysya vaikka "niskaan tulisi mita alatyylistd”. Tassa kohden esille
tuotiin myo6s valtasuhde ja se, etta valittdjat kokivat olevansa altavastaajan roo-

lissa suhteessa palveluntuottajiin.

Tulkkivalittajat kuvailivat tyotdédn asiakaspalvelijana olemisena, jonka ensisijai-
sena tehtdvana on l6ytda asiakkaalle tulkki. Tulkkivalittdjan asemaa kuvattiin
myOs puun ja kuoren valissa olemisena: tavoite on l0ytaa asiakkaalle tulkki, ei
varmistaa tulkin elantoa, joskin tuottajien ja tulkkien ndkokulmaa tdssd ymmar-
rettiin. Samalla otettiin esille my6s palveluntuottajan ja tulkkien seké valittajien eri
intressit. Valittajien mukaan, tulkit ja palveluntuottajien nahtiin tarkastelevan lah-
tokohtia enemmankin palvelukuvauksen ja kilpailutusjarjestyksen néakdokulmasta
kuin, ettd asiakkaankin lahtokohdat osattaisiin huomioida. Palvelukuvaus ja kil-
pailutus nahtiin tyovalineeksi sille, ettd asiakkaalle saadaan tulkit. Intressien ko-
ettiin olevan hiukan erilaiset valityksessa kuin palveluntuottajilla ja tulkeilla. Haas-
tattelussa tuotiin kuitenkin esille se, etta valityksessa on myos ymmarrysta siihen,
ettd kyseessa on myos tulkkien elanto.
"Mun mielesta me ollaan taalla ensisijaisesti asiakasta varten, ja se
syy, miksi ma lahden kéasittelemaan jotain tilausta on se, ettd se asia-
kas saa sen tarvitsemansa palvelun. Se on se paaintressi. Siina tay-
tyy kuitenkin koko ajan pitda mielessa se, ettd siihen et se asiakas
saa sen tarvitsemansa palvelun niin siihen on olemassa se oma pro-
sessi ja oma ohje. Se on se sopimus, milla tavalla me ollaan ostettu
tai milla tavalla me ollaan sitouduttu ostamaan tuottajilta palvelua.
Kylla siina taytyy pitaa koko ajan mielessa se, et vaikka se asiakas
on se tarkein tai se on se paasyy miksi taalla kukaan tekee tata tyota,
on se asiakas, mut sit se, et ma en voi tehda kaikkee, miten asiakas
haluaa ja miten asiakas sanoo, jos se sotii vastaan sita palveluku-
vausta. Kylla siin on kuitenkin ne tietyt kohdat, mita taytyy noudattaa
aina ja sit kuitenkin et se olis tasapuolista ja oikeudenmukaista my6s
niille tuottajille. Viranomaisina ja asiantuntijoina meidan taytyy olla
kuitenkin olla tarkkana siina, ettei me vahingossa tehda sopimuksen

vastaisesti. ” (Haastateltava H)
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Yksi valittajista toi esille, etta tAmé&n vuoksi vélitykselta odotetaan toisinaan myo6s
enemman tydnantajan roolia, mita se ei voi ottaa. Kela kuitenkin ostaa palvelusta
valtaosan, joten téllekin ilmitlle osoitettiin ymmarrysta. Vaikka lahtokohta onkin
asiakkaan palvelun jarjestyminen, valittajat painottivat myos sita, etta heidan roo-

linsa kuuluu huolehtia myds sopimuksen mukaisesta palvelun jarjestymisesta.

Toimijuuden rajoja haastatteluissa kuvasti se, etta tulkkivalittajat kertoivat etenkin
asiakaspalvelijan roolissa ottavansa palveluntuottajien ja tulkkien nakemyksia
huomioon, mutta yksittaisten nopeiden tilanteiden ratkaiseminen, joihin ei ole
tarkkaa ohjeistusta tai ohjeistus on lilan tulkinnanvarainen palvelukuvauksessa
tai etuusohjeessa, koettiin ongelmalliseksi ja haastavaksi. Tulkkivalittajat kertoi-
vat, etta palvelukuvaus ei pysty ottamaan kantaa kaikkiin mahdollisiin tilanteisiin.
Jos asiaa ei ole kuvattu palvelukuvauksessa, ratkaisun perusteita pitdd miettia
huolellisesti. Itse asia voi olla pieni, mutta pienikin asia voi lopulta vaikuttaa to-
della isoihin kokonaisuuksiin ja asioihin. Toimijuuden rajoja kuvasti myos se, etta
ohjeet, prosessit ja maalaisjarki koettiin olevan ristiriidassa keskenaan. Toisaalta
valittdjan pitdd toimia ohjeiden ja prosessien mukaan, jotta toiminta ei vaikuta
mielivaltaiselta tai poukkoilevalta. Toisessa vaakakupissa ovat maalaisjarki ja ti-
lannetaju. Valittajat toivat esille myos sita, etta asiat ovat aina tilanneriippuvaisia.
Jokainen tilaus on hieman erilainen, eika tilauksia voida koskaan taysin niputtaa
keskenaan.
"Tavallaan tassa on se suuri ristiriitaisuus jo itsessaan et just téa en-
nustettavuus, turvallisuus ja avoimuus, lapindkyvyys, et et pitdd
menna niiden tiettyjen ohjeiden ja prosessien mukaan, jotta se on
aina joka tilanteessa sama lopputulos, ettei se meidan toiminta vai-
kuta miltaan poukkoilevalta tai mielivaltaiselta, mutta sitten toisaalta
siind sen vaa’an toisessa kupissa on just tdd maalaisjarjen kaytto,
tilannetaju. Ja asiat on aina vahan tilanteesta riippuvia, ja tilaukset
on aina erilaisia, et ei niitd aina voi niputtaa samaan. Sen tasapainon
I6ytédminen, et ikéd&n kuin voinko mé antaa joissain asioissa periksi”.

(Haasteltava I)

Kun keskusteltiin valittajan ammattitaidosta, korostuivat kokemuksen merkitys ja

hiljaisen tiedon merkitys tytssa. Kokemuksella kuvattiin olevan merkitystad myods



92

siihen, kuinka ohjeiden puitteissa uskaltaa toimia ja tehd& ratkaisuja. Hiljaisella
tiedolla valittajat tarkoittivat tulkkaustilauksiin liittyvaa tietoa, jota ei voi kirjata ylos
mihink&an. Valittdjan tydssa kuvattiin olevan hiljaista tietoa paljon ja vasta aloit-
taneella valittajalla hiljainen tieto ei voi olla samalla tasolla kuin kokeneella valit-
tajalla. Hiljaisella tiedolla kuvattiin olevan iso rooli tydssa, joka ohjaa esimerkiksi
Sitd, etta tietyssa tilanteessa halytyskellot alkavat soida automaattisesti tai valit-
tdja osaa automaattisesti ohjautua ja etsia ohjeita oikeasta paikasta. Kokemuk-
sen myo6ta valittaja osaa tehda rohkeammin paatoksia, jolloin joustoakin 16ytyy
enemman. Jos valittajalla on vahemman kokemusta, ohjeisiin turvaudutaan
enemman ja toiminnan rajat nayttaytyvat viela varsin mustavalkoisina. Jos tilan-
teelle ei I16ydy suoraa ohjeistusta, jokaisen ratkaisun kohdalla joutuu punnitse-
maan myds sita, millaiset valtuudet yksittaisella valittajalla on tehda kussakin ti-

lanteessa paatoksia tai ratkaisuja.

Valittajan asiantuntijuutta kuvailtiin siten, etta valittdja kykenee ymmartamaan ja
loytamaan seikan, josta kiikastaa, jos esimerkiksi ollaan tilanteessa, etta palve-
luntuottaja on tuohtunut tapahtuneesta tai kasilla on ollut tilanne, jossa osapuol-
ten valilla on ollut vaarinymmarrys. Kokemukseen liitettiin myos se, etta valittaja
ymmartaa kuinka erilaisia asiakkaat voivat olla, ja etta valittajalla on kyky katsoa

esimerkiksi sita, kuka tulkki sopii juuri haastavimpiin tilanteisiin.

Kun tulkkivalittdjat keskustelivat palveluntuottajien ja tulkkien ammattitaidosta,
esille tuotiin se, etta palveluntuottajan toimintaan vaikuttaa se, onko tuottaja uu-
dehko vai kokenut. Valtasuhteiden osalta tuotiin esille mielenkiintoinen nakemys
siitd, etta kilpailutus itsessaan muodostaa valtasuhteita. Tuottajalla nahtiin olevan
enemman valtaa tilanteessa, jossa tuottaja on sijoittunut kilpailutuksessa hyvin ja
pystyy hallitsemaan tyo6tilannettaan joustavammin. Tuottaja, joka on sijoittunut
huonommin, on vdhemman valtaa hallita tydvirtaa, koska tilauksia on ylipaataan

tarjolla vahemman.

Tuottajien ammattietiikka tuotiin esille keskusteltaessa palvelun vaarinkaytok-
sista. Valittjat kertoivat, ettd vaarinkaytokset ovat toisinaan hyvinkin helpostikin
huomattavissa. Taman valittjat kokivat hyvinkin hAmmentévaksi, koska palve-

luntuottajille ja tulkeilla on kuitenkin kaikille sama koulutus ja ammattietiikka, jota
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pitaisi noudattaa. Esille tuotiin muun muassa esimerkkeja, joissa tuottaja tai tulkki
on antanut vaaraa tietoa tai tilauksesta luopumiselle on keksitty selkeita teko-
syitda. Valtasuhdetta tuotiin tdssa kohden esille siten, etta valittajalla ei heidéan
kokemuksensa perusteella ole valtaa kyseenalaistaa asiaa. Haastattelussa nos-
tettiin esille se, ettd tassa ollaan valityksen ja tuottajien valisen luottamuksen yti-
messa. Valittajat kertoivat myds, ettd toiset tuottajat herattavat toiminnallaan
enemman luottamusta kuin toiset.
"Tavallaan ja sitten myds tossa ykkodsessa toi ammattietiikka. Toki
vois ajatella, etta tuottajillakin..kaikki on kdyny saman koulutuksen ja
tietda tulkinkin etiikasta ja ndin, mutta sit se on just hammentavaa,
miten t&ssa tydssa saattaa ihan huomata tosi selkeasti niité tuottajan
tavallaan niita vaarinkaytoksia tai tammosia, ettda suoraan sanoen
annetaan vaikka vaaraa tietoa tai keksitaan joku tekosyy, jotta voi-
daan luopua tilauksesta. Tai tamma@sid, mitka on loppujen lopuksi
aika lapinakyvia tai selkeita. Mut sit kun meilla ei ole tavallaan mi-
taan valtaa lahtee semmosta kyseenalaistamaan. Se taytyy vaan
ottaa noyrasti vastaan. Niin se on tietenkin semmonen, etta ollaan

aika lailla nimenomaan siina luottamuksen ytimessa.” (Haastateltava

)

8.3.2 Ennustettavuus ja turvallisuus

Palveluntuottajien ja tulkkien haastatteluissa kaytiin paljon keskustelua myos va-
litystoiminnan epédjohdonmukaisuudesta ja johdonmukaisuudesta. Johdonmukai-
seen toimintaan liittyen kasiteltiin toisaalta myods ohjeen mukaista toimintaa. Oh-
jeella tassa yhteydessa tarkoitettin vammaisten tulkkauspalvelun palveluku-
vausta tai valitystyon ohjetta. Haastateltavat toivat esille, etta johdonmukaisuu-
teen liittyy epayhtenevaiset toimintatavat ja ristiriitaisen tiedon saanti. Esille tuo-
tiin kokemus siitd, ettd kaikki tilanteet eivat aina olisi menneet ohjeistuksen mu-
kaisesti. Ristiriitaisen tiedon osalta nostettiin esille majoituslupa, ja toimintata-
vasta oltiin saatu ristiriitaisia ohjeistuksia Vatu-keskuksen vélittajilta ja laskutuk-

sesta.
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Ep&johdonmukaisuuteen liittyen keskusteltiin myos siita, milla perustein tulkki on
saanut luopua tilauksesta. Haastateltavilla oli kokemuksia siitd, etta toinen valit-
taja oli hyvaksynyt saman luopumisen syyn ja toinen taas ei. Haastateltavien ker-
tomusten perusteella vaikuttaisi silta, ettd epdjohdonmukainen toiminta nakyy
selvimmin tilanteissa, joissa arvioidaan paritulkkauksen tarvetta, tilauksen vaati-
vuustasoa seké luopumisen syitd. Kokemuksia oli myds siita, etta tuottajia ja tulk-
keja on ohjeistettu eri tavalla saman tyyppisissa tilanteissa. Ristiriitaiset ohjeis-
tukset ovat romuttaneet luottamusta valitysta kohtaan. Paritulkkauksen ja tilauk-
sen vaativuustason maarittelyssa nostettiin esille varsinkin se, etta paritulkkaus-
ten ja vaativuustason osalta ohjeistuksien pitéisi olla selkeampia ja tarkempia.
Haasteltavat kertoivat kokemuksia myos siita, etta tilanteen ratkaisu on saattanut

riippua siita, kuka valittdja on vastannut tuottajan tai tulkin puheluun.

Keskustelu ohjautui myés virallisiin valityksen ohjeisiin, joita ovat palvelukuvaus
ja palvelukuvaukseen nojautuva valitystydn etuusohje. Haasteltavat pohtivat sita,
voiko epajohdonmukaisen ja ristiriitaisen toiminnan taustalla olla liian tulkinnan-
varainen ohjeistus. Ohjeet koettiin tulkinnanvaraisiksi. Kelan tulkkivalitys tekee
ohjeesta erilaisen tulkinnan kuin palveluntuottaja tai tulkki. Keskustelua ohjasi
ajatus siitéa, kumpi toimijoista ohjetta tulkitsi. Esimerkiksi annettiin tilanteet, jossa
tilauksen vaativuustasoon liittyvissa asioissa asiakkaat ja tulkit olivat ilmoittaneet
ohjeen perusteella, etta tilaus olisi vaativaa. Kelan valitys oli kuitenkin tulkinnut
tilauksen perustasoiseksi. Tassé yhteydessa toivottiin, etta ohjeistukset olisivat
kirjattu tarkemmalla tasolla. Ennustettavuuteen ja turvallisuuteen voitiin liittaa
myo6s keskustelu opiskelutulkkauksen koordinointiin liittyen. Yhden haastatelta-
van mukaan koordinoitavien opiskelutulkkauksen véalitysprosessi nayttaytyy epa-
selvana tuottajille. Opiskelutulkkauksien valitysprosessi nahtiin ohjeista huoli-

matta epaselvana.
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Tulkkivalittajat liittivat ennustettavuuteen ja turvallisuuteen varsinkin tilanteet,
joissa tilauksen kasittely on nakynyt tuottajan tai tulkin suuntaan poukkoilevana
ja epdjohdonmukaisena. Haasteltavat kertoivat tunnistavansa tilanteet, jossa va-
litystoiminta saattaa nayttaytya epajohdonmukaiselta. Valittajat toivat esille, etta
tuottajien ei ole mahdollista nahda kaikkea sita, mita tilauksen kasittelyvaiheissa
voi tapahtua. Valittajat ymmarsivat, ettéa tuottajien ja tulkkien suuntaan tdma voi
nayttaytya joskus mielivaltaiselta. Haastateltavat kertoivat, ettd aina kaikkia vai-
heita ei voi kuitenkaan avata, ja jos vastataan, ettd tilauksen kasittelyssa on
edetty ohjeen mukaisesti, vastaus voi tuottajasta olla ymmarrettavasti epatyydyt-
tava. Naihin tilanteisiin liitettiin myos tuottajien ja tulkkien tunteiden ry6pséahtely.
Tunteet ja niiden vaikutus kayttaytymiseen ymmarrettiin jollain tasolla, silla tulk-
kien ja tuottajien nakdkulmasta asian taustalla on myos tulkkien elanto ja toi-
meentulo. Valittajien mukaan tilauksien kasittelya voidaan avata yleisella tasolla,
mutta kaikkea ei voida avata muun muassa tietosuojan takia. Esimerkkeiné valit-
tajat kertoivat tilauksien kasittelysta, joista tulkit on jarjestéin luopuneet tai asia-
kas on halunnut vaihtaa tulkin. Tilauksen kasittelyn aikana tapahtuu paljon, esi-
merkiksi tulkki tai tulkkipari voi vaihtua, mutta asiakkaaseen liittyva tietosuoja es-
taa tapahtumien kuvaamisen tuottajalle tarkemmalla tasolla. Ymmarrysta tuotta-
jien hammennykselle kuitenkin osoitettiin. Naissa tilanteissa tilaus voi tulla lopulta

tilauksen tuottavalle tulkille aivan viime hetkilld, joka ei ole toivottavaa.

Tulkkivalittajat kertoivat olevansa tietoisia siitd, etta tilauksien kasittelyssa tapah-
tuneet virheet aiheuttavat epaluottamusta. Myds se tiedostettiin, ettd mikali ky-
seessa on ollut isompi virhe, luottamus saattaa karsia vuosiksi tai jopa menna
kokonaan. Epaluottamuksen ilmapiirissa pienetkin virheet saavat tarpeettoman
isot mittasuhteet. Valittajat kuitenkin korostivat, etta jokaisen tavoitteena on tehda
tyd mahdollisimman hyvin. Epdjohdonmukaisuus liitettiin myds ohjeen tulkinnan-
varaisuuteen. Ohjeessa on tulkinnanvaraisuutta, jolloin toisessa tilanteessa voi-
daan tehda aivan toinen ratkaisu. Valittajat pohtivat ratkaisuja yhdessa, mutta
poikkeustilanteiden ja tilanteiden kirjo on niin suuri, etté kaikista poikkeustilan-
teissa tehtyja ratkaisuja/tietoa ei saada valitettya valttamatta kaikille. Valittajat tie-
dostivat myds sen, etta tuottajat voiva tulkita tilanteen tai ohjeen aivan eri tavalla.

Naissa tilanteissa valittajat kuvasivat olevansa erityisen varovaisia ja tulkintaa ja
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ratkaisua pohditaan tarkemmin, jotta linja saataisiin pidettya mahdollisimman yh-
tenevaisena. Yhtenevaiseen ja loogiseen toimintaan pyritaan. Valittajat kertoivat,
ettd luottamusta yritetdan herattaa tuottajien suuntaan juuri siten, etta vaikeatul-
kintaisia tilanteita selvitetdén valityksessa tarkemmin ja siita pyritdan viestimaan

tuottajille tai tulkeille.

Alueellisen tyéskentelyn merkitys valittdjan tydssa katsottiin korostuneen. Valit-
tajat kokivat, etta itselleen vieraalla alueella tyéskenteleminen on epavarmempaa
kuin omalla tutulla alueella. Vieraalla alueella ei valttdmatta ole ajankohtaista tie-
toa tai osaamista alueen asiakkaista ja tuottajista ja esimerkiksi alueella pyori-
vista tydelamatulkkauksista. Esille tuotiin myds havainto siita, etta tuottajia ja tulk-
kejakin on saattanut hAmmentaa se, etta alueella vastaa vieras valittaja. Tuotta-
jan suunnalta on voinut aistia pienta kyrailya, joka on ollut merkki epaluottamuk-

sesta. Tuttuudella koettiin siis olevan merkitysta luottamukseen.

Luottamusta voidaan valittajien mukaan edistaa pienilla onnistumisilla ja silla, etta
tuottajien huolet ja murheet otetaan aina tosissaan ja toimitaan siten, miten hei-

dan suuntaansa on luvattu.

8.3.3 Vastavuoroisuus

Vastavuoroisuuteen liitettavissa teemoissa kuten maalaisjarjen kaytto ja jousta-
vuus, kaytiin palveluntuottajien ja tulkkien haastattelussa keskustelua tulkin tur-
vallisuuden, majoitusluvan, tilausten venymisen ja viestintaan liittyvien seikkojen
pohjalta. Majoituslupiin liittyva ohjeistus ja toimintamalli n&htiin ylipaataan jayk-
kadna. Majoituslupaa ei ole saanut automaattisesti esimerkiksi tilanteisiin, jossa
tulkilla on loppunut tilaus klo 23 ja seuraava on alkanut samassa paikassa klo 8
aamulla. Ajomatka tulkkauspaikalle on kestanyt nelja tuntia. Tahan liitettiin myos
tulkin turvallisuus, ja haastateltavien mukaan yleinen tunne oli se, ettéa tulkin tur-
vallisuuteen ei kiinniteta riittavasti huomioita. Tulkkaustilausten venymisissa puo-
len tunnin venyminen ilman, etté asiasta pitaa ilmoittaa valitykseen, koettiin ylei-

sella tasolla hyvaksi asiaksi. Haasteltavat toivat kuitenkin myds esille, ettd aina
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puoli tuntia ei riitd reaalimaailmassa. Ratkaisuksi tdhan ehdotettiin tuottajille

omaa viestintdkanavaa, jossa valitys tavoitettaisiin mahdollisimman nopeasti.

Joustamista kasiteltin myos palveluntuottajien ja tulkkien nakdkulmasta. YKksi
haastateltavista toi esille, etta ehké joustoa tuottaja- tai tulkkipuolelta ei 16ydy niin
paljon kasvottoman vuorovaikutuksen takia. Ylipaataan tuotiin esille se, etta pal-
veluntuottajille on Kelan suuntaan hyvin vahan keskusteluyhteyksia ja etta vies-
tintd tuntuu olevan hyvin yksipuolista. Ongelmaksi koettiin se, etta yhteisia kes-
kustelufoorumeja ei ole. Haastateltavat halusivat kuitenkin viestid myds ymmar-
ryksesta valitysta kohtaan, silla valitys joutuu vastaanottamaan paljon negatiivista
palautetta. Tama sen vuoksi, ettd muutakaan paikkaa palautteen antamiselle ei
ole mahdollistettu. Sen sijaan, kun viestinta on ollut henkilokohtaista esimerkiksi
tilanteissa, jossa tulkille on ilmoitettu erikseen tilauksen peruuntumisesta teksti-

viestilla, on tuntunut mukavalta.

Valittajien haastattelussa vastavuoroisuuteen liitettiin tilanteet, joissa valittaja voi
kuunnella my6s palveluntuottajan tai tulkin ratkaisua tilanteeseen. Osapuolet voi-
vat pohtia yhdessa ratkaisua tilanteeseen ohjeen pohjalta. Toisaalta esille nos-
tettiin myos se, etta vastavuoroisuuteen liittyvaa joustavuutta estaa se, etta valt-
tamatta tiedossa ei ole, mitkd ohjeen kohdat ovat sellaisia, joita voisi soveltaa
enemman. Tassa yhteydessa tuotiin esille myds kasite kohtuus. Valittaja kertoi
tilanteesta, jossa tulkille oli kirjattu tilaukseen seitseméan minuutin siirtyma, josta
piti tehda laskutettavan keston vahennys. Tulkin mukaan tdma oli tuntunut tilan-
teeseen nahden kohtuuttomalta. Toisaalta valittaja oli toiminut aivan ohjeen mu-

kaan, mutta ehka kirjaus ei ole tarkoitettu aivan tallaisia tilanteita varten.

8.3.4 Keskinainen kunnioitus ja arvostus

Ylateeman osalta merkittdvimmaksi teemaksi voidaan haastattelujen perusteella
nostaa asiantuntijuus ja sen arvostaminen ja kunnioittaminen. Liséksi merkitta-
vaksi teemaksi taman lisdksi nousi kuulluksi tulemisen kokemus tai kokemus
siita, etta ei ole tullut kuulluksi. Palveluntuottajat ja tulkit kokivat, ettd on turhaut-

tavaa, jos ei tule kuulluksi. Kuulluksi tuleminen koettiin tarkeaksi, vaikka lopulta
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ei paastaisikdan yhteisymmarrykseen siita, miten tilanne pitéisi hoitaa. Haastel-
tavat kokivat kuitenkin myos, ettéa yhteistyd on ollut hedelmallista varsinkin tilan-
teissa, joissa on ollut mahdollista avata tilanne suoraan valitykselle puhelimitse.
"Valittaja ymmarsi valittomasti misté oli kyse. Myoskin hanen ymmar-
rys lisdantyi silla, ettd kaytiin suoraa dialogia. Mun mielesta se oli
hieno kokemus. Ja toivon vastaisuudessakin, etta valittaja voi ilmoit-
taa, ettd en tieda tasta tilanteesta. Sina olet asiantuntija, palvelun-
tuottajana, voitko avata tata minulle. Hekin voivat olla ihmisid” (Haas-

tateltava A)

Esille tuotiin myds se, etta myds silla on merkitystd, miten tuottaja on ilmaissut
asian valittajalle. Samalla todettiin kuitenkin myds se, etta haasteltavilla oli lukui-
sia kokemuksia siita, etté tulkki ei ole saanut paria tilaukseen pyynndista huoli-

matta.

Mielenkiintoiseksi teemaksi haastattelussa nousi se havainto, ettéa luottamus va-
litykseen on kasvanut, kun tulkilla on ollut mahdollisuus olla valitykseen suoraan
yhteydessa. Haastateltavalla oli kokemus siita, etta nykyaan kun han on itse va-
litykseen enemman yhteydessa yrityksen sisaisen valityksen sijaan, luottamus on
lahtenyt kasvuun. Haasteltava kertoi, ettd valitys on saanut ikaan kuin kasvot.
Han toi esille myds havainnon, etta kun tieto on tullut hanelle siséisen valityksen
kautta, tieto on ollut suodattua, jolloin viesti ei ole enda ollut sama kuin valitys on

laittanut.

Paaasiallisesti haastateltavat kokivat, etta tilanteissa, jossa arvioidaan tulkkiparin
tarvetta, lahtokohta keskustelulle pitaisi olla se, ettd miksi tulkki kokee tarvitse-
vansa tilanteessa paria. Vastavuoroisuuttakin sivuten tadssa yhteydessa tuotiin
esille myds se, etta tulkit saattavat ilmoittaa tulkkivalitykselle tilanteista, joissa
tulkkiparia ei tarvita, vaan tilaus sujuu parhaiten yhdella tulkilla. Haasteltavat pai-
nottivat sita, etta tulkit eivat paasaantoisesti pyyda paria koskaan turhaan tilauk-
siin. Yksi haasteltavista kuvasi teemaan liittyvaa keskustelua myds siten, ettd mo-
net tyotilanteet voivat olla sellaisia, ettd parin tarve tai tilaisuuden luonne eivat

ylipdataan nay tilauksen kestosta tai otsikosta. Voi olla, etta palaveri on osoittanut
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tietyssa paikassa sen luonteiseksi, etté tilanne ei vaadi paria. Parin tarve ei siis
kay aina ilmi pelk&sta otsikosta tai aiheesta.

Kunnioitukseen ja arvostukseen voidaan vahvasti liittdd myos sellaiset teemat
kuten kaytos, itsesdatelytaidot ja epaasiallinen viestinta. Keskustelua kaytiin seka
palveluntuottajien ja tulkkien seka valittajien nakdkulmasta. Haastatteluissa esille
tuotiin toisen kaden tietoon perustuvia kokemuksia valittdjan epaasiallisesta kay-
toksesta puhelun aikana. Epaasiallista kaytosta nostivat esille kaksi haastatelta-
vaa. Muilla haastateltavilla tallaisia kokemuksia ei ollut tai niita ei tuotu esille.
Haasteltavat kertoivat, ettd paasaantoisesti kaikki valittajat ovat ystavallisia, kay-
tos on ystavallista ja toiminta on nopeaa. Esille nostettiin tilanteita, jossa tulkin tai
palveluntuottajan ilmoittaman asian todenmukaisuutta on epailty valityksessa.
"Onhan se niin, kun saa semmosta vahan niin kun ikdvampaa sitten
kun on soittanut niitd omia asioita ja sitten on vahan silleen tullut
semmonen olo, ettd nyt mua vahan epaillaan tassa ja kyseenalais-
tetaan, oikeestikko nyt se on peruttu ty6tilaus tai muuta, niin kylla
tulee just semmonen olo, ettéa eikd mun sanaan nyt luoteta, nyt var-
sinkinkin kun toimin ndin, etté heti oikein imoitan tan, etta nyt, niin

sitten viela epaillddn. ” (Haastateltava G)

Tunteet ja itsesaately taidot yhdistettiin varsinkin kiireen ja paineen alla tydsken-
telyyn. Itsesaatelytaitojen néhtiin olevan isossa roolissa varsinkin valittajan
tydssa, jossa tydskennellddn kiireen ja paineen alla. Yksi haasteltavista kertoi,
ettd jos itsesdatelytaidot ovat puutteelliset, ihmisesta voi nousta epamiellyttavia-
kin piirteita esiin. Samassa yhteydessa tuotiin esille myos, etta itsesaatelyja ja
tunteen hallintakeinoja olisi hyva opetella my6s kouluttautumisen avulla. Par-
haimmillaan toiminta on sellaista, jossa kiireen ei annetta nakyéa ulospain, jolloin
myos luottamus toimintaan kohtaan kasvaa. Haastateltavat kertoivat myos, etta
ylipdataan ammattitaitoiseen toimintaan ei kuulu epéasiallinen kaytos tai asiaton
viestinta, eika sitd ymmarreta tyoroolissa. Haastateltavat olivat tietoisia siitd, etta
tuottajienkaan kaytos tai toiminta ei ole aina ollut asiallista. Yksi haasteltavista
nosti esille, ettd tuottajien keskuudessa on tietoisuus siita, ettd jotkut palvelun-

tuottajat tai tulkit ovat toimineet vaarin. Ikavéaksi koettiin kuitenkin se, ettd muuta-
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mien tuottajien vaarinkaytosten vuoksi kaikkia tuottajia rankaistaan kollektiivi-
sesti. Tassa yhteydessa tuotiin esille myds ajatusta siitd, ettd paasaantoisesti
tuottajat ovat kuitenkin oman alansa ammattilaisia, ja heilla on kyky tietdd, milloin
tarvitaan esimerkiksi paritulkkausta tai miten tapahtuman tulkkaus olisi parhaiten

jarjestettavissa.

Tulkkivalittdjien mukaan keskindinen kunnioitus ja arvostus ovat aistittavissa pu-
hetavasta ja kirjoitustyylistd. Kaytetylla puhetavalla ja Kirjoitustyylilla halutaan
tuoda esille jossain mé&arin myos valtaa. Arvostuksen toista kohtaan kuulee aa-
nensavysta ja sanavalinnoista.
"Ainakin sellainen asia tuli mieleen, etta se puhetapa ja kirjoitustyyli,
mill& asioita hoitaa, niin siit huomaa kyl huomaa, onko luottamusta ja
kunnioitusta sita toista osapuolta kohtaan. Adnensavysta kyl myos
huomaa, onks sellainen asiallinen &dnensavy vai vahatteleva. Ja

ehka jotku sanavalinnat.” (Haastateltava J)

Valittaja kertoi tassa yhteydessa tapauksesta, jossa tulkilla oli jaanyt linja vahin-
gossa auki ja valittaja oli kuullut, kuinka tulkki oli parjannut valittdjan osaamista
iimeisesti kollegalleen. Esille nostettiin kunnioitukseen liittyen kayttaytyminen pu-
helun aikana, jossa tunteet saattavat olla hyvin pinnassa, jos tuottaja ja tulkki
kokee, etté tilauksen valitykseen liittyen on tapahtunut jokin vaaryys. Valittaja ker-
toi, ettd aina tuottaja ei osaa tarkalleen sanoittaa sitd, missa kohdin vaaryys on
tapahtunut. Valittajat toivoivat kuitenkin, ettd kayttaytyminen pitdisi pystya pita-
maan aina asiallisena eivéatka tuottajat menisi henkildkohtaisuuksiin. Valittajat
kertoivat tapauksesta, jossa tulkki tai tuottaja oli alkanut arvostella valittdjan mur-
retta. Haastateltavat pyrkivat kuitenkin aina kuuntelemaan tuottajia ja tulkkeja ja
toivat esille, ettd myods toisen ymmarrys on keskinaistd kunnioittamista. Ymmar-
rysta voi edistaa sanoittamalla toisen ndkdkulmaa, jolloin voidaan valttaa mah-

dollinen tilanteen ylitulkinta.
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8.3.5 Yhteinen tavoite, sitoutuminen

Palveluntuottajat ja tulkit kokivat, etta tarkeaa olisi se, etta puolin jos toisin kuun-
nellaan ja halutaan tehda yhteisty6ta. Yksi haasteltavista toivoi, etta valittajalla
olisi ns. pohja-asetuksissa toimintamalli tai kasitys siitd, etta valtaosa tulkeista ei
pyyda paria sen vuoksi, etta paikalle halutaan seuraneiti vaan sen vuoksi, etta

tulkkaus halutaan tehda laadukkaasti ja hyvin.

Teemaan liittyen kaytiin keskustelua myos tilanteista, jossa asiakkaat haluavat
paikalle vain yhden tulkin, vaikka tilaus olisi parasta laadun ja tulkin jaksamisen
nakokulmasta toteuttaa kahdella tulkilla. Kelan valitykselta toivottiin tdssa yhtey-
dessa vahvempaa neuvonnallisempaa otetta ja vastuuta asiakkaiden suuntaan,

jotta tilaus olisi mahdollista toteuttaa laadukkaasti.

Esille tuotiin myds hyvid kokemuksia siita, kuinka tulkki ja valittaja olivat yhteys-
tydssa tydsténeet ison tilauskokonaisuuden tulkkausjarjestelyja. Haastateltavilla
oli hyvid kokemuksia yhteisty6sta ja siita, etta osapuolet halusivat puhaltaa yh-
teen hiileen. Haastateltavat tdhdensivat, ettd valittajan ei valttamatta tarvitse rat-
kaista kaikkea yksin vaan tulkkien asiantuntijuutta naissa voitaisiin kayttaa hyo-
dyksi ronkeammin.
"Mietin sita, etta taa liittyy aika olennaisesti siihen ammattitaidon kun-
nioittamiseen. Tavallaan ma toivoisin valittdjiltda myds sellaista asen-
netta, et heidan ei tarvi ratkaista kaikkea ja jotenkin niin kuin tietdéa
kaikkea. Se vois olla siind kiireen keskella hirveen helpottavaa
useimmin kysya, et no ma luulen, et voi olla vaikee saada suoraan,

mutta olisko sulla ehdottaa jotain ratkaisua téhan. (Haastateltava B)

Haastateltavat toivat esille myos, etta valittajat ovat kylla kuulleet tulkkeja néissa
tilanteissa ja kuulleet perusteita, mutta tulkkien jakama tieto ei ole kuitenkaan va-
littynyt seuraavaan samanlaiseen tilaukseen, joka on aiheuttanut epéluotta-
musta. Tieto on jaanyt siis yhdelle ihmiselle, eika sita olla onnistuttu hy6dynté-

maan seuraavia tilauksia valitettaessa. Haastateltavilla oli kuitenkin tietoisuus
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siitd, mistd ongelma voi johtua. Valitystydssa osa tyosta perustuu hiljaiseen tie-

toon, silla tiettyja asioita ei voida tietosuojasyista tallentaa valityksessa kaytetta-

vaan jarjestelmaan.
"Yksinyrittdjana olen suoraan yhteydessa valitykseen, ja mulla on
taas ollut sellaisia kokemuksia nuoren valittdjan kanssa toimimi-
sesta. Mulla on ollut mahdollisuus avata se tilanne télle valittajalle
tarkemmin ja tavallaan tehda sita yhteistyota, ettd joudun niin kuin
neuvomaan minka takia kuurosokeiden tulkkauksessa, taktiilitulk-
kauksessa tarvitaan kahta tulkkia ja missa kohtaa ei valttamatta tar-
vita kahta tulkkia. Taa valittaja on ihan selkeesti ymmartanyt, mista
ma puhun. Mun mielesta se, etta milla tavalla mina itse palveluntuot-
tajana ilmaisen sen asian, jotta se menee varmasti perille. Silla on
iso merkitys. Ei se tietenkdan valttamatta nain pitdis menna, etta
miné palveluntuottajana opastan nuoria valittdjia, mutta mulla on ol-

lut hedelmallista yhteisty6ta heidan kanssa. ” (Haasteltava A)

Haastatteluissa yhteiseksi tavoitteeksi miellettiin se, etta Kelan valityksen ja tuot-
tajien ja tulkkien yhteinen tavoite on saada palvelu jarjestyméaan asiakkaalle. Yh-
teistydta haastaa kuitenkin haastateltavien mukaan valityksen kasvottomuus.
Osapuolten valilla kasvottomuus saattaa aiheuttaa sita, ettd ymmarrysta toisen
osapuolen toiminnalle ei valttdamatta riita. Lisaksi tuotiin esille se, valityksen toi-
minnasta tiedetaan verrattain vahan. Tata kuvattiin siten, etta muistissa on, etta
tietyt valittajat valittavat tiettyja alueita, mutta asiaa ei ole sen tarkemmin kuvattu
tuottajille tai tulkeille. Tassa kohtaa toivottiin, etta valittajien olisi mahdollista esit-
taytya jossakin foorumissa. Ylipdataan toivottiin, ettd yhteistyota edistettaisiin
silla, ettd tilanteita olisi mahdollista l&ahestyd tasaveroisemmin. TAm&n nahtiin

edistavan myds valittajien ergonomiaa ja hyvinvointia.

Osa haasteltavista kertoivat, etta he tiedostavat, ettéa luottamuksen puute on osit-

tain palveluntuottajista lahtdisin. Asia koettiin varsin kurjaksi, silla suurin osa ha-

luaa toimia oikein, mutta se tehdaan tuottajille ja tulkeille toisinaan hankalaksi.
"Ma olen hyvin tietoinen siitd asiasta, etta varmasti meidan tulkkaus-
alalla on toimittu vaarin, myos palveluntuottajat ovat toimineet my6s

vaarin, mut se tuntuu kauheen kurjalta, jos sellainen kollektiivinen
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raippa kay aina, et kaikist niin kun, et se oletus, se tunne, mika itsella
on joskus valityksen kanssa asioidessa on se, etta ajatellaan, etta
tassa on jotain haméarad. Ma en osaa selittda tata tarkasti, mutta la-
hinn& se, ettd kurjaa, jos nadin on kaynyt, kurjaa jos huhut, joita mina
olen kuullut pitavat paikkansa, etta vaarinkin ollaan toimittu, mutta
toivoisin, ettéd meita paadsaantoisesti pidettais tan alan ammattilaisina
ja meilla on kyky tietaa, koska me tarvitaan paritulkkausta tai koska

mitékin. Niin se kismittaa hieman. ” (Haastateltava F)

Tulkkivalittdjien mukaan, osapuolilla saattaa olla eri intressit, mutta lopulta kui-
tenkin myds yhteinen paamaara, joka on se, etta asiakas saa tulkin. Yhteista ta-
voitetta voidaan edistaa ratkaisujen pohtimisella yhdessa ja toisen nakdkulman
ottamisella huomioon. Yksi valittajissa totesi, etté olisi hienoa, jos koettaisiin puo-
lin ettd toisin ahaa-elamys siita, ettéd olemme kaikki samassa veneessa, vaikka
intressit eroaisivat jollain tasolla.
”Joo siis se yhteinen tavoite, niin se ois jotenkin ihanaa, etta joskus
paastais siihen pisteeseen, et ikdan kuin tulis joku ahaa-elamys, et
tosiaan ollaan kuitenkin samassa veneessa vaikka sit ne intressit voi
olla ehka.... saattaa olla, etta tuottajat ehka ajattelee, etté ne on erit,
mutta tavallaan jais pois sellainen asenne, etta kaikki mitd me teh-

daan olis jotenkin kyseenalaista” (Haastateltava I)

Valittajat toivoivat myads, etta sellainen asenne jaisi pois, jossa kyseenalaistetaan
kaikki valityksen tekema tyd. Taméa nakyy valittdjan mukaan niin, ettd pienimmas-
takin nappailyvirheesta on nostettu "iso haloo”. Nain ollen valittaja koki, etta he

ovat jatkuvan suurennuslasin alla ja altavastaajan roolissa.
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8.3.6 Avoin vuorovaikutus

Palveluntuottajat ja tulkit toivoivat, etta valitykselle olisi mahdollista aikaa avata
asioita enemman. Yhdessa kaydyt keskustelut koettiin olevan hedelmallisempia
kuin kirjallisesti kaytava viestinvaihto. Kirjallisesta viestinnasta jaa haastateltavan
mukaan valtava maara informaatiota pois. Kun ilmeet ja eleet jadvat viestinnasta
pois, vaarinymmarrysten riski kasvaa. Haasteltavat kertoivat myos kokeneensa,
ettd valitykselle ei ehdi puhelimitse sanoa kaikkea haluamaansa valittajan kiireh-

tiessa puhelua paatokseen.

Ylateeman osalta merkittavimmaksi kokonaisuudeksi nousi kirjallisen viestinnéan
ongelmallisuus ja pelkka palvelukuvauksen siteeraaminen tuottajille, jossa kay-
daan keskustelua tai ollaan erimielisia jostain asiasta. Pelkk& ohjeen suora sitee-
raaminen on tuntunut kylmalta seka tylyltd. Haastateltava pohti, etta tallaisesta
vuorovaikutuksesta tulee tunne siitd, etta asiasta ei voi keskustella. Samalla han
pohti syyta tdhan ja nosti esille mahdolliset tyon rajat, jotka estavat asian tarkem-
man kommentoinnin. Tarkeda olisi kuitenkin se, etta valitys antaisi tarkempaa
informaatiota, joka liséisi luottamuksen tunnetta.

"Ymmarran kylla, ettd eihan tietysti valittaja voi valttamatta ihan sita

taysin avata, mutta jonkunlainen vahan tarkempi informaatio kylla li-

sais sita luottamusta. Mun mielesta riittad, ettd "meni listan mukaan”
niin silloinhan sité vaan tyytyy siihen, etta pitdd vaan niin ku tietysti
myaoskin taélla puolella..pakkohan siihen vastaukseen on vain tyytya.
Ainahan siind vaan jaa mietityttdmaan, ettd miksi sitd omaa ehdo-

tusta ei olla huomioitu.” (Haastateltava E)

"Ehk& semmonen juuri kun ollaan viestitty tekstuaalisesti sahkopos-
tilla valitykseen, niin ehka se taas voi liittyd siihen, etté laki sanoo
nain tai tydssa on sellaiset rajat, ettd en voi kommentoida enempaa,
niin on pakko vastatta tylysti niin sanotusti. Otetaan sieltéd sopimuk-
sen joku kohta ja viitataan vain siihen, ettd kay lukemassa kohta, etta
tda on nain ja nain. Semmonen ehka tuo sellasen tylyyden. Etta aijaa

okei, sain nokilleni, etté nyt ei voinut keskustella tasta asiasta, vaan
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laitetaan vaan tekstia lukemaan, mutta muuten on kylla hirmu asial-

lista kaytosta.” (Haasteltava E)

Valityksen viestinnaltad toivottiin ylipaataan rehellisyytta ja lapindkyvaa otetta.
Talla valtettaisiin myos vaarat paatelmat kentéalla. Haasteltavat toivat esille, etta
palvelukuvauksen kohdat ovat kylla heillekin selvia, mutta koska kyse on usein
tulkintaeroista, olisi tarkead, etta valitys avaisi naissa tilanteissa ratkaisuaan tar-
kemmin. Myds tilanteet, jossa valittdja ei ole ottanut asiaan kantaa puhelimitse,
ovat tuntuneet ikaviltd. Yksi haastateltavista pohti, mista johtuu, ettéd tuottajaan
tai tulkkiin el luoteta, jos puhelimitse ei uskalleta ottaa asiaan kantaa tai kielteinen
vastaus annetaan vain kirjallisesti. Esille tuotiin ajatus siitd, johtuuko asia siita,
etta perusteita ratkaisulle ei tiedeta. Haastateltavat toivoivat, etta keskustelu olisi
viel& mahdollista, jolloin tuottajalla tai tulkilla olisi mahdollista avata viela omaa

nakodkulmaansa.

Keskustelua puhelimitse toivottiin enemman myoés sen vuoksi, etta tulkit tekevat
tyota paljon kentalla. Kirjallisen viestin pohtiminen ja muotoilu vievat aikaa, koska
on pohdittava, miten asian saa kirjoitettua jarkevasti, jotta se varmasti ymmarre-
taan oikein. Haasteltavat toivoivat myds sitd, etta valittajilla olisi uskallus sanoa,
jos ei tieda jotakin asiaa. Lisaksi keskustelua kaytiin virheiden rehellisestad myon-
tamisesta ja pahoittelusta. Yleisesti ottaen koettiin, ettd tuottajien suuntaan teh-
tyja virheitd ei paljoakaan pahoitella vaan virheet naamioidaan hiljaisesti ilmoitta-
malla, etta kyseinen tilaus on valitetty. Tasta on voinut tulla jopa tunne, etté jotain

jatetaan tarkoituksella sanomatta.

Haasteltavat toivoivat avointa viestintaa siitd, miten asioita ratkaistaan Kelan va-
lityksessa. Lisaksi tuotiin esille, ettd mikali ohjeeseen tulee muutoksia, olisi hyva
saada tietdd, mihin se perustuu tai mista se johtuu. Varsin ikavéltd on tuntunut
viestinta, jossa ei ollut valittdjan nimea lainkaan. Ihmisyytta ja toisen arvostamista
voisi edistaa yhteisella tapaamisella, johon valittajatkin osallistuivat omilla kas-
voillaan. Henkil6kohtaiset kohdennetut viestit ja tuottajan ja tulkin huomiointi ovat

tuntuneet sen sijaan mukavalta. Liséksi huomioitiin myds se, ettd mitd enemman
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tuottajat ja tulkit antavat informaatiota valitykselle, sitd helpompi valityksen on
tehda paatoksia.

Tulkkivalittajat kokivat, ettd avoimeen vuorovaikutukseen vaikuttaa muun mu-
assa tietosuoja. Asiaan liitettiin myds viranomaisvastuu. Vastuu ohjaa sita, mita
voi sanoa, kenelle ja milla tavalla. Valittajat tiedostivat myds, ettéa nopea tai hidas
reagointi vaikuttaa luottamukseen. Vélittgjat toivat esille, etta valityksella on pal-
jon tyota ja usein tuottajilla ja tulkeilla ja valittgjilla on eri kasitys siita, mika on
nopeaa reagointia. Tulkkivalittajat toivoivat, ettd asiakkaat, palveluntuottajat ja
tulkit tiedostaisivat, etta valittajalla voi olla samanaikaisesti lukuisia muita priori-
soitavia kiireellisia asioita. Haastateltavat kuitenkin toivat esille ymmarrysta siita,

ettd jokaiselle oma asia on kuitenkin se tarkein.

Valittajat kertoivat, etta avoimeen vuorovaikutukseen voi vaikuttaa se, etta kirjal-
liset vastaukset tuottajille ja tulkeille pyritddn muotoilemaan mahdollisimman tar-
kasti siten, ettd niista ei tehtaisiin vaaria tulkintoja. Valittaja kertoi jopa pelosta,
ettei vastauksen myota lahde huhumylly liikkeelle. Vastauksia on voitu jopa ta-
hallaan ymmartaa vaarin tai tiettyihin sanoihin on voitu takertua tuottajien taholta.
Han kuvasi olotilaa siten, etta valittaja on altavastaajan asemassa tai jopa puo-
lustusasemassa, ettei hanté vedeta mihinkdan. Tassa kohden viitattiin faceboo-
kissa oleviin ryhmiin, joita kutsuttiin haastattelussa jopa viharyhmiksi.
"Just et pelkaa vaaran tiedon tai vaarien tulkintojen tai et tietylla ta-
valla siina on ikaan kuin ehké se olotila aina vahan semmonen, etta
ma oon altavastaaja ikaan kuin puolustusasemassa, ettei nyt vaan
mua vedeta mihinkaan. Se on tietty kans aika olennainen sen luotta-
muksen ja sekin on ikava kylla vahan tuottajakohtaista. Joidenkin
kohdalla tietd&, et voi vastata rennommin. Et tietad, et he on vas-
taanottavaisia ja ymmartavaisia ja sit toisista sit taas tietaa jo vahan
ennalta, et sielté tullaan takertumaan, jos ma kirjoitan t&n nyt nain,

niin se tulee takertumaan tohon sanaan. ” (Haasteltava I)

Vuorovaikutus koettiin olevan iso osa valittgjien ty6ta. Valittgjilla on toisin sanoen
oltava ymmarrysta myads siita, ettd toinen osapuoli on saattanut ymmartaa asian

eri tavalla. Valittajan pitaa olla kartalla ja ymmartaa koko ajan sitd, mita toinen
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tarkoittaa. Luottamuksen kannalta tama on todella tarkead, etta valittajat osaavat

viestia.
"Saattaa olla, ettda on ymmartanyt eri tavalla kuin sitten mita se pal-
veluntuottaja. Se on tosi iso osa sitd meidan vuorovaikutusta. Se,
ettd tullaan ymmarretyksi ja me ymmarretaan, niin se on ihan hirveen
iso osa meidan tyota. Taytyy olla tosi kartalla koko ajan siitd, mita
toinen tarkoittaa. Se on kyl tosi tarkeetd sen luottamuksen nakokul-
masta, etta oikeesti osataan viestia. ” (Haasteltava K)

Haastattelussa tuotiin esille myds se, etta aina valitykselle ei kerrota totuutta asi-
akkaiden tai palveluntuottajien ja tulkkien taholta. Tulkit ja asiakkaat eivat valtta-
matta kerro toisilleen asiaa samalla tavalla kuin asia kerrotaan valitykselle. Valit-
tajat toivoivat, ettd ennen kaikkea tama ymmarrettaisiin myos tuottajien puolella.
Valittajat painottivat myos sitd, ettd heilla ei ole viranomaisina intressia valeh-
della. Valitys joutuu toimimaan sen mukaan, mita asiakkaat tai tuottajat ovat ker-
toneet, eika tata aina voi kyseenalaistaa. My0s sita painotettiin, etta tasta kolmi-

osta valitys on kaikkein neutraalein osapuoli.

9 YHTEENVETO

9.1 Tulkkauspalveluyritysten tyontekij6ille suunnattu kysely

Tulkkauspalveluyritysten tyontekijoille suunnatussa kyselyssa saavutettiin hyva
vastausprosentti. Kysely lahetettiin yhteensa 176 séhkdpostiosoitteeseen. Kyse-
lyyn vastasi yhteensa 68 vastaajaa. Lahetettyihin sahkdpostiosoitteisiin n&hden
vastausprosentiksi tulee 39%. Jokaiseen kyselyn kysymykseen ei saatu yhta
monta vastausta. TAma voi johtua siita, etta vastaaja on voinut jattad vastaamatta
kysymykseen anonymiteetin sailymisen vuoksi. Kyselyyn saatiin vastauksia jo-
kaiselta hankinta-alueelta, kuitenkin eniten Lantiseltd ja Uudenmaan alueelta. Ky-

selyn maantieteellinen kattavuus oli hyva.
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Tulkkauspalveluyritysten tyontekijoille suunnatussa kyselyssa suurin osa vastaa-
jista tydskenteli tulkkina (88,2%). Paivittaisasioiden yhteyshenkildiné ja esihenki-
|6in& toimivia oli miltei sama méaara (35,3% ja 36,8%). Toimitusjohtajina tydsken-
teli vastaajista 14,7%. Muissa rooleissa tulkkauspalveluyrityksissa toimi 5,9%
vastaajista. Vastaajien kokonaismaarasta (68kpl) 30 vastaajaa toimi tulkkauspal-
veluyrityksessa useammassa roolissa kuin yhdessé. Tulkin roolin lisaksi vastaa-
jista 42,6 %:lla oli tulkin roolin liséksi toinenkin rooli yrityksessa (ks. taulukko 1.)

Vastaajista 11,8 % ei tydskennellyt tulkkauspalveluyrityksissa tulkkina.

Vastaajia oli kaiken kokoisista yrityksista. Vastaajista 34,8% tydskenteli yli 50
henkilon tulkkauspalveluyrityksissa. 30,3 % vastaajista tydskenteli 5-19 henkilén
yrityksissa ja 22,7% 0-4 henkilon yrityksista. Vahiten vastaajia (12,1%) oli keski-
suurista 20-50 henkilon yrityksista. Kyselyssa selvitettiin myods sitd, mikéa taho oli
nimetty tulkkauspalveluyrityksissa paivittaisasioiden yhteyshenkiloksi. Tulosten
perusteella 44,1% vastaajista tydskenteli yrityksissa, joissa on erillinen oma si-
sainen valitys. 22,1% vastaajista tyoskenteli yrityksissa, jossa paivittaisasioita
hoitaa toimitusjohtaja tai yrityksen osakas. 17,6 % vastaajista nimesi paivittais-
asioiden yhteyshenkiloksi esihenkilon ja 16,2% yrityksessa tydskentelevan tulkin.

Vastauksista selvitettiin myos sita, kuka on nimetty péaivittaisasioiden yhteyshen-
kiloksi eri kokoissa yrityksissa. Yrityksessa tyoskenteleva tulkki oli nimetty (0-4
hlo ja 5-9 hl6) mikroyrityksisséd yhteensa 10 kertaa. Niin ikdan mikroyrityksissa
toimitusjohtaja oli nimetty paivittaisasioiden yhteyshenkiloksi yhteensa 15 kertaa.
Sisadinen valitys oli nimetty paivittaisasioiden yhdyshenkiloksi mikroyritysten koh-
dalla vain kerran. Esihenkil® toimi paivittaisasioiden yhteyshenkilona mikroyrityk-

sissa yhdeksan (9) kertaa.

Pienissa yrityksissa (20-50 hl6) esihenkil6 oli nimetty yhteyshenkiloksi yhdessa
tapauksessa ja seitseméassa (7) tapauksessa paivittdisasioiden yhteyshenkiloksi
oli nimetty siséinen valitys. Keskisuurissa yrityksissa (yli 50 hl6) paivittaisasioiden
yhteyshenkiloksi oli nimetty sisainen valitys 22 tapauksessa ja yhdessa tapauk-
sessa yhteyshenkiloksi oli nimetty esihenkil6. Tulosten perusteella ei voida vetaa
yksiselitteista johtopaatosta siita, millainen vaikutus yrityksen koolla on paivittais-

asioiden yhteyshenkildon, silla kyselya ei kohdennettu vain yrityksille, joista olisi
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tullut yksi vastaus yritysta kohden. Kyselyyn on mahdollisesti vastannut henkilgita
samoista yrityksista, joka on vaikuttanut kysymyksen tulokseen. Tulos voidaan

korkeintaan arvioida suuntaa antavaksi.

Sisaisten valitysten merkittdvimmaksi rooliksi néhtiin kyselyn perusteella yhtey-
denpito Vatu-keskuksen ja tulkkien valilla. Kyselyn perusteella sisaiset valitykset
hoitavat tulkkaustilauksiin liittyvia asioita, koordinoivat eteenpain sahkdpostiky-
selyitd seka koordinoivat opiskelutulkkaustilauksia. Sisdisen valityksen roolia ku-
vattiin myags sitten, etta ne ovat tulkkien tukena ja hoitavat laskutuksellisia asioita.
Jalkikateen tarkasteltaessa nama ovat tehtavia, joita myos paivittaisasioiden yh-
teyshenkilot hoitavat. Kehittamistyon kannalta olisi kannattanut mieluummin sel-
vittda sita, millainen rooli paivittaisasioiden yhteyshenkildlla on. Nain ollen voi-
daan todeta, etta sisdisen valityksen roolin selvittaminen ei ollut tyon kannalta
relevanttia. Sen sijaan kyselyssa olisi kannattanut kysya péivittaisasioiden yh-
teyshenkilon roolia. Siséisten valitysten roolissa korostui linkkind oleminen Kelan
valityksen ja tulkkien valilla. Tastd voidaan vetaa varovainen johtopaatos siita,
etta tulkit, jotka tyoskentelevat yrityksissa, jossa on sisdinen valitys, ovat harvem-
min yhteydessa suoraan Kelan tulkkivalitykseen. Erilliset siséiset valitykset saat-
tavat olla liséksi tavoitettavampia yhteyshenkil6ina kuin paivittaisasioiden yhteys-

henkilot, jotka tekevat samalla muuta tulkkaustyota.

Yhteydenpitoa paivittaisasioiden yhteyshenkilon ja tulkkien valilla pidetdén eniten
puhelimitse. Usein kaytdssa on myos jokin muu Kirjalliseen viestintdén perustuva
viestintavaline. Kirjallinen viestinta siis korostuu yhteydenpitotapana puhelimitse
toimimisen rinnalla. Kiireettdmissa asioissa kirjallinen viestintatapa korostui, Kii-
reellisissa tilanteissa puhelin ja tekstiviestit koettiin paremmiksi viestintavali-

neiksi.

Kelan tulkkivalitykseen ollaan yleisimmin yhteydessa kirjallisesti sahkopostitse.
Myo6s puhelin oli paljon kaytetty viestintavéline. Vahiten yhteydenpidossa kaytet-
tiin tekstiviestia. Tulosten perusteella tulkit olivat enemmén yhteydessa puheli-
mitse, kun taas paivittaisasioiden yhteyshenkil6t sdhkopostitse. Henkilén roolista

tarkasteltaessa tekstiviesti oli vahiten kaytetty viestintavaline tassa yhteydessa.
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Vastausten perusteella eniten Kelan tulkkivalitykseen ollaan yhteydessa muutos-
tilanteissa. Kyselyn vastausten perusteella valitykseen oltiin yhteydessa myas ti-
lauksien lisatietoihin ja epaselvyyksiin liittyen. Yhteytta otetaan myds asiakkaisiin
liittyen tai jos epaillaén tapahtuneen virhe. Liséksi tulkkivalitykselta voidaan pyy-
taa selvityspyyntoa esimerkiksi tilauksen valitykseen liittyen tai sille voidaan an-
taa palautetta.

Yli puolet vastaajista olivat Kelan tulkkivalitykseen harvemmin yhteydessa kuin
1-2 kertaa viikossa. 22,5% vastaajista oli yhteydesséa 1-2 kertaa viikossa. 17,6%
vastaajista oli yhteydessa paivittain ja vahemmisto eli 7,4% vastaajista oli yhtey-
dessa 3-5 kertaa viikossa. Kysymysta tarkasteltin my6s vastaajan roolin nako-
kulmasta. Tulkin roolissa oltiin harvimmin yhteydessa Kelan tulkkivalitykseen. Ti-
heimmin yhteytta tulkkivalitykseen pitivat paivittdisasioiden yhteyshenkilot. Esi-
henkildiden vastaukset jakaantuivat melko tasaisesti vaihtoehtojen valilla. Kyse-
lyssa kartoitettiin myos sitd, ovatko kyselyyn vastanneet lukeneet palvelukuvauk-
sen. 83,3 % vastaajista olivat lukeneet palvelukuvauksen. Vastaajista 11% ei ollut

lukenut dokumenttia.

Kokemus luottamuksesta jakaantui vastausten perusteella karkeasti katsottuna
kahtia. Vajaa puolet (48,65%) vastaajista koki, ettéa he luottavat tulkkivalitykseen
toimintaan. 37% vastaajista koki, etta he eivat luota tulkkivalityksen toimintaan.
Vastaajajoukosta kohtalaisen iso joukko kokee luottamuksen puutetta Kelan tulk-
kivalitysta kohtaan. Luottamussuhdetta tarkasteltiin myos toiseen suuntaan. Suu-
rin osa (63,3%) vastaajista koki, ettéd Kelan tulkkivalitys luottaa heidan toimin-
taansa. Ei samaa eika eri mielta vaittaman kanssa oli 14,7% vastaajista. 11,7%
vastaajista koki, ettd heidan toimintaansa ei luoteta ja 10,3% vastaajista ei osan-

nut sanoa.

Kyselyissa kartoitettiin myds sitd, mitk& tekijat vahentavat ja mitka tekijat taas
lisdavat luottamusta. Kysely oli alkukartoittava, jonka avulla muodostettiin haas-
tattelujen yla- ja alateemat. Tulkkauspalveluyrityksille suunnatussa kyselyssa
eniten luottamusta vahentavia tekij6itd muodostui ennustettavuus ja turvallisuus
-teeman yhteyteen seka toimijuus -teeman yhteyteen. Toimijuus -teemassa ko-

rostui ammattitaito, tieto alasta seka se, etta tulkin tai tuottajan kokemusta ei oteta
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tulkkivalityksessa huomioon. Ennustettavuuteen ja turvallisuuteen liitettiin paa-
asiassa tilausten kasittelyyn liittyvia seikkoja, kuten virheet, puutteellinen tieto,
huolimattomuus seka ohjeisiin liittyva epaselvyys ja epdjohdonmukainen toi-
minta. Ylipaataan esille tuli yleinen epéaluottamuksen ilmapiiri, jossa oli puutteita
keskindisessa kunnioituksessa. Vastavuoroisuutta ja avointa vuorovaikutusta
haittasivat kokemus jaykasta toiminnasta. Liséksi koettiin, etta valitystoiminta ei
ollut riittavan lapinakyvaa. Myos tulkkivalityksen viestinta on koettu tylyksi ja luon-
teeltaan byrokraattiseksi. Yhteisen tavoitteen muodostumista on haitannut koke-
mus aidosta yhteistyon puutteesta seké kasvottomuus, joka jattaa osapuolet etai-
siksi toisilleen. Luottamusta haittasi my6s huhupuheet seka yleinen negatiivinen

ilmapiiri, jota ruokitaan osin myds kentalta kasin.

Luottamusta lisaavia tekijoitd muodostui melko tasaisesti eri teemojen alle. Monet
esille tuodut seikat edustivat negatiivisen luottamustekijoiden suoria vastakohtia.
Niin ikdan toimijuudessa korostui asiantuntijuus: asiakasryhmien moninaisuuden
ymmartaminen, osaaminen, kokemus, tilannetaju ja alueellinen kokemus. Keski-
naisessa kunnioituksessa ja arvostuksessa korostui kuulluksi tulemisen ja ym-
marretyksi tulemisen kokemus. Lisaksi esitettiin, etta tulkin asiantuntijuuteen pi-
taisi voida luottaa. Ennustettavuuteen ja turvallisuuteen nivoutui huolellinen,
tarkka ja palvelukuvauksen mukainen toiminta. Luottamusta edistaviksi tekijoiksi
katsottiin my6s avoin, lapinékyva ja hyvin perusteltu toiminta. Vastavuoroisuutta
taas edistaisi inhimillinen ote ja maalaisjarjen kayttd. Myds nopea ja ripeé toiminta
herattavat luottamusta. Vuorovaikutuksen perustana nahtiin olevan ylipaataan
riittdva tiedon saanti tavoitettavuus, selkeiden vastauksien saaminen ja virheiden
myontaminen. Yhteista tavoitetta edistdd etenkin ratkaisujen pohtiminen yh-
dessa, aloitteellinen toiminta, yhteistyokyky ja kokemus siita, ettd toimijat ovat

samalla tasolla toisiinsa nahden.

9.2 Vatu-keskuksen tulkkivalittgjille suunnattu kysely

Tulkkivalittdjille suunnattuun kyselyyn vastasi yhteensa 16 vastaajaa. Otos valit-

tajien ndkdkulmasta jaa suppeammaksi. Kysely osoitettiin 64 henkiltlle, joista 16

vastasi kyselyyn. Vastausprosentti jai nain ollen 25: een prosenttiin. Enemmisto
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vastaajista (43,8%) oli tydskennellyt Vatu-keskuksessa 0-1 vuotta. Vastaajista
37,5%: lla oli 5—7 vuoden kokemus valitystyosta. 18%:lla vastaajista oli 2-4 vuo-
den kokemus valitystyosta. Kyselyssa kartoitettiin myos sité, kuuluuko tulkkivalit-
tajien toimenkuvaan muitakin tehtavia kuin valitysty6. 68,8% vastaajista valitys-
tyon ohella oli muitakin tyotehtavid Vatu-keskuksessa. Kehittamistyon tuloksien
kannalta kysymys jai irralliseksi eika kyseinen nakokulma noussut muualla tulok-

sissa esille.

Tulkkivalittajat priorisoivat sahkopostin viestintéavalineena silloin kun pidetaéan yh-
teytté palveluntuottajiin ja tulkkeihin. Toiseksi eniten yhteytta pidettiin vastaajien
mukaan puhelimitse. Kolmanneksi tavaksi priorisoitiin tekstiviesti ja viimeiseksi
tavaksi jarjestelmasta lahetettavat viestit. Viestintatavan valintaa ohjasi eniten
annettu ohjeistus. Saman verran mainintoja kerasi aihe ja aiheen monimutkai-
suus ja riippuvuussuhde siihen, mika oli vastaanottajan ilmoittama tai kayttama
yhteydenottokanava. Viestintatavan valintaan vaikuttivat my6s saavutettavuus,
kellonaika ja aikaikkuna seka viestintatavan helppous ja nopeus. Myds omalla

mieltymyksell& katsottiin olevan jonkin verran valintaa ohjaava merkitys.

Suurin osa valittajasta (68,8%) luottavat palveluntuottajien ja tulkkien toimintaan.
Ei samaa eikéa eri mieltd olevien osuus oli 12,5% vastanneista. 18,8% vastaajista
kokivat epéluottamusta tuottajien ja tulkkien toimintaan kohtaan. Suurin osa va-
littgjistd kokivat myds, ettd heidan toimintaansa luotetaan. 68,8% valittajasta oli
vaittaman kanssa taysin samaa tai jokseenkin samaa mielta. 12,5% vastaajista
ei ollut samaa mielta eika eri mielta vaittaman kanssa. Jokseenkin tai taysin eri

mielta olevien osuus oli 18,8%.

Luottamustekijoiden tarkastelussa eniten luottamusta vahentavia tekijéita muo-
dostui ennustettavuus ja turvallisuus -teeman alle. My6s valittajat nakivat valitys-
prosessin lapinakymattomyyden ongelmalliseksi. Luottamusta palveluntuottajia
ja tulkkeja kohtaan vahensivat myos vaarin toimiminen, palvelun vaarinkaytto ja
saantdjen kiertaminen. Saman teeman alla mainittiin myds tilauksen vastaanot-
tamiseen liittyvat haasteet kuten tilauksista luopuminen, hidas reagoiminen vali-
tyksen yhteydenottoihin ja epdmaarainen perusteleminen esimerkiksi tilauksesta

luovuttaessa. Toiseksi eniten negatiivisia luottamustekijoitd kerasi keskinainen
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kunnioitus ja arvostus. Luottamusta vahensivat asiaton kaytds, vaheksyva
asenne, hyokkaava viestinta seka yleinen vastakkain asettelun ilmapiiri. Toimi-
juuteen liitettiin tuottajien ja tulkkien vallankayttd suhteessa asiakkaisiin seka eet-
tisten saanttjen rikkominen. Vastavuoroisuutta nahtiin vahentavan ylipaataan
viestinndn haasteet seka osapuolten kommunikaation vahyys. Lisaksi valittajat
kokivat epavarmuutta siitd, mité voi sanoa ulos ja mita ei. Yhteista tavoitetta néah-
tiin haittaavan huhujen levittdminen ja uskominen ilman todellisuusperan varmis-

tamista.

Positiivisia luottamustekijoita kertyi tulkkivalittajien kyselyssa huomattavasti
enemman kuin negatiivisia luottamustekijoita. Kyselyn perusteella eniten luotta-
musta edistaa tulkkivalittajien nakdkulmasta keskinaiseen kunnioitukseen liittyvat
tekijat. Ennustettavuutta ja turvallisuutta tukevat kerralla kuntoon -ajattelu, avoin
tiedottaminen, valitysprosessin lapinakyvyys, ohjeen mukainen toiminta seka
saantdjen noudattaminen. Keskinaista kunnioitusta voidaan osoittaa yhteistyoky-
kyisella asenteella ja viestinnalla. Esille tuli myos asiallisuus, ystavallisyys, tavoi-
tettavuus, rehellisyys seka ymmarrys siita, etta "valittajatkin ovat vain ihmisia”.
Vastavuoroisuutta edistetaan taas joustavuudella sek& maalaisjarjen kaytolla,
ongelmanratkaisulla yhdessa, reiluudella seka samaistumalla tulkin tai tuottajan
asemaan. Avointa vuorovaikutusta voidaan taas edistéaa rakentavalla otteella,
avoimuudella ja niin ik&an lapinakyvyydella. Tarkeaksi nahtiin myos se, etta osa-
puolet kykenevat puolin, jos toisin tunnustamaan virheet. Lisaksi inhimillisille vir-
heille toivottiin ymmarrysta. Tulkkivalittajat nostivat esille myos teemaan liittyen
edistavaksi seikaksi selkeiden vastauksien antamisen. Yhteisen tavoitteen eteen
osapuolten tulisi pyrkia yhteiseen ymmarrykseen, jotta saavutetaan yhteinen
paamaara. Sitoutumista edistdda myds sujuva yhteistyd, ymmarrys seka asiak-

kaan edun tavoitteleminen.
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9.3 Haastattelujen yhteenveto

Haastatteluissa palveluntuottajat ja tulkit tarkensivat paljon sita, mita tulkkivalitta-
jiltd odotettiin. Aineiston perusteella korostui alan syvaymmarrys, ymmarrys asi-
akkaista sekd ymmarrys siitd, mitéa tulkkaus kaytannéssa on ja mita se vaatii tul-
kilta. Ymmarrys liitettiin myds suoraan valityksen laatuun. Palveluntuottajat ja tul-
kit kokivat, ettd heita olisi kuultava enemman tulkkauksen asiantuntijoina. Luotta-
musta heikensivat tilanteet, jossa valittajan epavarmuus oli paateltavissa viestin-
nasta. Palveluntuottajien ja tulkkien rakenteellisesti resurssiksi voidaan katsoa

ammatilliset toimintaoikeudet (ammattieettinen s&&nngosto).

Valtasuhteita kasiteltiin eri nakdkulmista. Kelan asema nahtiin maaraavaksi, ja
tuottajilla ja tulkeilla nahtiin olevan rajallinen mahdollisuus saada tietoa siitd, mita
valitysprosessin taustalla on tapahtunut tai mik& lopputulokseen on vaikuttanut.
Tama johtaa toisinaan myos vaariin paatelmiin. Palveluntuottajat ja tulkit kokivat
my0s, etta asiakkailla on enemman valtaa suhteessa heihin, eikd heita nimen-
omaisesti tulkkauksen asiantuntijoina kuultu riittavasti. Valtasuhteita kasiteltiin
myds asiakkaiden nakokulmasta. Asiointikieli on suurimmaksi osaksi puhuttua
kieltd, joka asettaa osan asiakkaista huonompaan asemaan. Kirjallinen viestinta
suomen- tai ruotsin kielell& asettaa asiakkaat eriarvoiseen asemaan. Jos asiak-
kaalla on hyva puhutun suomen- tai ruotsin kielen osaaminen, han pystyy vaikut-
tamaan enemman palvelun jarjestymiseensa. Téallaista valtasuhdetta voidaan toi-
saalta tarkastella myds siita nakokulmasta, etta varsinkin institutionaaliset raken-
teet, joihin lukeutuu erilaiset kaytannét ja kielenkayttétavat, rajoittavat niin asiak-
kaan kuin tulkinkin toimijuutta. Tulkin ty6ta vaikeuttaa se, etta tulkki ei saa tarvit-
semiaan taukoja tai hén ei saa riittavasti ennakkomateriaalia. (Maatta, 2014, s.
93-94.)

Tulkkivalittajat taas kasittelivat toimijuutta paljolti viranomaisroolin nédkdkulmasta.
Viranomaisroolissa korostui neutraalius, vastuu ja asiallisuus. Viranomaisrooli
nahtiin myos siten, etta se asettaa tietyn tyyppisisissa tilanteissa valittajat tuotta-
jiin ja tulkkeihin n&hden altavastaajan asemaan. Tuottajat ja tulkit voivat kayttaa

valtaa kielellisesti. Valtaa voidaan ilmentaa puhelimitse esimerkiksi &anensavylla,
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tietyilla vahattelevilla ilmaisuilla ja epéaasiallisella kielenkaytolla. Toimijuutta ku-
vattiin myos asiakaspalvelijana olemisena. Asema nahtiin ongelmallisena, jossa
valittaja on puun ja kuoren valissa. Valittajat kuvailivat tyotadn myds tasapainot-
teluksi ymparistdsséa, jossa asiakkaan subjektiivinen oikeus nayttaytyy paaintres-
sina, mutta toisaalta valittgjilla on vastuu huolehtia sopimuksen mukaisesta toi-
minnasta suhteessa palveluntuottajiin. Toiminnan raamit; toisin sanoen palvelu-
kuvaus ja ohje estavat jossain maarin joustavuuden ja maalaisjarjen kayton.
Joustavien ratkaisujen esteend nayttaisi olevan jopa pelko siitd, etta toiminta
nayttaytyy mielivaltaiselta tai epdjohdonmukaiselta. Taustalla vaikutti myos tietoi-
suus siita, etta pienikin ratkaiseva asia voi lopulta vaikuttaa isoihin kokonaisuuk-

siin palvelunjarjestamisen ja hankinnan nakdkulmasta

Valittajan asiantuntijuudessa vaikuttaisi korostuvan kokemus ja hiljaisen tiedon
merkitys. Hiljaista tietoa kertyy valittajille pikkuhiljaa, eika sitad voi oppia suoraan
ohjeista. Hiljainen tieto voidaan katsoa olevan myds tulkkien haastattelussa esille
tuotua taustaymmarrystéa asiakkaista, tapahtumista, valitysalueesta ja jopa eri ti-
lanteista. Kokemuksen myota valittaja ohjautuu tekeméaan rohkeammin ratkaisuja
ja ohjetta osataan soveltaa paremmin erilaisiin tilanteisiin. Valittajat kuvasivat asi-
antuntijuutta myos siten, etta valittajalla on ikdan kuin kyky ymmartad kontekstin
tuntemuksen kautta se, mita tuottaja tai tulkki kulloinkin tarkoittaa. Palveluntuot-
tajien ja tulkkien ammattitaidosta keskusteltaessa nakokulma ohjautui siihen,
kuinka paljon tuottajalla oli kokemusta palveluntuottamisesta. Esille tuotiin myos
valtasuhteisiin liittyva nakemys: kilpailutusjarjestyksen nahtiin luovan jo itsessaan
valtasuhteita. Kilpailutusjarjestyksessa hyvin sijoittuneella tuottajalla on enem-
man valtaa ohjata tilausvirtaa, jolloin tuottajat ovat usein myos valittdjien koke-
muksen mukaan yhteistyokykyisempid. Palveluntuottajien ammattitaidosta kes-
kusteltaessa esille nostettiin myds vaarinkaytokset ja epaeettinen toiminta. Nama
molemmat seikat katsottiin olevan luottamuksen ndkdkulmasta olennaisia. My6s
tassa yhteydessa valtasuhteet nousivat esille. Valittajat kokivat tassa yhteydessa

olevansa voimattomia palveluntuottajiin ja tulkkeihin valtaan nahden.

Palveluntuottajat ja tulkit liittivat ennustettavuuteen ja turvallisuuteen ennen kaik-

kea ohjeen mukaisen toiminnan, ristiriitaiset toimintaohjeet sekd epéajohdonmu-
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kaisuuden. Epajohdonmukaisuus nousi eritoten esille, kun kasiteltavana oli ti-
lauksen vaativuustaso, tilauksesta luopuminen tai paritulkkauksen tarve. Viralli-
sen palvelukuvauksen katsottiin olevan liian tulkinnanvarainen ja osaltaan mah-
dollistavan erilaiset ratkaisut samankaltaisissa tilanteissa. Ongelmalliseksi kat-
sottiin oleva myds osapuolten erilaiset tulkinnat palvelukuvauksen eri kohdista.
Tulkkivalittajat kasittelivat ennustettavuutta ja turvallisuutta tilauksen kasittelyn
nakokulmasta. Tilauksen kasittely saattaa nayttaytya tuottajille ja tulkeille epajoh-
donmukaiselta, koska tuottajat ja tulkit eivat voi ndhda kaikkea sita, mita eri ka-
sittelyvaiheissa tapahtuu. Kasittelyvaiheet voivat sisaltda sellaista tietosuojan tai
salassapidon alaista tietoa, jota ei ole mahdollista avata tarkemmin. He kuitenkin
ymmarsivat, etta toisinaan prosessi voi nayttaytyd jopa mielivaltaiselta kuiten-
kaan sita olematta. Sama ongelmallisuus johdettiin tilanteisiin, jossa tuottajalle
vastataan esimerkiksi selvityspyyntdihin. Kasittelya ja selvitettdvaa asiaa voidaan
avata yleisella tasolla, mutta kaikkia yksityiskohtia ei ole mahdollista avata.

Myads tulkkivalittajat toivat esille ohjeen tulkinnanvaraisuuden ja sen, etta tuottajat
voivat tulkita ohjeen eri tavalla. Ratkaisujen ja linjojen hakemisessa on kuitenkin
noudatettava erityistd huolellisuutta pyrkimyksena yhtenaiseen toimintaan. Toi-
saalta poikkeustilanteiden ja tilanteiden kirjo ylipaataan on niin suuri, etta erilaisia
ratkaisuja tehdaan vaistamatta, vaikka tietoa valityksen sisalla pyritdédn jakamaan
eri keinoin. Myds virheiden tiedostettiin vaikuttavan luottamukseen hyvin haitalli-
sesti, joskin jokaisella on varmasti aina pyrkimys huolelliseen tyéhon. Alueellinen
tydskentely nousi tarkeédksi tekijaksi, silla taustatekijoiden tuntemuksella ja hiljai-
sella tiedolla on suuri merkitys laatuun. Myds tuttuuden koettiin herattavan luot-
tamusta. Kun alueelta vastaa tuttu valittaja, luottamus on heti vahvemmalla poh-

jalla osapuolten valilla.

Palveluntuottajat ja tulkit liittivat vastavuoroisuuden jaykkiin toimintamalleihin,
jotka nayttaytyvat usein kentalla siten, etta tulkin turvallisuudesta tai jaksamisesta
ei kanneta valityksesséa huolta. Vastavuoroisuutta parantaisi myos mahdollisuus
palveluntuottajien omaan kanavaan, jotta tietoa voisi vaihtaa nopeasti. Vastavuo-
roisuutta ja joustavuutta nahtiin haittaavan myos kasvottomuus. Kela ja tulkkiva-

litys nayttaytyi kasvottomana, jolloin tuttavallisen ilmapiirin puuttuessa jousta-
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vuutta valitysta kohtaan I0ytyy hyvin vahan. Viestinnan koettiin olevan hyvin yk-
sipuolista ja aito keskusteluyhteys vaikuttaisi puuttuvan. Tulkkivalittajat kasitteli-
vat vastavuoroisuutta yhteistyén naktkulmasta. Ratkaisuja voidaan pohtia myds
yhdessa. Tama seikka nostettiin esille myos palveluntuottajien ja tulkkien suun-
nalta. Joustavuutta taas nahtiin estavan se, ettd ohjeesta ei ole helppo erottaa
kohtia, joissa olisi mahdollista soveltaa enemman.

Palveluntuottajat ja tulkit liittivat keskindisen kunnioituksen ja arvostuksen etenkin
asiantuntijuuden kunnioittamiseen ja kuulluksi tulemisen kokemukseen. Kuulluksi
tulemisen kokemus koettiin erityisen tarkeaksi. Yhteistyo koettiin luontevimmaksi
puhelimisessa, jossa tilannetta oli mahdollista selvent&é ja tarkentaa. Suora yh-
teys valitykseen koettiin parantavan luottamusta valitysta kohtaan sen sijaan, etta

viesti valittyisi tulkille suodatettuna joltain muulta taholta.

Teeman yhteydessa kasiteltin myos ikavid kokemuksia, jotka liittyivat kaytok-
seen, itsesaatelytaitoihin tai epaasialliseen viestintaén. Haastateltavilla oli toisen
kaden tietoa epaasiallisesta kaytoksesta puhelun aikana. Yhdella haastatelta-
vista oli omakohtainen kokemus. Ikavalta oli tuntunut myos se, etta tuottajan ja
tulkin ilmoittaman asian todenperaisyytta oli epailty puhelimisessa asioidessa.
Palveluntuottajat ja tulkit toivat esille myds itsesaatelytaidot, jotka korostuivat var-
sinkin paineistetussa ja kiireisessa tydymparistossa. Kun kiireista tyotilannetta ei
viestita ulospain asiakaspalvelutilanteessa, luottamus toimintaa kohtaan kasvaa.
Palveluntuottajat ja tulkit nostivat esille tietoisuuden siitd, ettd my6s heidén jou-
kostaan on esiintynyt epaasiallista kaytosta valitysta kohtaan. Toisaalta epaasi-
allisen kaytoksen ei katsottu kuuluvan ammatilliseen toimintaan lainkaan. Myds
palvelun vaarinkayttétapauksista keskusteltiin ja niista oltiin tietoisia. Paaasialli-
nen viesti palveluntuottajilta ja tulkeilta oli se, ettd tastd huolimatta suurin osa
tuottajista haluaa toimia oikein, ja ettd kaikkia ei rankaistaisi joidenkin vaarasta
toiminnasta. Suurin osa tuottajista haluavat tuottaa asiakkaalle laadukasta palve-

lua, ja he toivoivat, ettd heita kuultaisiin alansa ammattilaisina.

Tulkkivalittajat kasittelivat teemaa arvostuksen nakokulmasta. Keskinaisen kun-
nioituksen ja arvostuksen taso oli havaittavissa aanensavyista tai sanavalin-

noista. Tama koettiin myds niin, ettd nain toimimalla haluttiin viestia myds valta-
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asemaa. Kaytetty kieli nayttaytyi vallan kayton valineena. Paallimmaisena toivot-
tiin, ettd kayttaytyminen pidettéaisiin asiallisena, vaikka tunteet toisinaan olisivat-
kin pinnassa. Kunnioitusta voidaan valittdjien mukaan viestia osoittamalla ym-

marrysta ja sanoittamalla toisen ndkdkulmaa vuorovaikutustilanteessa.

Palveluntuottajien ja tulkkien nakdkulmasta yhteista tavoitetta edistetaéan kuunte-
lemalla ja halulla tehda yhteisty6ta. He painottivat myds sita, etté tulkit haluavat
ennen kaikkea tehda tyonsa laadukkaasti. Tuottajat ja tulkit toivat tdssa yhtey-
dessa esille ongelmanratkaisun yhdessa. Valittdjan ei tarvitse heidan mukaansa
ratkaista kaikkea yksin vaan tulkkien asiantuntijuutta voisi kayttda rohkeammin
hyodyksi. Tama voisi helpottaa myo6s paljon valittdjan tyota. Epaluottamusta taas
oli herattanyt se, etta valitykselle annettu tieto ei ollut valittynyt eteenpdin, jotta
tietoa olisi hydédynnetty myohemmin tilausten valityksessa. Haastateltavilla ol
kuitenkin mya@s tietoisuus hiljaisen tiedon ongelmallisuudesta. Kasvottomuus ko-
ettiin haittaavan yhteista tavoitetta ja sitoutumista. Valityksen toiminnasta tiede-
taan tuottajien ja tulkkien mukaan vahan, joka aiheuttaa epaluottamusta. Kasvot-
tomuus ei edistd yhteisymmarrysta, ja epatietoisuus on kasvualusta epaluotta-

muksen ilmapiirille.

Tulkkivalittajat kasittelivat yhteista tavoitetta intressien nakdkulmasta. Osapuol-
ten valilla néhtiin olevan eri intressit, jotka ohjaavat toimintaa padméaaran saavut-
tamiseksi. Toisaalta toimijoiden tavoite ja paamaara ovat samat; tuottaa tai jar-
jestaa asiakkaalle tulkkauspalvelu. Samaa paamaaraa vain tavoitellaan eri intres-
sien pohjalta. Tuottajien toimintaa ohjaa myds taloudelliset intressit ja toimeen-
tulo, kun taas valittajat toimivat puhtaasti lahtékohdasta, jossa asiakkaalle pyri-

taan jarjestamaan mahdollisimman moneen tilanteeseen tulkkauspalvelu.

Palveluntuottajat ja tulkit toivoivat ennen kaikkea vuorovaikutusta keskustellen ja
kiireettomasti, silla kirjallisesta viestinnasta jaa paljon informaatiota pois, joka
osaltaan altistaa helposti vaarinymmarryksille. Toimivan vuorovaikutuksen néko-
kulmasta palvelukuvauksen suora siteeraaminen koettiin kylmaksi ja tunteetto-
maksi, joka viestitti myos tietyntyyppista valta-asemaa. Tama vahensi luottamuk-

sen tunnetta. Haastattelussa tuotiin kuitenkin esille ajatus siita, ettd ehka tarkem-
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man kommentoinnin estaa tyon rajat. Viestinnalta toivottiin [&pindkyvyytta ja re-
hellista otetta. Ikavaltd on tuntunut kuitenkin se, etté asiaa ei ole voitu kommen-
toida puhelimisessa vaan on todettu, ettd siihen palataan kirjallisesti myéhemmin.
Keskustelevaa otetta toivottiin enemman. Tarkeaksi luottamuksen edistamisessa
koettiin myos se, ettd virheet myodnnettaisiin rehdisti, eika niitd naamioitaisi. Luot-
tamusta edistda myos henkilokohtainen ja huomioiva viestinta. Se, etta valittajat-
kin saisivat kasvot, edistaisi tuttuutta ja sen myota luottamusta. Erityisen ikavalta
on tuntunut "kasvoton” viestinta, jossa valittaja ei ole ilmoittanut lainkaan nime-

aan.

Tulkkivalittajat kasittelivat avointa vuorovaikutusta enimmékseen haasteiden na-
kokulmasta. Viestintaan vaikuttavat muun muassa tietosuoja ja viranomaisvas-
tuu. Viranomaisvastuu nahtiin viestintaa rajaavana seikkana. Vuorovaikutuksen
yhteydessa keskusteltiin myds reagoinnin nopeudesta tai hitaudesta. Nopea rea-
gointi edistaa luottamusta, mutta valittajat toivoivat ymmarrysta sille, etta kasitte-
lysséa voi olla samaan aikaan lukuisia ohjeen mukaisia priorisoitavia asioita. Toi-
saalta he ymmarsivat myos, etté jokaiselle oma asia nayttaytyy tarkeimpana. Kir-
jalliseen viestintaan liittyy selvda varovaisuutta ja jopa pelkoa siitd, etta vastauk-
sista tehdaan tahallaan vaaria paatelmia tai johonkin sanaan takerrutaan tuotta-
jien tai tulkkien taholta. Taméa on johtanut varovaiseen ja mahdollisimman ylata-
soiseen viestintaan. Tassa yhteydessa vélittdjat ovat kokeneet olevansa jopa al-
tavastaajan roolissa. Ammattitaitoinen viestinta katsottiin olevan merkittava osa
valittajan tyota. Vvalittdjan on osattava hahmottaa myés tuottajan tai tulkin todelli-
suutta. Esille nostettiin my6s vuorovaikutukseen liittyen tulkkivélityksen rooli
neutraalina toimijana palveluntuottajien, tulkkien ja asiakkaiden valilla. Neutraa-
lina osapuolena valittajalla ei ole intressia valehdella misséén tilanteessa, eika
viranomaisrooli sitd mahdollistakaan. Osapuolten olisi tirke&da hahmottaa se, etta
tulkkivalitykselle voidaan valehdella ilman, etta sita voidaan kyseenalaistaa. Tul-
kit ja asiakkaat eivat valttamatta avaa asiaa samalla tavalla toisilleen kuin se ker-
rotaan valitykselle. Naissa tilanteissa valitys nayttaytyy usein "pahana” osapuo-
lena, joka kuitenkin vastaanottaa tiedon osapuolilta sellaisena, kun se heille il-

moitetaan.
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10 POHDINTA

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa tarkasteltiin kahta toimijaa: Kelan tulk-
kivalitysta seka palveluntuottajia, joihin lukeutuvat kaikki ne henkil6t, jotka tyos-
kentelevat vammaisten tulkkauspalvelua tuottavissa tulkkauspalveluyrityksissa ja
jotka ovat vuorovaikutuksessa tulkkivalityksen kanssa tulkkaustilauksien valityk-
sessa. Kehittamistydssa tarkasteltiin toimijoita kollektiivisina toimijoina, mutta toi-
mijuutta tarkasteltin myos yksittaisten toimijoiden nakokulmasta. Tutkimusai-
neisto koostui alkukartoittavista kyselyista sek& haastatteluista. Aineistoa kertyi
paljon ja kehittamistyon raportista tuli laaja. Toimijoita olisi voinut rajata tarkem-
min, tai ilmiota olisi voitu tarkastella vain yhden toimijan nakékulmasta, mutta tal-
|6in luottamuksellista suhdetta toimijoiden valilla vuoropuheen keinoin ei olisi saa-
vutettu. Koska valitystyon yhdyspinnassa ja Kelan tulkkivalityksen kanssa ovat
vuorovaikutuksessa tulkkien ohella moni muukin toimija, toimijoiden maarittely oli
jossain kohdin haasteellista. Tama oli kehittamistyon yksi haasteista, ja syys sii-

hen, miksi ty6sta tuli laaja.

Objektiivinen ote lapi tyon toteutui hyvin kehittdmistyon tekijdn omasta positiosta
huolimatta. Objektiivisen otteen varmistamiseksi on paadytty kayttamaan kehit-
tamistyon raportin kieliasussa passiivimuotoa. Objektiivinen ote on nahtavissa
my0Os haastatteluaineiston kuvauksessa. Aineistoa ei ole rajattu pois ja tutkimus-
aineiston kasittely ja analyysimenetelmat ovat dokumentoitu tarkasti. (Kananen,
2012, 173.) Haastatteluissa haastattelija (kehittamistyon tekija) toimi mahdolli-
simman neutraalisti ja ohjasi keskustelua korkeintaan vain teemasta toiseen.
Haastattelujen saatekirje voidaan katsoa olevan onnistunut, silla haastatteluai-
neiston perusteella haastateltaville oli muodostunut hyva kuva tarkasteltavasta
valitystyon yhdyspinnasta sekd nakokulmasta eika sita ollut tarve ohjata tai kor-
jata haastattelujen aikana. Tulkkauspalveluyrityksille suunnatussa kyselyssa,
yksi vastaajista antoi vastauksen ohessa palautetta, etta kysyttaessa yhteyden-
pitotapoja valitykseen, vastaaja on jaanyt pohtimaan, tarkoitetaanko kasitteella
"valitys” yrityksen siséista valitysta vai Kelan valitystd. N&ain ollen kysymyksen
asettelussa olisi pitanyt olla tarkempi ja kasite "valitys” olisi pitanyt tarkentaa Ke-

lan valitykseksi.
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Tulkkauspalveluyrityksille suunnatussa kyselyssa suurin osa (88,2%) vastaajista
toimi tulkin roolissa. Vastaajista 55,9 % tarkasteli yhteistyota Kelan tulkkivalityk-
sen kanssa myos muiden roolin nakékulmasta. Kyselyn tulosten perusteella tul-
kin nakdkulma tydssa korostui. Myods paivittaisasioiden yhdyshenkilon/siséisen
valityksen ja esihenkildiden nakdkulma oli hyvin edustettuna. Vastaajista kahdek-
san (8) ei toiminut tulkkauspalveluyrityksissa tulkkina lainkaan.

44,1 % vastaajista tydskenteli yrityksissa, joissa on erillinen sisdinen valitys, joka
hoitaa tilauksien valitykseen liittyvia paivittdisasioita. Siséinen valitys korostui
keskisuurissa tulkkauspalveluyrityksissa. Pienissé ja mikrokokoissa tulkkauspal-
veluyrityksissa paivittaisasioiden yhdyshenkilona toimi usein esihenkild, toimitus-
johtaja tai tulkki. Tulosten perusteella sisaisten valitysten roolissa korostuu link-
kind oleminen Kelan tulkkivalityksen ja tulkkien valilla. Sisainen valitys hoitaa
suurimmaksi osaksi tulkkaustilauksiin liittyvaa asioiden hoitoa, koordinoi sahko-
postikyselyitéd seka opiskelutulkkauksia seka tukevat tulkkien tyota kentalla. Li-
saksi sisdisella valityksella saattaa olla myos laskutukseen liittyvia tehtavia hoi-
dettavana. Tulosten perusteella voidaan olettaa, etta tulkit, jotka tydskentelevat
yrityksissd, joissa on sisainen valitys, ovat harvemmin yhteydessa valitykseen.
Tama helpottaa tulkkien tyota kentalla, jolloin heidéan tarvitse tulkkauksien lo-
massa hoitaa muita kaytannon asioita. Toisaalta valillisen vuorovaikutuksen mer-
kitys kasvaa, jolloin vaarinymmarrykset ja keskindinen ratkaisukeskeinen dialogi
voi karsia toimijoiden valilla. Tata johtopaatosta vahvistaa myods kyselyn tulos,
jossa kartoitettiin roolin perusteella sitd, kuinka usein Kelan toimija on Kelan tulk-
kivalitykseen yhteydessa. Tulkeista 33 vastasi, etta he ovat valitykseen harvem-
min yhteydesséa kuin 1-2 kertaa viikossa. Yli puolet tulkin roolissa toimivista nayt-
tavat olevan hyvin harvoin yhteydessa suoraan tulkkivélitykseen. Tulkit kayttivét
viestintdan mielellaan puhelinta. Paivittaisasioiden yhteyshenkildiden kohdalla
sahkdposti taas korostui. Kokonaisuutta tarkasteltaessa kirjallinen viestinta yh-
teydenpitokanavana Kelan tulkkivalitykseen korostui. Haastatteluaineistosta
nousi esille, ettd toimijat kaipaavat jopa enemman suoraa keskusteluyhteytta
tulkkivalitykseen. Puhelimessa asia on helpompi esittaa ja kirjallinen viestinta ko-
ettiin toisinaan jopa raskaaksi ja aikaa vievaksi. Suurin osa tulkkauspalveluyritys-
ten tyontekijoista oli lukenut Kelan palvelukuvauksen. Vastaajista 11 % ei ollut

lukenut palvelukuvausta. Maaraa voidaan pitaa vastajaajoukkoon suhteutettuna
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kohtalaisena. Toiminnan ja yhteisymmarryksen nakokulmasta olisi tarkeaa, etta
jokainen tulkki olisi lukenut palvelukuvauksen, joka muodostaa perustan toimin-
nalle. Haastatteluaineiston perusteella muodostui kasitys siita, etta ristiriidat toi-

mijoiden valilla johtuvat suurimmaksi osaksi tulkintaeroista.

Tulkkivalittajien viestinnassa korostui kirjallinen viestinta. Eniten viestintdan kay-
tettiin sdhkodpostia ja toiseksi eniten puhelinta. Vahiten kaytettiin tekstiviestia.
Viestintatavan valintaan vaikuttivat kaikista eniten asian kiireellisyys ja annettu
ohjeistus. Kyselyn perusteella tulkkivalittajat luottavat enemman palveluntuotta-
jien ja tulkkien toimintaan kuin palveluntuottajat ja tulkit tulkkivalityksen toimin-
taan. Tulkkivalittajistd suurimmalla osalla oli myds kokemus, etta heidan toimin-
taansa luotetaan. Palveluntuottajat ja tulkit olivat luottamuksen osalta kriittisem-
pid. Vastaajajoukosta siis kohtalaisen iso joukko kokee epéaluottamusta tulkkiva-
litystéa kohtaan. Kun asiaa tarkasteltiin toisin p&in, suurin osa palveluntuottajista

ja tulkeista kokivat, etta tulkkivalitys luottaa heidan toimintaansa.

Tulkkauspalveluyrityksille suunnatun kyselyn luottamusta vahentéavien tekijéiden
kohdalla korostuivat varsinkin ennustettavuus ja turvallisuus -teema. Tallaiset te-
kijat liittyvat usein epatasaiseen informaatioon ja siihen, etta osapuolilla ei valtta-
matta ole muodostunut yhteista kasitysta siitd, miten palvelua tuotetaan. Toimi-
juudessa korostui se, etta tulkin asiantuntijuutta ja substanssiosaamista tulkkauk-
sen jarjestamisen ndkokulmasta ei oteta huomioon, eivatka toimijat koe tule-
vansa kuulluksi. Tulkkivalittajien haastatteluissa korostui enemman kunnioituk-
sen puute ja se, etta palveluntuottajat ja tulkit ilmensivat valtaa vuorovaikutusti-
lanteissa kayttamalla tietynlaista kielta. Liséksi korostui se, etta tulkkivalittajat toi-
voivat ymmarrysta heidan tyotaan kohtaan. Molemmat toimijat kokivat valitystoi-
minnan lapindkymattomyyden ongelmalliseksi, joka osaltaan myétavaikuttaa

epéaluottamuksen syntyyn.

Toimijuus voi olla heikkoa tai vahvaa. Muuttumattomana seikkana voidaan pitaa
kuitenkin sité, ettd toimijuus liittyy aina tavalla taikka toisella vuorovaikutussuh-
teisiin. (Vanhalakka-Ruoko ym., 2015, s 5.) Tulkkivalittajilla voidaan katsoa ole-
van paljon rakenteista lahtoisin olevaa valtaa, jolloin rakenteet toimivat toiminnan

resursseina. (Ilmonen, 2000, s. 322.) Kehittamistyon yksi tarkeista havainnoista



123

oli se, ettad yksittaisen tulkkivalittajien toimijuus voi olla myo6s heikkoa tilanteissa,
jossa rakenteelliset seikat mahdollistavat esimerkiksi vaaran tiedon antamisen ja
epaasiallisen kaytoksen vuorovaikutustilanteessa. Tama tarkoittaa sita, etta ra-
kenteissa on sellaisia rajoitteita tai saantoja, jotka estavat toimijaa tekemasta toi-
sin. Yksittaisen tulkkivalittajan toimijuus voi olla heikkoa myo6s tilanteissa, jossa
toimijan ammattitaito on vield rakentumassa, ja epavarmuus on kuultavissa esi-
merkiksi asiakaspalvelutilanteissa. Mita laajempi syvaymmarrys alasta; sen toi-
mijoista ja asiakasryhmistad sen vahvempi toimijuus tulkkivalittgjilla on. Tulkkiva-
littajan viranomaisrooli voidaan katsoa rakenteelliseksi seikaksi, joka voi olla re-
surssi, mutta myos rajoittava tekija. Rautavuoma (2014, s 98.) on kuvannut valit-
tajan toimijuutta siten etta, valittajan on tarkea hahmottaa eri valinnanmahdolli-
suudet. Samalla yksittaisilla valinnoilla on suuri merkitys, jolla ilmennetaan toi-
saalta my0s valtaa siihen, kuinka tulkki voi kentélla tydnsa suorittaa. Olennaista
on, etta valittaja saa mahdollisimman hyvat tiedot toimeksiannosta. Talla helpo-
tetaan myos tulkkien tyota. Valittajan toimijuuteen olennaisena osana kuuluu

my0s lainsdadannodn soveltaminen seka ohjeistuksen hallinta.

Tulkin tyosta puhuttaessa puhutaan paljon diskurssin ja kontekstin tarkeydesta.
Tulkkivalittajan tydssa tyon kontekstin voidaan ajatella muodostuvan viranomais-
roolista, palvelukuvauksesta seka valitystyon teknisesta ymparistosta. Diskurs-
siksi voidaan ajatella oman alueen tuntemusta, asiakkaita, palveluntuottajia ja
tulkkeja. Jotta tyd voidaan tehda laadukkaasti, konteksti ja diskurssi ovat tarkeita
hallita. Tyon konteksti ja diskurssi ovat tarkeitd resursseja, mutta varsinkin kon-
tekstissa on paljon talla hetkella rajaavia elementteja. Haastatteluissa esille nos-
tettiin valittajien syvaymmarrys alan toimijoista ja asiakkaista. Syvaymmarryk-
seen voidaan liittdd olennaisena osana myds hiljainen tieto, jolla on merkittava
rooli valittdjan tydssa. Hiljainen tieto on ennen kaikkea resurssi, mutta myds ra-
jaava rakenteisiin liittyva seikka. Hiljainen tieto karttuu kokemuksen my6t4, ja kun
kokemusta karttuu, toiminnan raamit hahmottuvat laajemmin, jolloin katoaa sa-

malla mustavalkoisuus ja tilalle astuu soveltamisen taito ja joustavuus.

Palveluntuottajat ja tulkit kokevat talla hetkelld toimijuutensa tulosten perusteella
heikohkona. Tata paatelmaa vahvistaa aineiston perusteella kokemukset |&-

pindkymattomasta toiminnasta, kokemus siitd, etta he eivat tule kuulluksi ja se,
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ettd heidan asiantuntemustaan ei oteta huomioon tilanteissa, jossa pohditaan
tulkkausjarjestelyita. Palveluntuottajien ja tulkkien rakenteelliseksi resurssiksi voi-
daan katsoa ammatilliset toimintaoikeudet (ammattieettinen sdannostd). Tama
tarkoittaa kaytdnnossa sitd, ettéa toimijaposition haltijalla on oikeus toimia amma-
tin edellyttamalla tavalla. TAmé& elementti vahvistaa palveluntuottajien ja tulkkien
toimijuutta. (Kinnunen, 2014, s. 92) On kuitenkin pohdittava, mahdollistetaanko
talla hetkella palveluntuottajien ja tulkkien ammattieettinen toiminta, mikali toimi-
juus ja vaikutusmahdollisuudet koetaan talla hetkelld heikoksi suhteessa tulkki-

valitykseen.

Toimijuuteen liittyvat aina tavalla taikka toisella valtasuhteet. Toimijan valta on
lahtbisin mitd suurimmissa maarin rakenteista. Yksi valtaan liittyva havainto oli
yksittdisen valittajan kokemus tilanteista, jossa palveluntuottajan tai tulkin epa-
asialliseen kaytokseen tai epakohtiin toiminnassa (epaeettinen toiminta) ei ollut
tosiasiallisia valineitd puuttua. Valta koettiin ndissa tilanteissa olevan palvelun-
tuottajilla ja tulkeilla, ja yksittdinen valittaja koki olevansa altavastaajan roolissa.
lImidta voidaan tarkastella agenttiteorian nakdkulmasta. Kivistdé (2007) mukaan
kyseisen teorian keskeinen kasite on sopimus. Sopimus mahdollistaa yhteistyon,
mutta myos kontrolloi sitéa. Tassa yhteydessa teoriaa mukaillen Kela voidaan kat-
soa paaagentiksi, joka valittaa tyon ja toisaalta siirtdd myos vastuun toiselle toi-
mijalle. Tassa vaiheessa luottamus toimijoiden valilla ei enaa riita, toimintaa tulisi
myds valvoa ja siihen tuliisi olla sopivia valineita tai jarjestelmid. (Eisenhardt,
1989, s. 59-60; Abdallah, 2012, s. 25.) Tama tarkoittaa myos sitd, etta nama va-
lineet ja jarjestelmat mahdollistavat osaltaan luottamuksellinen yhteistytén osa-

puolten valilla.

Valtaa voidaan ilmentda puhelimitse esimerkiksi aanensavylla, tietyilla vahattele-
villa ilmaisuilla ja epaasiallisella kielenkaytdlla. Kieli ja kielenkayttd voivat ilmen-
taa erilaisia valtarakenteita. Kieli ja kielenkayttd ovat olennainen osa vuorovaiku-
tusta ja ne rakentavat ja antavat merkityksid todellisuudelle. (Eteldpelto ym.,
2014, s. 205.) Tulkkivalittajat liittivat toimijuuteensa vahvasti asiakaspalvelullisen
elementin viranomaisroolin ohella. Naiden roolit koettiin sellaisiksi, joiden my6ta
epéaasiallista kielen kayttoa ja epaasiallista kayttaytymista piti sietda. Epaasialli-

nen kayttaytyminen ja voimakas kielenkayttd voi viestittda toisaalta tuottajien ja
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tulkkien turhautumista. Toisaalta rakenteista kumpuavan viranomaisroolin vuoksi
yksittaisella valittdjalla on valta ja toisaalta myOs suuri vastuu paattaessaan jo-
kaisen tilauksen yhteydessa, kuinka tulkkaus toteutetaan ja kuinka monella tul-
killa. Vastuu ja velvollisuus asiakkaita seka palveluntuottajia kohtaan on suuri,
joka toisaalta voi johtaa my6s korostuneeseen varovaisuuteen esimerkiksi vies-
tinnédssa. Giddens (1984, s. 98-101) on todennut, etté toimijalla on aina mahdol-
lisuus tehda toisin. Toisin tekemisen mahdollisuus kytkeytyy vallan kasitteeseen.
Jotta muutos saadaan aikaan, se edellyttaa aina valtaa. Tulkkivalittajien néake-
mys siitd, ettd he ovat tietyissa tilanteissa vallan osalta altavastaajan asemassa,
on mielenkiintoinen. Rakenteelliset seikat voidaan taman perusteella katsoa niin
vahvoiksi ja rajaaviksi, etta ne eivat mahdollista toisin tekemisen mahdollisuutta,

joka taas mahdollistaisi joustavimpien ratkaisujen tekemisen.

Palveluntuottajien ja tulkit kokivat taas, ettd Kelan asema oli méaaraava ja toimin-
nan lapinakymattomyys vahvistaa kokemusta epasymmetrisesta luottamussuh-
teesta. Kuvaavaa oli myds haastatteluissa esille tuotu ndkemys siita, etta palve-
luntuottajille ja tulkeilla ole muuta mahdollisuutta kuin luottaa Kelan tulkkivalityk-
seen tiedon epatasaisen jakautumisen vuoksi. Tuotantoverkoston ndkdkulmasta
Vammaisten tulkkauspalvelun tuotantoverkosto voidaan nahda vertikaalisena
niin kuin Abdallahin kuvaaman kaantajien tuotantoverkosto. Tuotantoverkoston
paagenttina toimii valittdja, jolla on Abdallahin mukaan parhaimmat mahdollisuu-
det saada tietoa eri suunnilta kuten asiakkailta ja tasséa tapauksessa palvelun-
tuottajilta. Tuotantoverkoston vertikaalisen muotonsa vuoksi luottamussuhteet
ovat aina epasymmetrisia. (Abdallah & Koskinen, 2007.) Vammaisten tulkkaus-
palvelun tuotantoverkostossa tulkkivalittaja saa paljon tietoa eri néakdkulmista,
mutta tydssa on rajaavia rakenteellisia tekijoita, jotka estavat vapaata tiedon ja-

kamista.

Valtasuhteet ovat vastavuoroisia ja riippuvuussuhteisia, ja jos toisella osapuolella
ei ole mahdollista osallistua keskusteluun, kontrollin tunne haviaa. Jos tuottajalta
puuttuu kontrollin tunne omasta toiminnasta, asetelma voi johtaa konflikteihin ja
heikentad merkittavasti vastavuoroisuuden periaatetta. (Giddens, 1984, s. 231-
232.) Asiaa voidaan tarkastella myds ammatillisen toimijuuden nakdkulmasta.

Vahéasantasen (2014, s. 130-131) mukaan ammatilliseen toimijuuteen liittyvat



126

sellaiset maareet kuten kannanotto, osallisuus, vaikutus- ja valinnanmahdollisuus
ja toimintavoista paattaminen. Vahasantanen on tarkastellut opettajien toimi-
juutta, jossa niin ikdan ulkoinen kontrolli oli vahvaa. Tassa yhteydessa voidaan
katsoa, ettd palveluntuottajiin ja tulkkeihin ndhden Kelan kontrolli palvelunjarjes-
tdjan on vahvaa. Niin kuin opettajien ty6ta, voidaan katsoa, etta tyota saatelee
kohtuulliset tiukat hallinnollisetkin sdannaot tai maaraykset. Toisaalta Vahasanta-
nen toteaa myds, ettd toimijuus ei ollut aivan rajoitettua, silla esimerkiksi uudis-
tusten osalta opettajille oli mahdollista tehda kannanottoja. Lopulta tyon sisaltéon

ja tapaan tehda on hyvin heikot mahdollisuudet. (Vah&santanen, 2014, s. 132.)

Valta-asema kollektiivisten toimijoiden valilla tarkoittaa samalla myds hierarkkista
asetelmaa. Kela palvelun toimeenpanijana ja ostajana maarittelee hankintatavan,
palvelun jarjestamismallin sek& valvoo toimintaa. Valitystoiminnan yhdyspin-
nassa toimijat tulisi kuitenkin ndhda enemman tasaveroisina osapuolina, jotta yh-
teistydn tasolta voitaisiin edetéa kohti yhteistoimintaa, jossa toimijoiden tietotaito
on mahdollista sulauttaa yhteen. Tarkedaa on kuitenkin huomata, etta varsinkin
valitystoiminta vaatii nopeita paatoksia, jossa laajempi keskustelu osapuolten
kesken ei ole aina mahdollista. Paatoksia on tehtava, ja aina ne eivat voi miellyt-

taa kaikkia osapuolia, kunhan varmistetaan paatosten lapinakyvyys.

Toimijoiden valisen luottamuksen nakokulmasta, on valttamatonta tarkastella
my0s siis rakenteita, jotka toisaalta mahdollistavat mutta myo6s estavat etenkin
joustavaa toimintaa. Rakenteet tulisi valjastaa sellaisiksi, ettd ne toimivat mie-
luummin toiminnan resursseina kuin rajoina. Rakenteet synnyttavat myos valta-
suhteita ja hierarkkisia asetelmia, mutta toimijoilla on kuitenkin viime kadessa
my6s mahdollisuus muovata rakenteita. Kehittamistyon tulosten perusteella tuo-
tiin esille selkeasti rakenteisiin liittyvid seikkoja, jotka vaikuttavat osapuolten va-
litseen luottamukseen. Rakenteellisiksi seikoiksi voidaan katsoa taman kehitta-
mistyon kontekstissa muun muassa viranomaisymparistéssa toimiminen seka
palvelun raamit maarittava palvelukuvaus. Molemmat toimijat nostivat esille pal-
velukuvauksen tulkinnanvaraisuuden. Ohjeesta ei voida kuitenkaan tehda liian
yksityiskohta, silla se voi johtaa vield joustamattomampaan toimintaan. Valitys-
toiminnan yhdyspinnassa tulisi mahdollistaa toimijoiden yhteinen dialogi, jossa

on mahdollista ty6stda yhteisia tulkintoja. Toimijoilla tulisi olla yhteinen kasitys
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siitd, mita ohjeella on haluttu tarkoittaa ja mihin suuntaan toimintaa halutaan ke-
hittd&. Tuottajilla on luonnollisesti taloudellinen intressi seurata sita, etta palvelua
tuotetaan sopimuksen mukaisesti, jolloin tapahtumien kulkua ja valitysprosessin
taustoja halutaan tietaa tarkemmin. Rakenteellisiksi katsotut seikat (tietosuoja,
vaitiolo, viranomaisrooli) voivat estda sellaisen tarkan tason ja lapindkyvyyden,
joka tuottajia tyydyttaisi. Tarkedd on myos huomata, ettéa vaitiolon ja tietosuojan
vaatimus on myo6s palveluntuottajista lahtdisin. Toimijoiden luottamuksen edista-
miseksi oleellista on, ettd ndma rajaavat seikat ovat jokaisen palveluntuottajan ja

tulkin tiedossa ja etté niiden olemassaolo ylipaataan tiedostetaan.

Toiminnan lapindkymaéattémyys voidaan ajatella oleva suurinta osaa luottamuste-
kijad/teemoja lapileikkaava asia. llman riittdvaa tietoa ja lapinakyvaa toimintaa
karsivat keskinainen kunnioitus, ennustettavuus, turvallisuus, vastavuoroisuus,
avoin vuorovaikutus ja yhteinen tavoite ja sitoutuminen. Rakenteelliset seikat vai-
kuttavat paljon siihen, kuinka lapinékyvaa toiminta voi olla eri osapuolille. lImiéta
voidaan peilata myds Abdallahin (2010, s. 31.) kdantajien tuotantoverkostoon.
Taman tutkimuksellisen kehittdmistyon kontekstissa voidaan katsoa, etta erilaiset
tulkinnat juontavat siitd, ettd osapuolilla on erilainen nakemys siita, miten tyo tuo-
tetaan laadukkaasti. Kun toimijoiden odotukset eivat kohtaa, se johtaa laadun
heikentymiseen, heikkoon yhteistybhdn, epasymmetriseen tietoon, ylipaataan
tiedon puutteeseen seka luottamuksen puutteeseen. (Eisenhardt, 1989, s. 61,
Abdallah, 2010, s. 22-31.)

Lapinakymattomyytta voidaan purkaa riisumalla turha jaykkyys ja byrokraattisuus
muun muassa viestinnasta pois. Tuttavallisella ja ystavallisella viestinnalla edis-
tetddn luottamuksellisuutta. Viestintaa tulisi kehittdd myds enemmén palveluku-
vausta selittdvampéaéan suuntaan, jolloin voidaan estéé myos negatiiviset ylitulkin-
nat. Tietoa tarvitaan siis kummankin toimijan l&htékohdista ja toisaalta myds ra-
joista. Vaikka ratkaisut eivat miellyttaisikdan kaikkia osapuolia toinen merkittava
seikka luottamuksen osalta vaikuttaisi olevan kuulluksi tulemisen kokemuksella.
Kuulluksi tuleminen on merkittava osa toimijoiden valista toimivaa vuorovaiku-
tusta. Kuulluksi tulemisen kokemuksessa mydété vaikutetaan myos siihen, etta

kunnioitetaan ja arvotetaan toisen osapuolten toimijuutta ja sité kautta asiantun-
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temusta. Kuuntelemalla ja toisaalta kuulluksi tulemisella lisdtd&dn myds ymmar-
rysta ja sita kautta toimijat kehittdvat myos omaa ammattitaitoa tdydentamalla

toistensa osaamista.

Luottamus liittyy siis mita suurimmissa maarin toimijuuteen ja rakenteisiin, jossa
toimijat ovat kesken&an vuorovaikutuksessa. Keskinaista kunnioitusta saavute-
taan tiedolla siitd, mita toisen osapuolen toimijuuteen liittyy ja mitka sita rajaavat.
Olisi hyva, etta myos palveluntuottajilla ja tulkeilla olisi riittdvasti ymmarrysta tulk-
kivalityksen toiminnasta ja siitd, mita tulkkivalittajan tyo vaatii. Tyota tehdaan pai-
neistetussa ymparistossa, jota sadatelevét vastuut ja velvollisuudet ja usein myds
aikapaine. Jokaisen valityksen tulee olla perusteltu ja sopimuksen mukainen.
Tehtava ei ole helppo siihen vaatimukseen nahden, etta toiminnan tulisi olla myds
johdonmukaista ymparistossa, jossa erilaisten tilanteiden kirjo on suuri ja jossa
hiljaista tietoa ei voida valjastaa resurssiksi.

Taman kehittdmistydn tarkasteltavat toimijat toivat molemmat esille sen, etté yh-
teista tavoitetta ja pAdmaaraa edistetddn kuuntelemalla ja halulla tehda yhteis-
tyota. Palveluntuottajat ja tulkit painottivat sitd, etta taustalla on etenkin se, etta
tulkit haluavat tehda tyonsa laadukkaasti. Ratkaisuja tilanteisiin voidaan pohtia
yhdessa, jolloin rakenteita muutetaan tehokkaasti samalla resursseiksi. Jotta laa-
dukkaaseen lopputulokseen voidaan paasta, yhteistyd vaatii myds toisen tyon
huomioon ottamista ja kunnioittamista (Kinnunen & Vik, 2011, s. 148-149). Li-
saksi tarkea havainto oli se, ettd suora yhteys valitykseen koettiin parantavan
luottamusta sen sijaan, etta viesti valittyisi tulkille suodatettuna joltain muulta.
Kun viesti valittyy suodatettuna monen mutkan kautta, tuloksena on usein epa-
symmetrinen informaatio. Tuotanto verkoston tasapuolisuutta tarkasteltaessa,
mit& pidempi tuotantoketju, sita epatasaisempaa tiedon jakaantuminen on. (Ab-
dallah & Koskinen, 2007.)

Kelan kumppanuusyhteistyon tavoitteet ovat osa Kelan strategiaa. Kumppanuus-
yhteisty6lla tavoitellaan hyvaéa asiakaskokemusta. Tavoitteena on parantaa yh-
teisen asiakkaan palvelua ja asioiden hoitoa. Kumppanuustyon toimintaperiaat-

teet ohjaavat sopimaan tavoitteet sopimuskumppanin kanssa yhdessé ja toimin-
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nassa tahdataan tasavertaisuuteen, vastavuoroisuuteen ja pitajanteiseen tyos-
kentelyyn. Taman tyon nakokulmasta keskeisin toimintaperiaate on keskindisen
tuntemuksen ja luottamuksen rakentaminen. Keskindistd tuntemusta voidaan
edistaa lisdamalla yhteista kuuntelevaa dialogia arjen kohtaamisissa ja muista-
malla rakentavan viestinnan periaatteet, jolla viestitaan samalla arvostusta toimi-
jan ammatillisuutta kohtaan. Tulkkivalityksessa voidaan kiinnittaa huomiota vies-
tintdtapaan ja lisata selittdvampaa otetta seka suullisessa etta kirjallisessa vies-
tinndssa. Lisaamalla kuuntelevaa otetta asiakaspalvelussa ja yhdistamalla toimi-
joiden tietotaito niissa tilanteissa, kun pohditaan parasta tapaa jarjestaa yhteiselle
asiakkaalle tulkkaus, edistetddn vuorovaikutusta ja yhteistyota. Tarkeaa on tie-
dostaa rajaavien rakenteiden vaikutus ja tarkastella toimijoiden mahdollisuuksia
toimia niiden rajoissa. Kiinnostavia ja tarpeellisia jatkotutkimuksen aiheita olisivat
valtasuhteiden tarkastelu téllaisessa yhdyspinnassa seka tulkkivalittajan toimi-
juuden tarkempi analysointi ammatillisuuden kontekstissa, silla tulkkivalittajan
tyota on tukittu toistaiseksi hyvin vahan. Toimijuuksia ymmartamalla saamme tyo-
kaluja toiminnan kehittdmiseen. Luottamustekijoiden kartoittaminen ja niiden
taustalla olevien seikkojen ymmartaminen mahdollistaa konkreettisten kehitta-
mistoimien edistdmisen pitkalla tahtaimella. Luottamusdynamiikan osa-alueiden
tarkastelun ja kehittamistydssa kartoitettujen luottamustekijoiden tiedostamisella,
on mahdollista rakentaa siltaa, jota pitkin kulkemalla; rajat raamit ja resurssit tun-

nistamalla, toimijoilla on mahdollisuus ottaa askel kohti yhteistd pdamaaraa.
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LIITE 1. Kyselylomake tulkkauspalveluyrityksen tydntekijoille

Saate:
Hyva tulkkauspalveluyrityksen tydntekija,

Opiskelen Tulkki YAMK-tutkintoa Diakonia-ammattikorkeakoulussa, ja teen opinnaytetydta aiheenani luot-
tamus toimijoiden valilla valitystoiminnassa vammaisten tulkkauspalvelualalla. Tyoni tilaaja on Kelan Vam-
maisten tulkkauspalvelukeskus (VATU-keskus), jossa tydskentelen ryhmapaallikkona. Tassa yhteydessa
valitystoiminnalla tarkoitetaan tulkkaustilausten valittdmiseen liittyvaa tyota Vammaisten tulkkauspalvelu-
keskuksessa.

Tarkoituksenani on selvittdd Kelan VATU-keskuksen vélitysta tekevien valittgjien, palveluntuottajien ja tulk-
kien kokemuksia ja nakemyksia luottamuksesta, sen rakentumisesta ja merkityksesta valitystoiminnassa.
Tavoitteena on edistad Kelan VATU-keskuksen, palveluntuottajien ja tulkkien yhteistyéta ja valitystyon laa-
tua, ja avata liséksi valitystoimintaa kehittdva vuoropuhelu toimijoiden vélille.

Kyselyssa kartoitetaan, miten palveluntuottajat ja tulkit ovat vuorovaikutuksessa VATU-keskuksen kanssa
ja millaiset asiat valittjat, palveluntuottajat ja tulkit kokevat tarkeiksi luottamuksen ndkékulmasta.

Kerdan tutkimusaineistoa kyselyn lisdksi ryhméateemahaastatteluilla. Ryhméateemahaastatteluissa haasta-
tellaan tulkkauspalvelualan yrityksissa tytskentelevia tulkkeja, paivittaisasioiden yhteyshenkilitd, sisai-
sessa valityksessa tydskentelevia henkilitéd seka VATU-keskuksessa tydskentelevia valittdjid. Ryhmahaas-
tatteluissa on tarkoitus kasitella teemoja, joita vastaajat ovat nostaneet esille kyselyssa.

Kysely toteutetaan Kelassa kaytdssa olevalla Questback Essentials —jarjestelmalla. Digitaalisten tiedonke-
ruiden palvelu toteuttaa kyselyn tiedonkeruun ja vastaa siitd, etté kyselyyn vastaaminen on vastaajille tur-
vallista, luotettavaa ja tietoja kéasitellaan tietosuoja huomioiden. Digitaalisten tiedonkeruiden palvelu ei luo-
vuta yksittdisten vastaajien tunnisteellisia tietoja eteenpain, eika tietoja kasitella turhaan.

VATU-keskus on Turussa sijaitseva Kelan valtakunnallinen erityisyksikkd, jonka tehtdvana on vammaisten
tulkkauspalvelun toimeenpano. Palvelun suunnittelu seka etuus- ja vélitystydn ohjeistus tapahtuvat Kelan
lakiyksikdn vammaisetuusryhmassa, jota tassé tydssa ei tarkastella yhtena toimijana. Tassa tutkimukselli-
sessa kehittdmistydssé on rajattu pois hankintamenettelyn vaikutus luottamukseen. Tydssa ei selviteta sita,
milla tavalla nykyinen hankintamenettely tai palvelumalli vaikuttavat luottamuksen rakentumiseen. Tydssa
keskitytaan tarkastelemaan yhdyspintaa, jossa palveluntuottajat, tulkit ja valittdjat kohtaavat arjessa valitys-
tydn nakokulmasta.

Ryhmateemahaastattelut jarjestetadn syksyn 2021 aikana. Tule mukaan yhteiseen kehittamistyéhon! limoit-
taudu haastatteluun séahkopostitse osoitteeseen riikka.paavonpera@kela.fi.

limoittautumisen yhteydessa saatuja s&hkopostiyhteystietoja kaytetaan vain tAmén tutkimuksen tarkoituk-
seen ja niité kasitelladn ehdottoman luottamuksellisesti. Yhteystietoja kasittelee vain tAméan opinndytetydn-
tekija ja niitd kasitellaan tietosuoja huomioiden.

Kysely on avoinna 15.8.2021 asti.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja vastauksiasi kasitellaan luottamuksellisesti.
Tutkimuksella saatavia tietoja kasitellaédn ehdottoman luottamuksellisesti ja niita kéytetéd&n vain tdman tutki-
muksen tarkoituksiin. Tutkimustulokset julkaistaan niin, ettei niité voida yhdistaa yksittédiseen vastaajaan.
Kysely on lahetetty tulkkauspalveluyrityksille, jotka ovat Kelan sopimuskumppaneita hankintakaudella 2021-
2022. Yhteystiedot ovat kerétty tulkkauspalveluyritysten omilta verkkosivuilta tai asiakastieto.fi — sivuilta.
Kysely on lahetetty sdhkopostiosoitteisiin, jotka yritykset ovat ilmoittaneet omilla verkkosivuillaan tai asia-
kastieto.fi — sivuilla.

Vastaamalla tdhan kyselyyn, annat luvan kayttaa vastauksia teemahaastattelun valmisteluun.
Tahan linkki

Valitathan tdman kyselyn kaikille niille yrityksen tydntekijoille, jotka ovat vuorovaikutuksessa
VATU-keskuksen kanssa tulkkaustilauksien vélitykseen liittyen!


mailto:riikka.paavonpera@kela.fi

Taustatiedot

1.

Missa roolissa tai tehtdvéassa toimit tulkkauspalvelualan yrityksessa? Valitse yksi tai useampi.

1) tulkkina

2) péivittéisasioiden yhdyshenkilonéd/sisdisessa valityksessa
3) esihenkildona

4) toimitusjohtajana

5) muu, mika?

Minka kokoisessa yrityksessa toimit?
1) 0-4 tyontekijaa,

2) 5-19 tyontekijaa

3) 20-50 tydntekijaa

4)  yli 50 henkil6a

Milla hankinta-alueella tydskentelet? Valitse 1 tai useampi.

1) Léantiselld hankinta-alueella

2) Uuden hankinta-alueella

3) Iltdisella hankinta-alueella

4) Keskisella hankinta-alueella
5) Pohjanmaan hankinta-alueella
6) Pohjoisella hankinta-alueella

Yhteydenpito Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen kanssa

4.

Kuka yrityksessanne on nimetty paivittisasioiden yhteyshenkiloksi?

1) yrityksessa tydskenteleva tulkki
2) toimitusjohtaja/osakas

3) esihenkild

4) yrityksen siséinen valitys

5) muu henkil?

Lyhyt avo: Jos yrityksessénne on siséinen valitys, millainen rooli sill& on vélitystoiminnassa?

Miten yhteydenpito on jarjestetty paivittaisasioiden yhteyshenkilon ja tulkkien valilla?

Miten olet yhteydessa valitykseen? Numeroi yleisyysjarjestyksessa
a) puhelimitse
b) sahkopostitse
c) tekstiviestilla

Millaiset asiat ovat vaikuttaneet yhteydenottotavan valintaan?

Millaisissa asioissa olet ollut yhteydessa valitykseen?

1) olen kysynyt lisatietoja

2) muutostilanteissa

3) tilauksen véalitykseen on liittynyt epaselvyyksia

4) asiakkaaseen liittyen

5) olen epdillyt virhetta tilauksen valityksessa

6) olen pyytanyt selvityksen tilauksen valitykseen liittyen
7) olen antanut palautetta

8) muussa tilanteessa, missa?



9. Kuinka usein olet yhteydessa valitykseen?
1) paivittain
2) 1-2 kertaa viikossa
3) 3-5Kkertaa viikossa
4) harvemmin

10. Oletko lukenut palvelukuvauksen?

1) kylla
2) en
Luottamus

11. Luotan valityksen toimintaan?

Taysin samaa mieltéd, Jokseenkin samaa mielta, en samaa enka eri mielta, jokseenkin eri
mieltd, Taysin eri mieltd, en osaa sanoa

12. Valitys luottaa toimintaani?

Taysin samaa mieltd, Jokseenkin samaa mieltd, en samaa enka eri mieltd, jokseenkin eri
mieltd, Taysin eri mieltd, en osaa sanoa

13. Millaiset asiat ovat heréttaneet luottamusta?
14. Millaiset asiat ovat vahentaneet luottamusta?

15. Olisitko kiinnostunut osallistumaan teemahaastatteluihin?

1) en
2) kylla
a. Jos vastasit kylla, lahetd minulle sdhkdpostia osoitteeseen riikka.paavon-
pera@kela.fi



LIITE 2. Kysely Vatu-keskuksessa tyoskentelevalle valittajalle

Hyva VATU-keskuksessa tydskenteleva valittaja,

Opiskelen Tulkki YAMK-tutkintoa Diakonia ammattikorkeakoulussa, ja teen opinnaytetydta aiheenani luot-
tamus toimijoiden valilla valitystoiminnassa vammaisten tulkkauspalvelualalla. Tydni tilaaja on Kelan Vam-
maisten tulkkauspalvelukeskus (VATU-keskus), jossa tydskentelen itse ryhmapaallikkdna. Tassa yhtey-
dessa valitystoiminnalla tarkoitetaan tulkkaustilausten valittdmiseen liittyvaa tyéta Vammaisten tulkkauspal-
velukeskuksessa.

Tarkoituksenani on selvittdd Kelan VATU-keskuksen vélitysta tekevien valittdjien, palveluntuottajien ja tulk-
kien kokemuksia ja ndkemyksi& luottamuksesta, sen rakentumisesta ja merkityksesté valitystoiminnassa.
Tavoitteena on edistdd Kelan VATU-keskuksen, palveluntuottajien ja tulkkien yhteisty6ta ja valitystyon laa-
tua, ja avata liséksi valitystoimintaa kehittdva vuoropuhelu toimijoiden vélille.

Kyselyssa kartoitetaan, miten palveluntuottajat ja tulkit ovat vuorovaikutuksessa VATU-keskuksen kanssa
ja millaiset asiat valittajat, palveluntuottajat ja tulkit kokevat térkeiksi luottamuksen nakdkulmasta.

Kerdan tutkimusaineistoa kyselyn lisdksi ryhméateemahaastatteluilla. Ryhméateemahaastatteluissa haasta-
tellaan tulkkauspalvelualan yrityksissa tyoskentelevia tulkkeja, paivittaisasioiden yhteyshenkildita, sisai-
sessa valityksessa tydskentelevia henkil6itd sekd VATU-keskuksessa tydskentelevia valittgjia. Ryhméhaas-
tatteluissa on tarkoitus kasitella teemoja, joita vastaajat ovat nostaneet esille kyselyssa.

Kysely toteutetaan Kelassa kaytdssa olevalla Questback Essentials —jarjestelmalla. Digitaalisten tiedonke-
ruiden palvelu toteuttaa kyselyn tiedonkeruun ja vastaa siitd, etté kyselyyn vastaaminen on vastaajille tur-
vallista, luotettavaa ja tietoja kasitellaan tietosuoja huomioiden. Digitaalisten tiedonkeruiden palvelu ei luo-
vuta yksittdisten vastaajien tunnisteellisia tietoja eteenpéain, eika tietoja kasitella turhaan.

VATU-keskus on Turussa sijaitseva Kelan valtakunnallinen erityisyksikkd, jonka tehtdvand on vammaisten
tulkkauspalvelun toimeenpano. Palvelun suunnittelu sekd etuus- ja valitystydn ohjeistus tapahtuvat Kelan
lakiyksikdn vammaisetuusryhmassa, jota tassé tydssa ei tarkastella yhtena toimijana. Tassa tutkimukselli-
sessa kehittdmistydssé on rajattu pois hankintamenettelyn vaikutus luottamukseen. Tyfssa ei selviteta sitd,
milla tavalla nykyinen hankintamenettely tai palvelumalli vaikuttavat luottamuksen rakentumiseen. Tydssa
keskitytaan tarkastelemaan yhdyspintaa, jossa palveluntuottajat, tulkit ja valittajat kohtaavat arjessa valitys-
tydn nakokulmasta.

Ryhmateemahaastattelut jarjestetaan syksyn 2021 aikana. Tule mukaan yhteiseen kehittamistydhén! [Imoit-
taudu haastatteluun séahképostitse osoitteeseen riikka.paavonpera@kela.fi.

Saatuja sdhkdpostiyhteystietoja kaytetdan vain tdméan tutkimuksen tarkoitukseen ja niita kasitellaan ehdot-
toman luottamuksellisesti. Yhteystietoja kasittelee vain tAméan opinnaytetyontekija ja niita kasitellaan tieto-
suoja huomioiden.

Kysely on avoinna 15.8.2021 asti.
Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja vastauksiasi kasitellaan luottamuksellisesti.

Kysely on lahetetty tulkkauspalveluyrityksille, jotka ovat Kelan sopimuskumppaneita hankintakaudella 2021 -
2022. Yhteystiedot ovat keratty tulkkauspalveluyritysten omilta verkkosivuilta tai asiakastieto.fi — sivuilta.
Kysely on lahetetty sdhkopostiosoitteisiin, jotka yritykset ovat ilmoittaneet omilla verkkosivuillaan tai asia-
kastieto.fi — sivulta I16ytyneeseen sdhkdpostiosoitteeseen.

Tutkimuksella saatavia tietoja késitellddn ehdottoman luottamuksellisesti ja niité k&ytetdan vain tdmén tutki-
muksen tarkoituksiin. Tutkimustulokset julkaistaan niin, ettei niité voida yhdistaa yksittédiseen vastaajaan.

Vastaamalla tdhan kyselyyn, annat luvan kayttaa vastauksia teemahaastattelun valmisteluun.
Tahan linkki


mailto:riikka.paavonpera@kela.fi

Taustatiedot

16. Kuinka monta vuotta olet tehnyt valitysty6td VATU-keskuksessa?
5) 0-1vuotta
6) 2-4 vuotta
7) 5-7 vuotta

17. Kuluuko tydhési vélitystydn liséksi muita tehtéavia?
1) kylla
2) ei

Yhteydenpito palveluntuottajien ja tulkkien kanssa

18. Miten olet yhteydessa paéivittiisasioiden yhteyshenkildihin tai tulkkeihin? Numeroi yleisyysjéarjes-
tyksessa
d) puhelimitse
e) sahkopostitse
f)  tekstiviestilla
g) kayttamalla valitysjarjestelméan sahkoposti/ tekstiviestitoimintoa?

19. Millaiset asiat ovat vaikuttaneet yhteydenottotavan valintaan?

Luottamus
20. Luotan palveluntuottajien ja tulkkien toimintaan?

Taysin samaa mieltd, Jokseenkin samaa mieltd, en samaa enka eri mieltd, jokseenkin eri
mieltd, Taysin eri mieltd, en osaa sanoa
21. Palveluntuottajat ja tulkit luottavat toimintaani?

Taysin samaa mieltd, Jokseenkin samaa mieltd, en samaa enka eri mielté, jokseenkin eri
mieltd, Taysin eri mieltd, en osaa sanoa

22. Millaiset asiat ovat herattéaneet luottamusta?
23. Millaiset asiat ovat vahentaneet luottamusta?

24. Olisitko kiinnostunut osallistumaan teemahaastatteluihin?

3) en
4) kylla
a. Jos vastasit kylla, l1ahet&d minulle sdhkdpostia osoitteeseen riikka.paavon-
pera@kela.fi



LIITE 3: Teemahaastattelun runko

1. Tervetuloa

2. Esittely
3. Tutkimusaiheen esittely ja aineiston kasittelyé koskeva informaatio ja nauhoitta-
minen

a. Tahan ryhmahaastatteluun osallistumalla haastateltava antaa samalla
suostumuksen kayttaa nauhoitetussa haastattelutilanteessa saatua ai-
neistoa kirjallisessa opinnaytetydssa/kehittamisraportissa-

Ryhmaé&haastattelu nauhoitetaan Skype-ohjelmistolla. Tallenteita kasitellaan eh-
dottoman luottamuksellisesti ja vain taman opinnaytetyon tarkoitukseen. Tutki-
mustulokset julkistetaan niin, ettd haastatteluun osallistuvat eivat ole niista tun-
nistettavissa.

Tallenteita kasittelee vain opinnaytetyon tekija. Tutkimuksessa saatua aineis-
toa sdilytetddn opinnaytetydn vaatiman prosessin ajan, minka jalkeen se tuho-
taan.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja saatuja tietoja kasitel-
laén luottamuksellisesti.

Teemahaastattelun runko

1) Haastateltavan taustatiedot
a. Nimi
b. Haastateltavan rooli/tehtava tulkkauspalveluyrityksessa
C. Yrityksen koko
d. Haastateltavan hankinta-alue, jolla tydskentelee

o Teema 1: Toimijuus

= Tulkin/palveluntuottajan/valittajan ammatillisuus
Valittajan ammattitaito, kokemus
Tulkin/palveluntuottaja ammattitaito, kokemus
Ammattietiikka
Valtasuhteet
= Toimintaymparist®, rakenteet

o Jarjestelma



o Teema 2: Keskindinen kunnioitus
= Kuulluksi tuleminen
*  Ymmarrys
= (Osaamisen arvostaminen ja tunnustaminen
= Asiantuntijuuden huomioiminen
» Asiaton viestinta/kaytos
= Samaistuminen
*» Tunteiden peilaus
» |tsesaatelytaidot

o Teema 3: Ennustettavuus, turvallisuus
» Johdonmukaisuus/epdjohdonmukaisuus
= Ohjeen mukainen toiminta/ ohjeen vastainen toiminta
= Huolellisuus, tarkkuus / Huolimattomuus, virheet
= Avoimuus, lapindkyvyys
» Tilannetaju
» Ymmarrys asiakasryhmisté ja tilanteiden moninaisuudesta
= Alueellinen tuntemus
= Kokemus
*» Maalaisjarjen kaytto
o Teema 4: Vastavuoroisuus
» Intressit
* Yhteinen tavoite
= Joustavuus / Jaykkyys
»  |nhimillisyys
o Teema 5: Avoin vuorovaikutus, palaute
» Viestinta
¢ Oikea-aikainen viestind
e Epéaselva viestinta
» Tiedon kulku/ristiriitainen tieto
* Nopea reagointi
= Ystavallinen palvelu
= Kohteliaisuus
= Lapinakyvyys, rehellisyys
= Palautteen antaminen ja vastaanottaminen
» Vaara tieto, huhupuheet
» Virheiden mydntdminen

o Teema 6: Yhteinen tavoite, sitoutuminen
= Tyon hoitaminen hyvin
* Yhteisty6, ongelman ratkaisu yhdessa
» Ratkaisujen pohtiminen yhdessé
= Samalla aaltopituudella oleminen
= Aloitteellisuus




