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Taman tutkielman tarkoitus on tutkia Kelan jarjestdman vammaisten
tulkkauspalvelun kaytettavyytta ja saavutettavuutta puhevammaisten palvelua
koskien. Tutkielma painottuu erityisesti Kelan ja asiakkaiden valiseen viestintaan,
tulkkitilausten tekemiseen ja palvelun kaytettavyyteen. Tutkielma on luonteeltaan
empiirinen.

Tutkielmassa on kaksi aineistoa. Toinen aineisto on keratty kyselylomakkeella
Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen henkildstolta ja toinen
haastattelemalla Kelan vammaisten tulkkauspalvelua kayttavia puhevammaisia
asiakkaita. Naiden kahden aineiston yhteistuloksena on pyritty Ioytamaan
konkreettisia kehitysehdotuksia, joilla palvelun kaytettavyytta ja saavutettavuutta
voitaisiin parantaa.

Palvelunkayttdjien  haastatteluaineistoa sekd tulkkauspalvelukeskuksen
henkilostolta kerattya kyselyaineistoa analysoimalla kumpaakin osapuolta
palvelevia palvelun kaytettavyytta ja saavutettavuutta mahdollisesti parantavia
kehitysehdotuksia 16ytyi kolme. Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen
henkilostoa tulisi kouluttaa lisaa puhevammaisuuteen, siihen liittyviin
vammaryhmiin ja kommunikointikeinoihin seka selkokieleen liittyen. Ylipaatansa
viestintaa seka yhteydenottokanavia olisi kehitettava paremmin myods
puhevammaisten vammaryhma huomioiden. Lisaksi palvelusta tulisi tiedottaa
enemman ja saavutettavammassa muodossa seka palvelun prosesseja tulisi
tehda tutummiksi palvelua kayttaville asiakkaille ja naiden yhteyshenkilGille.
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1 JOHDANTO

Tein  proseminaaritutkielmani  haastattelututkimuksena  puhevammaisten
asiakkaiden kokemuksista Kelan vammaisten tulkkauspalveluun liittyen.
Proseminaaritutkielma oli niin sanotusti pintaraapaisu aihepiirin pariin. Yhta
aikaisesti tyoskentelen Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksessa
palveluneuvojana. Kokemukseni tyon parista yhdessa erityispedagogiikan
opintojeni seka omien kiinnostusteni kautta ohjasivat minua aiheen tutkimuksen

pariin.

Nykymuotoisesta Kelan Vammaisten tulkkauspalvelusta erityisesti
puhevammaisten palvelun osalta on hyvin vahan aiempaa tutkimusta, joten
aiheen tutkimukselle on ehdottomasti tarvetta. Lisaksi Kelan Vammaisten
tulkkauspalvelukeskuksen henkiléston osaaminen painottuu kuulo- ja kuulo-
nakdvammaisten asiakasryhmiin. Puhevammaisten tulkkauspalvelua kuljetetaan
melko pitkalti edelld mainittujen vammaryhmien rinnalla, vaikka nama
vammaryhmat ovat keskendan varsin erilaisia, niin tulkkauksen kuin
vuorovaikutuksenkin nakdkulmasta. Puhevammaisilla ei ole yhtd yhtenaista
kommunikaatiomenetelmaa tai kieltd. Lahes jokaisella puhevammaisella on oma
henkilokohtainen tapansa kommunikoida ja ilmaista itseaan.
Puhevammaisuuteen liittyy myos kaytanndssa aina muita vammoja ja rajoitteita,
jotka vaativat erityista huomiota niin palveluiden saavutettavuuden kuin

asiakaspalvelunkin kannalta.

Proseminaaritutkimukseni aikana kavi ilmi my0s se, etta Kelassa ei ole
varsinaisesti puhevammaisten palveluun perehtynytta tahoa. Eija Roiskon,
Hannu T. Vesalan ja Juho Ylitalon (2018) Kelalle teettaman selvityksen mukaan
puhevammaiset, puhevammaisten tulkit seka puhevamma-alojen jarjestot
nostivat yhdeksi palvelun kayttamattomyyden merkittavaksi syyksi tulkin
tilaamisen vaikeuden eli asioinnin Kelan kanssa. Selvitys korosti aiheen

tutkimisen tarvetta entisestaan.



Asiakasnakokulman lisaksi yhta tarkea nakokulma palvelun toteuttamisen
kannalta on Kelan sisdinen. Puhevammaisille tarjottavien
asiakaspalvelumuotojen seka erilaisten kommunikointikeinojen  kayton
mahdollistaminen liittyvat vahvasti palvelun kayttdon ja saavutettavuuteen.
Tutkimuksen teemat kytkeytyvat myos Kelan strategiaan. Kelan strategian
keskeisia tavoitteita ovat yhdenvertainen palvelu ja erinomainen asiakaskokemus
(Kelan strategia). Puhuttaessa puhevammaisten tulkkauspalvelusta ja sen
kaytosta erinomainen asiakaskokemus vaatii erityistd  yksilOllisyyden

huomioimista, mutta myds ammattitaitoa asiakkaita palvelevalta henkilostolta.

Vammaisten tulkkauspalvelun tarkoitus on lievittdd vamman aiheuttamia
rajoituksia ja mahdollistaa vammaisen henkildon vuorovaikutus muiden kanssa
silloin, kun henkilon omat vuorovaikutustaidot eivat siihen riita (Lallo 2004,
Johdanto). Tulkkauspalvelu on tarkedssa roolissa sen kayttajien
integroitumisessa puhekielisen enemmistdon luomaan ymparistoon (HE
220/2009). Vammaisten tulkkauspalvelusta saatavan lain tarkoitus on edistaa
vammaisen henkildn mahdollisuuksia toimia yhteiskunnan yhdenvertaisena
jasenena (Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta 133/2010, 1§-78).
Kuitenkin puhevammaisiksi maaritellyista henkildistda vain murto-osa kayttaa
palvelua aktiivisesti tai on hakenut paatésta palvelun kayttéa varten. Palvelun
kaytettdvyyden ja saavutettavuuden parantamisille vaikuttaisi olevan tarvetta

erityisesti puhevammaisten asiakasryhman osalta.

Suomen perustuslain mukaan ketdan ei saa syrjia esimerkiksi kielen tai
vammaisuuden perusteella. Jokaisella ihmisella on oikeus tulla kuulluksi ja
ilmaista itseaan. Vammaisten oikeudet tulkitsemis- ja kaanndsapuun turvataan
lailla. (Suomen perustuslaki 731/1999, 6§, 12§, 17§.) Laissa maaritellyn,
vammaisten henkildiden osallisuutta ja yhdenvertaisuutta edistavan ja
mahdollistavan palvelun kayton vahaisyys puhevammaisten henkildiden taholta

on mielenkiintoinen ja yhteiskunnallisesti merkittava tutkimuksen aihe.

Taman tutkimuksen tarkoitus on selvittaa konkreettisia Kelan ja puhevammaisten
asiakkaiden valiseen palveluun liittyvia tekijoita, jotka osaltaan voivat vaikuttaa
palvelun kayttdasteeseen, kaytettavyyteen ja saavutettavuuteen. Vuorovaikutus

ja onnistunut viestinta eivat synny yksipuolisena, vaan ovat aina vahintaan



kahden osallistujan yhteistyon tulos. Tasta syysta tutkimuksella halutaan tuoda
esille seka asiakkaiden etta Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksessa
tyoskentelevien tyontekijoiden kokemuksia ja ajatuksia. Kummankin osapuolen
kokemusten kautta tavoitellaan konkreettisia ja toteuttamiskelpoisia
kehitysehdotuksia, joilla puhevammaisten palvelua ja sen saavutettavuutta

voitaisiin parantaa.

2 VAMMAISTEN TULKKAUSPALVELU

2.1 Palvelun kuvaus
Vammaisten tulkkauspalvelusta ja sen kayttooikeudesta saadetdan laissa.
Nykymuotoinen laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta astui voimaan

1.9.2010. Oikeudesta palvelun kayttédn maaritellaan seuraavasti:

"Oikeus tulkkauspalveluun on henkil6lla, jolla on kuulo-ndkévamma,
kuulovamma tai puhevamma ja joka vammansa vuoksi tarvitsee
tulkkausta tydssa kaymiseen, opiskeluun, asiointiin,
yhteiskunnalliseen osallistumiseen, harrastamiseen tai
virkistykseen. Lisaksi edellytyksena on, ettd henkild kykenee
iimaisemaan omaa tahtoaan tulkkauksen avulla ja hanelld on
kaytdssaan jokin toimiva kommunikointikeino." (Laki vammaisten
henkil6iden tulkkauspalvelusta 133/2010, 58§).

Lain tarkoituksena on edistaa vammaisen henkilon mahdollisuuksia toimia
yhteiskunnan yhdenvertaisena jasenena. Puhevammaisella tai
kuulovammaisella henkildlla on oikeus kayttaa vahintaan 180 tulkkaustuntia
vuoden aikana. Kuulo-nakévammaisilla vastaava tuntimaara on 360. Lisaksi lain
mukaan palveluun oikeutetulla henkilolla on oikeus saada tulkkausta
perusopetuksen jalkeisiin opintoihin siina laajuudessa, jota opinnoista
suoriutuminen edellyttaa. Tulkkauspalvelua voi kayttaa myos ulkomaanmatkoilla.
(Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta 133/2010, 1§-7§.) Mikali lain
maarittelemat vahimmaistunnit eivat riita, asiakkaalla on mahdollisuus hakea

lisatulkkaustunteja tarpeensa mukaan.



Muita lakeja, jotka turvaavat vammaisten henkildiden tulkkaustarpeen
toteutumista ovat perusopetuslaki, hallintolaki seka laki potilaan asemasta ja
oikeuksista. Mikali kasiteltava asia tulee vireille viranomaisen aloitteesta, tulee
viranomaisen huolehtia tulkitsemisesta seka tulkin hankinnasta silloin, kun
asianomainen ei vamman tai sairauden vuoksi voi muutoin tulla kuulluksi
(Hallintolaki 434/2003, 26§). Mikali terveydenhuollon ammattihenkild ei osaa
potilaan kielta tai potilas ei tule muutoin ymmarretyksi, tulee terveydenhuollon
ammattihenkilon vastata tulkitsemisen jarjestamisesta (Laki potilaan asemasta ja
oikeuksista 785/1992, 5§). Kansaneldkelaitoksen jarjestamisvastuu astuu
voimaan silloin, kun henkild ei ole oikeutettu tulkkaukseen minkdan muun lain
nojalla. Kelalla on kuitenkin toissijainen vastuu tulkkauksen jarjestamisesta
silloinkin, jos tulkkauksen jarjestyminen muusta syysta viivastyy tai palvelun
antamiseen on jokin muu perusteltu syy. (Laki vammaisten henkilGiden
tulkkauspalvelusta 133/2010, 3§.)

Oikeutta palvelun kayttdoon haetaan kirjallisesti Kelalta. Kirjallisen hakemuksen
litteena tulee olla asiantuntijalausunto hakijan tulkkaustarpeesta sekd vamman
laadusta. Paatos oikeudesta palvelun kayttoon saadaan kirjallisesti Kelalta. (Laki
vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta 133/2010, 14§, 158)

Tulkkauspalvelun kehittamisesta ja lainmukaisen toteuttamisen seurannasta
vastaa Sosiaali- ja terveysministerid. Palvelun kaytannon toteutuksesta seka
kustannusten korvaamisesta vastaa Kela. Kela voi toteuttaa palvelua tuottamalla
sita itse tai hankkimalla palvelun ulkopuolisilta palveluntuottajilta. Palvelu tulee
toteuttaa kokonaiskustannuksiltaan edullisimmin seka huomioiden asiakkaiden
yksildlliset tarpeet. Tulkkauspalvelu on palvelunkayttajalle maksutonta. (Laki
vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta 133/2010, 9§, 10§.)

Tulkkauspalvelun jarjestajan eli Kelan vastuulle kuuluvat tulkkauksen
jarjestaminen, siita  aiheutuvat  valittomat  oheiskustannukset seka
etatulkkauksessa tarvittavat valineet ja laitteet (Saarinen 2011, 10). Vuonna 2018
vammaisten tulkkauspalvelusta aiheutuneet kustannukset olivat 44,7 miljoonaa
euroa (Kela, 2019).

Tulkkauspalvelun tarkoitus on lievittdd vamman aiheuttamia rajoituksia ja

mahdollistaa vammaisen henkildn vuorovaikutus muiden kanssa silloin, kun
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henkildon omat vuorovaikutustaidot eivat siihen riita. Tulkin tarve ei kuitenkaan
rajoitu vain vammaiseen henkiloon itseensa, vaan tulkkia tarvitsevat myos
kommunikaatiotilanteen muut osapuolet, jotta he voivat ymmartaa mita henkild
yrittdd sanoa. (Lallo 2004, 1. Johdanto.)

2.2 Tulkkaus
Vammaisten tulkkauspalvelua koskevassa laissa tulkkaus ja etatulkkaus

maaritellaan seuraavasti:

”1) tulkkauksella viittomakielellda tai  jollakin ~ kommunikaatiota
selventavalla menetelmalla tapahtuvaa viestin valittamista; viestin
valittaminen voi tapahtua kahden kielen valisena taikka kielen
sisdisena, kun kaytetaan jotakin kommunikaatiota tadydentavaa tai

selventavaa menetelmas;

2) etatulkkauksella tulkkausta, jossa vahintdan yksi osapuoli on
fyysisesti eri paikassa ja muihin osapuoliin kuva- ja daniyhteydessa.

” (Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta 133/2010, 48§.)

Puhevammaisten tulkkaus eroaa viittomakielen tulkkauksesta, silla ilmaisu on
yksildllista (Laurinkari & Saarinen, 2005,4). Puhevammaisten tulkkaus ei ole siis
minkaan tietyn kielen tulkkaamista, vaan yksilollisten kommunikaatiotapojen ja -

keinojen tuntemista, tukemista ja selventamista keskustelukumppanien valilla.

Puhevammaisten tulkkaus voi sisaltaa kommunikoinnin apuvalineiden kayton
avustamista, puheen tai Kkirjoitetun tekstin selventamista. Tulkkauksessa
epaselvaa puhetta voidaan selventaa esimerkiksi kuvilla tai viittomilla. Tulkki voi
selventaa kommunikointitilanteen osapuolten viesteja puolin ja toisin.
Puhevammaisten tulkkaus voi tarkoittaa myos avustamista kirjeiden, hakemusten

tai lomakkeiden kanssa. (Roisko ym. 2018, 14.)

Tulkkaus voi olla myos kirjoitustulkkausta. Kirjoitustulkkauksella tarkoitetaan
tulkkausta, jossa tulkki valittaa puhutun ilmaisun kirjoitettuun muotoon kasin tai
tietokoneella (Kela 2017, 9).

Tulkkaus ei kuitenkaan voi sisaltaa yleista avustajana toimimista, vaan muuta

avustusta varten asiakkaalla voi olla kaytossaan esimerkiksi henkilokohtainen



avustaja. Tulkkeja sitoo puhevammaisten tulkin eettiset ohjeet, joiden mukaan
tulkki ei saa toimia tulkattavansa avustajana tai asiamiehena eika ole velvollinen

hoitamaan muita tehtavia kuin tulkkausta (Suomen puhevammaisten tulkit ry).

2.3 Etapalvelu ja etatulkkaus

Etatulkkauksessa vahintdan yksi osapuolista on fyysisesti eri paikassa ja
kommunikoi  videoyhteyden avulla. Puhevammaisten etatulkkauksella
tarkoitetaan videoneuvotteluyhteyden valityksella tapahtuvaa kommunikointia.
Etatulkkauksen avulla voidaan esimerkiksi selventaa epaselvaa puhetta tai
tukiviittomin tuotettuja viestejd. Apuna voidaan kayttdd myoOs esimerkiksi
manuaalisia tai sahkdisia kuvia, symboleja tai sanalistoja. Etatulkkaus
mahdollistaa myds viestin kirjoittamisen kirjoitusalustalle, jolloin tulkki voi valittaa
sen esimerkiksi puhelimessa olevalle kolmannelle osapuolelle. (Piironen 2011,
15.)

Vammaisten tulkkauspalvelusta saatavan lain (8§) mukaan tulkkauspalvelu
voidaan jarjestaa etatulkkauksena, mikali se on mahdollista ja perusteltua
huomioiden palvelunkayttajan yksilolliset tarpeet. Kela jarjestaa etatulkkausta
kayttavalle henkildlle tulkkaukseen tarvittavat valineet ja laitteet ja vastaa

etayhteyden aiheuttamista valttamattomista kustannuksista.

Vammaisten tulkkauspalvelukeskus tarjoaa my0ds etapalvelua, jossa
tulkkitilauksiin tai yleisesti tulkkauspalveluun liittyvissa asioissa voi saada
palvelua etayhteyden kautta. Etapalvelu on tarkoitettu vammaisten
tulkkauspalveluun oikeutetuille asiakkaille, mutta palvelua tarjotaan talla hetkella

vain suomalaisella viittomakielella. (Kela.fi.)

Myoskin etatulkkausta on talla hetkella mahdollista saada vain suomalaisella
viittomakielella. Puhevammaisten kayttamien vaihtoehtoisten
kommunikointimenetelmien tai puheen tukemisen tai selventamisen kaytto ei siis
talla hetkella ole mahdollista Kelan jarjestamassa etapalvelussa tai

etatulkkauksessa.

Roiskon ym. (2018) Kelalle tekemassa selvityksessa puhevamma-alan jarjestot
nostivat esille puhevammaisten etatulkkauksen mahdollisuudet esimerkiksi

itsenadisen tulkkitilausten tekemisen mahdollistajana. Puhevammaiset voisivat



kayttaa etatulkkausta myos pienien puhelimella hoidettavien asioiden
hoitamiseen tai yhteydenpitoon kauempana asuvien sukulaisten tai ystavien

kanssa (Piironen, 2011).

Vuosina 2008-2011 toteutettin Honkalampi-saation koordinoima PUNOS-
hanke. Hankkeen  tarkoituksena ol kehittaa  etatulkkauspalvelua
puhevammaisten tarpeisiin yhdistamalla puhevammaisten
kommunikointijarjestelmia videoneuvotteluyhteyden teknologiaan. Hankeen
aikana toteutettiin asiakaspilotteja, joiden kautta eri tavoin kommunikoivat
henkilot arvioivat kokemuksiaan etapalveluteknologian kaytossa
tulkkauspalvelussa. Hankkeen tarkoituksena oli erityisesti tuottaa tietoa nykyisen
vammaisten tulkkauspalvelun lain ja prosessien kehittamiseen, mutta myos tukea
puhevammaisten henkildiden tasa-arvoa ja itsenadisyytta. PUNOS -hankkeen
tarkeimpana kehitysprosessina oli etatulkkausteknologian mahdollisuudet
puhevammaisten tulkkitilausten tekemisen helpottamiseksi. Hankkeen tulosten
perusteella jopa vaikeasti puhevammaisille on mahdollista 16ytaa toimiva ratkaisu
etatulkkauksen toteuttamiseksi perusprosesseja jarjestelemalla. Hankkeen
tuottama tieto toimitettiin tulkkauspalvelulakia valmisteelle taholle seka tulosten
pohjalta valmisteltin puhevammaisten tulkin erikoisammattitutkintoon uusia

perusteita etatulkkaukseen liittyen. (Piironen 2011.)

PUNOS -hanke teki yhteisty6ta Sosiaali- ja terveysministerion yhdessa kuntien
ja kuntayhtymien rahoittaman Etatulkki.fi -hankkeen kanssa. Etatulkki.fi -
hankkeen tavoitteena oli luoda seka viittomakielisia, puhevammaisia etta
puhuttujen kielten tulkkausta tarvitsevien tarpeita palveleva laaja valtakunnallinen

etatulkkausjarjestelma. (Valtiovarainministerié 2009, 9-10.)

Etatulkki.fi -hanke eteni jarjestelman testausvaiheeseen asti. Kuitenkin
tulkkauspalvelun rahoituksen ja toimeenpanon siirryttya Kelalle myos
etatulkkaukseen liittyvien hankkeiden tulosten hyodyntamisvastuu siirtyi palvelua
tuottavalle taholle. Talla hetkella Kela toteuttaa vammaisten tulkkauspalvelun

alaista etatulkkausta viittomakielisille kuulovammaisille itse.

2.4 Vammaisten tulkkauspalvelun historia
Vammaisten tulkkauspalvelun juuret ovat invalidilainmuutoksessa vuonna 1979,

jolloin tulkkipalvelusta palvelusta saadettiin kuulo- ja kuulo-nakdvammaisten
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osalta. Vaikeasti puhevammaiset otettin palvelun piiriin  vuonna 1988
vammaispalvelulain muutoksen myo6ta. Varsinainen jarjestamisvastuu osoitettiin
kunnille kuitenkin vasta vuonna 1994. (Lallo 2004, 2.2 Tulkkipalvelujarjestelman

kehittyminen.)

Lakimuutoksen mydéta 1.9.2010 vammaisten tulkkauspalvelun jarjestamisvastuu
siirtyi Kelalle. Ennen siirtymista Kelan jarjestamisvastuulle,
tulkkauspalvelupaatokset tehtiin kuntien sosiaalitoimissa ja hakemuksien ja
palvelun myontamisen maarissa oli suuria kuntakohtaisia eroja (Saarinen 2011,
24-25). Jarjestamisvastuun siirto tehtiin kustannusneutraalisti eikd palvelun
saajien oikeuksia, kriteereitd tai kohderyhmaa muutettu aikaisemmasta.
Jarjestamisvastuun siirtdmiselld kunnilta Kelalle tavoiteltin vammaisten
henkildiden keskinaistd yhdenvertaisuutta asuinpaikasta riippumatta. Kelan
nahtiin voivan vastata tulkkauspalvelun myontamisesta ja jarjestamisesta
yhtenaisin perustein ja kaytanndin koko maassa aiemman pirstaloituneen ja
paikallisesti erilaisten kaytantdjen sijaan. Lisaksi Kelalla nahtiin olevan hyvat
mahdollisuudet palvelunkayton tilastointiin ja seurantaan. Muutoksella haluttiin
korostaa palvelun asemaa kielellisena palveluna sosiaalihuollon palvelun sijaan.
Yhdenvertaisuutta pyrittiin lisdamaan niin asiakkaiden kuin tulkkienkin osalta.
Lisaksi tavoitteena oli kehittaa ja yllapitda palvelun jarjestamiseen tarvittavaa

erityisosaamista aiempaa tehokkaammin. (HE 220/20089.)

Lain saataminen perustui arvoihin jokaisen ihmisen oikeudesta kommunikointiin,
yhteiskunnalliseen osallistumiseen, vuorovaikutukseen seka osallisuuden
kokemiseen. Ennen 2010 saadettya lakia vammaisten tulkkauspalvelusta,
tulkkipalvelusta saadettin vammaispalvelulaissa. Lakimuutoksella haluttiin
korostaa tulkkauspalvelua nimenomaan kielellisena oikeutena sosiaalihuollon

palvelun sijaan. (Saarinen 2011, 8.)

Vammaisten tulkkauspalvelun tilaus- ja kayttomaarat ovat kasvaneet jatkuvasti.
Viime aikoina suurinta kasvu on ollut nimenomaisesti puhevammaisten
asiakkaiden tilauksissa ja kayttomaarissa. Vuonna 2018 Vammaisten
tulkkauspalvelukeskukseen tehtiin 164 000 tulkkitilausta, mika on 8 % edeltanytta
vuotta enemman. Eniten lisdantyivat puhevammaisten asiakkaiden tilaukset (12
%). (Kela, 2019.)



Puhevammaisten palvelunkayttajien maara on kasvanut tasaisesti koko Kelan
jarjestamisvastuun ajan. Oheisessa taulukossa (taulukko 1) on esitetty palveluun
myonnetyt uudet kayttdoikeudet Kelan jarjestamisvastuulle siirtymisesta vuoteen
2014 asti.

Taulukko 1. Uudet puhevammaisille myénnetyt tulkkauspalvelun kdyttéoikeudet vuosina
2010-2014. Vuotuinen kasvu (%). Léhde: Roisko ym. 2018, 20

Vuosi n kasvu (%)
2010 251 17,1
2011 260 17,7
2012 203 13,8
2013 179 12,2
2014 175 11,9

Puhevammaisten kayttajaryhma vaikuttaa siis olevan jatkuvasti kasvava niin
kayttajamaarien kuin tehtyjen tulkkitilaustenkin osalta. Puhevammaisten palvelun

kayttd myos kasvaa eniten verrattuna muihin kayttajaryhmiin.

2.5 Puhevammaiset tulkkauspalvelun kayttajat

Vammaisten tulkkauspalvelun kayttajaryhmia ovat kuulovammaiset, kuulo-
nakdvammaiset sekd puhevammaiset. Suurin osa palvelun kayttdjista on
kuulovammaisia. Maaliskuussa 2019 paatés  oikeudesta  kayttaa
tulkkauspalvelua oli 3735 kuulovammaisella, 2038 puhevammaisella seka 360

kuulo-nakévammaisella (Kelasto 3/2019).

Eija Roiskon ym. (2018) tekeman selvityksen mukaan Kelan rekisteritietojen
perusteella puhevammaisista tulkkauspalvelun kayttajista suurin ryhma on
henkilét, joilla on afasia (38,9 %). Toiseksi suurin kayttdjaryhma on
kehitysvammaiset (29,8 %) ja kolmanneksi suurimman ryhman muodostavat
henkil6t, joilla ei ole tiedossa varsinaista diagnoosia puhevamman takana (15,6
%). Joillakin  henkilGillda voi olla mainittuna useampi diagnoosi
puhevammaisuuden takana. Lisaksi yli puolella palveluun oikeutetuista

puhevammaisista oli vaikeuksia lukemisessa tai kirjoittamisessa tai molemmissa.



Palvelua hakiessa asiakkaat tayttavat hakemuksen liitteeksi erillisen
asiakastietolomakkeen, jolla selvitetaan asiakkaan palveluun liittyvia tietoja seka
asiakkaan kommunikaatiokeinoja. Puhevammaisille asiakkaille on oma
lomakkeensa. Asiakastietolomakkeen perusteella asiakkaille luodaan

asiakasprofiilit, joita hyddynnetddn muun muassa sopivien tulkkien 16ytamiseen.

Puhevammaisten Ilomakkeessa asiakas voi valita kommunikaatiotaan

vaikeuttavan vamman tai sairauden seuraavasta listasta:

o Afasia

o Aivovamma

o Autismi

o CP-vamma

o Dysartria

o Eteneva neurologinen sairaus (lihassairaudet)
o Kehitysvamma

o Kielellinen erityisvaikeus

o Kuulovamma

o Muu, mika?

Asiakastietolomakkeelle voi sanallisesti kertoa miten muut ihmiset ymmartavat
asiakasta ja toisaalta, miten asiakas ymmartaa muita. Lisaksi lomakkeella voi
valita onko kommunikoinnin vaikeuksia puheen tuotossa ja/tai vastaanotossa tai
kirjoittamisessa  tai lukemisessa. Lomakkeelle rastitaan erilaisia
kommunikaatiokeinoja seka tukimenetelmia niin puheeseen, ymmartamiseen,

kirjoittamiseen kuin lukemiseenkin liittyen. (Kelan TU11 -lomake 2018.)

Asiakastietolomakkeen avulla tai myohemmin palvelun kayton aikana asiakas voi
toivoa palvelunsa jarjestamisessa kaytettavan tulkkilistaa. Tulkkilistalleen
asiakas voi nimeta tai Kela voi ehdottaa asiakkaan profiiliin sopivia tulkkeja, joita
valitetaan asiakkaan tilauksiin ensisijaisesti. Tulkkilistan tulkeille voi myds nimeta
tehtavia, jotka pyritddn huomioimaan tilauksia valitettaessa. Tallaisia voivat
esimerkiksi olla harrastukset tai tydelama. (Kela,2017.) Erityisesti
puhevammaisten asiakkaiden keskuudessa tulkkilistat ovat suosittuja.
Puhevammaisten ilmaisun yksilollisyydesta johtuen asiointi vieraan tulkin kanssa

voi olla haastavaa ja aikaa vievaa (Saarinen 2011, 26).
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Asiakastietolomakkeen tayttamisen tueksi puhevammaisia asiakkaita varten on
olemassa myos kuvitettu lomake. Lomakkeen perusteella luodun profiilin avulla
Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksessa etsitaan asiakkaan
kommunikointikeinoihin nahden sopivia tulkkeja vertailemalla tulkkien osaamista

profiileja asiakkaiden tarpeisiin.

Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskus on yhteydessa asiakkaaseen
soittamalla, tekstiviestitse, sahkdopostilla tai kirjeella. Asiakkaalla on valittavanaan
samat yhteydenottokanavat tulkkaustilausten tekemiseen ja muuhun asiointiin
littyen. Asiakas maarittelee itse itselleen sopivimman ensisijaisen
yhteydenottokanavan, jonka kautta tulkkauspalvelukeskus on haneen
yhteydessa. Kuitenkaan yhteydenottoja tehdessa ei paasaantoisesti tarkastella
asiakasprofiileja valittua yhteydenottotapaa pidemmalle, vaan esimerkiksi viestit
lahetetdan joko jarjestelmasta tai yhtenevien viestipohjien avulla yhtenaisen
palvelumallin aikaansaamiseksi. Viesteissa ei hydodynneta selkokielta tai muita
kommunikaatiota tukevia menetelmia automaattisesti, vaan mukauttaminen on
asiakaspalvelijan harkinnan varaista. Toisaalta ohjeistuksissa usein painotetaan
yhtenaisia viestipohjia ja ilmaisuja mukauttamisen sijaan. Puhevammaisten
asiakkaiden kohdalla on tilanteita, joissa yhteydenottotapana on tekstiviesti,
mutta asiakkaan profiilissa merkinta, ettei asiakas osaa lukea tai ymmartaa

luettua vain sanatasolla. Lisaksi kirjoittaminen voi olla vaikeaa tai mahdotonta.

Myds Roiskon ym. (2018) selvityksessa kavi ilmi, ettd suurelle osalle
puhevammaisista asiakkaista tulkin tilaaminen itsenaisesti on mahdotonta.
Puhevammaiselle soittaminen on usein vaikeaa tai mahdotonta ja vain noin

kolmasosa puhevammaisista pystyy kommunikoimaan kirjoittamalla.

2.6 Puhevammaisten tulkit

Kelan palvelukuvauksessa (2017) on maaritelty vahimmaisvaatimukset Kelan
jarjestamaa palvelua tuottavalle puhevammaisten tulkille. Tulkkina voi toimia
henkil®, joka on suorittanut AAC-koulutuksen, jolla on vahintaan kuuden vuoden
tyokokemus puhevammaisten tulkkina toimimisesta, puhevammaisten tulkin
erikoisammattitutkinnon suorittanut henkilo tai ammattikorkeakoulusta tulkiksi

(puhevammaisten tulkki) valmistunut.
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Puhevammaisten tulkki tukee ja avustaa henkilon kommunikointia ja
vuorovaikutustilanteiden ymmartamista. 2000 -luvulta alkaen puhevammaisten
tulkin erikoisammattitutkinnon on voinut suorittaa ammattiopistoissa ja sosiaali-
ja terveysalan oppilaitoksissa. Talla hetkella koulutusta jarjestetaan Suomessa
viidessa oppilaitoksessa, joiden lisdksi on mahdollista  suorittaa
ammattikorkeakoulutasoinen puhevammaisten tulkin tutkinto. (Roisko ym. 2018,
14.)

Puhevammaisten tulkin erikoisammattitutkinnon koulutuksessa perehdytaan alan
eettisiin periaatteisiin ja tulkkipalveluita ohjaavaan lainsaadantdéon. Lisaksi
koulutuksessa perehdytaan eri vammaryhmiin ja vammojen vaikutuksiin seka
erilaisiin puhetta tukeviin ja korvaaviin kommunikointikeinoihin. Puhevammaisten
tulkki pyrkii ennen kaikkea siihen, ettd hanen asiakkaansa tulee kuulluksi kaikissa
tilanteissa ja asiakkaan aloitteenteko- ja itsemaaraamisoikeus sailyvat. (Opas

puhevammaisten tulkkipalvelusta 2007.)

Puhevammaisten tulkkeja sitovat tulkkien ammattieettiset ohjeet, joiden mukaan
tulkila on salassapitovelvollisuus ja tulkkauksen tulee olla kattavaa ja
puolueetonta. Lisaksi eettisissa ohjeissa kerrotaan tulkin vastuista ja velvoitteista
seka rajataan avustustehtavat tulkin tehtavien ulkopuolelle. (Suomen
puhevammaisten tulkit ry.) Tulkin roolin tiukka rajaaminen voi kuitenkin vaikuttaa
palvelun kayttoon vahentavasti, silla asiakkaat voivat kokea hankalaksi seka
tulkin etta avustajan lasnaolon tilanteissa ja talloin tilaavat paikalle vain avustajan
(Roisko ym. 2018, 57).

2.7 Kansainvalinen vertailu

Suomen puhevammaisten tulkkauspalvelu on kansainvalisesti tarkasteltuna
ainutlaatuinen jarjestelma. Missdaan muussa maassa puhevammaisten
tulkkauspalvelua ei tarjota maksuttomana lakiin pohjautuvana oikeutena (Roisko
ym. 2018, 13).

Suomen jalkeen pisimalle puhevammaisten tulkkauspalvelu on viety
luultavammin Ruotsissa. Ruotsissa kansallisesta hyvinvoinnista ja terveydesta
vastaava taho suosittaa laaneille puhevammaisten tulkkauspalvelun kayttda
(Cromnow, 2012, 4-5). Kuitenkin puhevammaisten tulkkauspalvelun tarjoaminen

ja toteuttaminen vaihtelevat merkittavasti eri laanihallitusten alueilla (Taltjanst,
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2017). Puhevammaisten tulkkauspalvelun leviaminen Ruotsissa on ollut melko
hidasta ja vuonna 2012 Ruotsissa oli 25 aktiivista puhevammaisten tulkkia, kun

Suomessa vastaava luku oli 145 (Cromnow, 2012, 4-5.)

Kuulovammaisten tulkkauspalvelut ovat kansainvalisesti tarkasteltuna paremmin
tunnettuja ja monissa maissa myds laissa saadeltyja. Yleisesti ottaen
Euroopassa viittomakielen tulkkausta on saatavilla kaikissa maissa, mutta laissa
maaritetyt oikeudet, kustannusvastuut, maara seka jarjestaminen vaihtelevat

maittain merkittavasti (Timmermans, 2005).

Kuitenkin viittomakielisten oikeudet tulkkaukseen esimerkiksi rikosoikeuteen
littyvissa viranomaistilanteissa on turvattu yhtenaisesti direktiivilla koko EU:n
alueella (Napier, & Haug, 2016). Vastaavia yhtenaisia kansainvalisia oikeuksia

puhevammaisten tulkkaukselle ei ole.

3 PUHEVAMMAISUUS

3.1 Puhevammaisuuden maarittely ja esiintyvyys

Henkil6 maaritellaan puhevammaiseksi silloin, kun han on kuuleva, muttei pysty
asioimaan tai viestimaan ajatuksiaan tai vastaanottamaan tietoa puhutun tai
kirjoitetun kielen avulla oman yhteisonsa Kkielikulttuurissa (Rautakoski &
Huuhtanen 2011, 93). Puhevammaisuus voi siis liittyd puheen tuottamiseen,
vastaanottamiseen, lukemiseen, Kkirjoittamiseen tai useampiin naista
yhtaaikaisesti. Siihen voi liittyd myds muisti- ja hahmotusvaikeuksia (Roisko ym.
2018, 10). Puhevammaisuus itsessaan ei ole diagnoosi, vaan se voi liittya
neurologiseen tai muuhun sairauteen tai vammaan, joka voi olla aikuisialla saatu
tai synnynnainen (HE 220/2009). Puhevammaisuutta esiintyy usein esimerkiksi
CP-vamman, kehitysvamman, afasian ja autismin yhteydessa tai se voi olla
seurausta esimerkiksi aivovammasta. Eri vammojen tai sen onko syy
synnynnainen tai myohemmin hankittu aiheuttamat eroavaisuudet henkilon
kommunikointiin ja puhevammaisuuden ilmentymiseen ovat huomattavia (von
Tetzchner & Martinsen 2000, 13). Puhevammaiset muodostavat siis hyvin
heterogeenisen ryhman, eikd puhevammaisuuden maarittely ole kovinkaan

yksiselitteista.
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Puhevammaisten henkildiden lukumaarasta on vaikea saada tarkkaa tietoa juuri
puhevammaisuuden maaritelmien ja maarittelyn kriteerien vaihdellessa eri
selvityksissa (Lallo 2004, 2. Tulkkipalvelut Suomessa; Huuhtanen 2004, 3).
Koska puhevammaisuutta ei voida asettaa yksittaisen diagnoosin alle,
puhevammaisten maarasta voidaan esittda vain arvioita. Huuhtanen (2004, 3)
esittda puhevammaisten maaran Suomessa asettuvan 0,3 % ja 0,5 % prosentin
valille. Sellman ja Tykkylainen (2017, 51) arvioivat puhevammaisia olevan noin
0,9-1,2 % vaestosta. Jarjestdjen ja asiantuntijoiden arvio puhevammaisten
maarasta on noin 65 000 eri vammaryhmien kautta laskettuna (Roisko ym. 2018,
11). Kansainvalisella tasolla arviot puhevammaisten osuudesta vaestossa
vaihtelevat 0,5-2,4 % valilla (Lallo, 2004, 2. Tulkkipalvelut Suomessa).

Arvioiden suuresta vaihteluvalista huolimatta kuitenkin on selvaa, etta vain murto-
osa puhevammaisiksi maaritellyistda henkildista kayttda tulkkauspalvelua.
Vuosina 2017-2018 vammaisten tulkkauspalveluun oli oikeutettu 2071
puhevammaista asiakasta. Kuitenkin vain 848 palveluun oikeutetuista

puhevammaisista oli kayttanyt palvelua. (Kela, 2019.)

Roiskon ym. (2018) selvityksessa puhevammaiset palvelunkayttajat nostivat
merkittavimmiksi  syiksi  palvelun kayttamattomyydelle tulkkauspalvelun
tilaamisen vaikeuden seka sen, ettd joku muu henkild avustaa heita
kommunikoinnin kanssa. Noin kolmas osa tutkimukseen osallistuneista
puhevammaisista asiakkaista kayttaisi palvelua enemman, mikali tulkin
tilaaminen olisi helpompaa. Kolmasosa kayttaisi palvelu enemman, jos heidan

mahdollisuutensa liikkua kodin ulkopuolella olisivat muutoin paremmat.

Puhevammaisten tulkkauspalvelun kayttajien maara on kuitenkin kasvanut
jatkuvasti. Lisaantynyt huomion kiinnittaminen kommunikaatioon ja sen hairioihin
on vaikuttanut lisdavasti myds puhevammaisten maaraan (von Tetzchner &
Martinsen 2000, 13). Myds jatkuvasti kehittyvat |aaketiede vaikuttaa
puhevammaisuuden lisdantymiseen. Esimerkiksi Invalidiliton (2009) mukaan
CP-vammaisten maara tulee tulevaisuudessa kasvamaan entisestdan muun
muassa pienipainoisena syntyneiden hoidon kehittymisen ja yleisen ladaketieteen

mahdollisuuksien kehittymisen myota.
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Laaketieteen  kehittyminen tulee luultavammin lisddmaan muidenkin
vammadiagnoosien maaraa, silla yha useammasta ennen kuolemaan
johtaneesta tapaturmasta tai sairaudesta on mahdollista selviytya. Selviytyminen
voi kuitenkin tarkoittaa vammautumista. Vammaisten maaran kasvu tarkoittanee
myOs puhevammaisiksi maariteltavien henkildiden maaran kasvua. Lisaksi

kasvava elinajanodote voi vaikuttaa puhevammaisten maaran lisdantymista.

3.2 Puhevammaisten kayttamat kommunikointimenetelmat ja
kommunikoinnin apuvalineet

Puhevammaisilla on samanlaiset vuorovaikutus- ja kommunikointitarpeet kuin
muillakin ihmisilla, kuitenkin puhevammaisten edellytykset vuorovaikutuksen ja
kommunikoinnin kannalta ovat erilaiset (Lahteenmaki 2013, 27). Puhevammaiset
kommunikoivat puheella aina kun se on mahdollista. Puheen sijaan tai lisaksi
voidaan kayttaa eleita, ilmeita, aanteita, kehonkieltd, piirtamista, viittomia, kuvia
tai kirjoitettuja sanoja tai lauseita. Puhevammaisen apuvalineitd voivat olla
esimerkiksi aakkostaulu, kannettavat tietokonelaitteet, puhelaite, kuvakansiot, -

taulut tai -sovellukset. (Roisko ym. 2018, 11.)

Roiskon ym. (2018) selvityksen mukaan Kelan tulkkauspalvelun
puhevammaisista asiakkaista 73 % kommunikoi ensisijaisesti puheella.
Kommunikoinnin tukena kaytettiin usein myos eleita ja ilmeita (65,2 %) seka kuvia
ja symboleita (43,3 %). Viittomakielen kaytt6 kommunikoinnissa on

puhevammaisten henkildiden keskuudessa harvinaista.

Puhetta tukevista ja korvaavista menetelmista kaytetddn Suomessa yleisesti
lyhennettda AAC (augmentative and alternative communication) (Ohtonen,
Huuhtanen, Ylatupa 2010, 99). AAC-menetelmat jaetaan viittomiin ja eleisiin
seka kuva- ja symbolijarjestelmiin (Lahteenmaki, 2013, 22). Osalla menetelmista
voidaan korvata puuttuva puhe kokonaan (alternative communication) ja osaa
kaytetaan puheilmaisun tukena (augmentative communication) (von Tetzchner &
Martinsen 2000, 20).

Eleilla tarkoitetaan kasien, paan ja kehon liikkeita, joilla voidaan ilmaista samoja
merkityksia kuin puheessa. Eleilla voidaan poimia ilmaisusta keskeinen osa

kuten toiminta tai suunta. Eleet voivat olla ikonisia eli esittavia, deiktisia eli
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osoittavia, abstrakteja tai rytmisia. Eleiden kaytto lisaantyy erityisesi kielellisen

ilmaisun vaikeutuessa. (Paananen, 2017.)

Kuva- ja symbolijarjestelmiin kuuluvia graafisia merkkijarjestelmia ovat
esimerkiksi Bliss -symbolit ja Piktogrammit. Kommunikoinnin tukena ja apuna

kaytetdan usein myos kuvasymboleja

Kommunikoinnin tukena voidaan kayttda myds erilaisia yksildllisia apuvalineita.
Apuvalineet ovat yksilOllisesti suunniteltuja ja niiden kayttoon tarvitaan
puheterapeutin tai apuvalineasiantuntijan arvio (Roisko ym. 2018, 40). Roiskon
ym. (2018) selvityksen mukaan lahes puolet puhevammaisista tulkkauspalvelun

kayttajista kaytti jotakin apuvalinettd kommunikointinsa tukena.

Perinteisia kommunikoinnin apuvalineitd ovat erilaiset taulut, levyt tai kansiot,
joissa on kirjaimia, sanoja, graafisia merkkeja tai kuvia. Tallaiset apuvalineet
perustuvat osoittamiseen joko sormella, apuvalineelld tai katseella. (von
Tetzchner & Martinsen 2000, 49.) Naiden lisaksi kommunikoinnin tukena voidaan
kayttaa lukuisia erilaisia ohjelmia, helppokayttotoimintoja seka muita tietoteknisia
apuvalineita. Apuvalineiden avulla henkild voi kayttda esimerkiksi tietokonetta
katseella ohjaten tai kayttamalla eri kehon osia hyddyntavia painikkeita.
Kommunikointia varten on kehitetty erilaisia laitteita ja ohjelmia, joita voidaan

raataldida kunkin kayttajan tarpeisiin sopiviksi.

4 VUOROVAIKUTUS

4.1 Vuorovaikutuksen merkitys

Kommunikoinnin toimivuus on noussut keskeiseksi tekijaksi vaikeasti
vammaisten ihmisten perusoikeuksista puhuttaessa (von Tetzchner, &
Martinsen, 2000, 10). Ihmisten elama, kokemus itsestdan ja olemassaolostaan
syntyvat vuorovaikutuksessa muiden kanssa (Launonen 2007, 6).
Vuorovaikutuksen  toteutuminen edellyttdad olemassa olevia toimivia
kommunikaatiokeinoja. Toimiva kommunikaatio ja vuorovaikutus ovat myos
osallisuuden perusta. Monet haastavan kayttaytymisen ongelmat voivat olla

yhteydessa siihen, ettei ihminen tule kuulluksi (Selkokieli ja vuorovaikutus -
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projektin loppuraportti 2010, 5). Vuorovaikutus edellyttda kykya vastaanottaa,
tulkita ja ilmaista viesteja ja niiden merkityksia. Puhevammaiset henkilot

tarvitsevat apua naiden edellytysten tayttymiseksi. (Saarinen 2005, 87).

Vuorovaikutuksen merkitys ei rajoitu vain yksiloon itseensa. |hmisen
kokemukseen olemisesta osa yhteiskuntaa vaikuttaa se, kuinka hyvin ihminen
kokee voivansa ilmaista itseaan. Jos ihminen ei pysty ilmaisemaan itseaan, se
johtaa helposti sosiaaliseen eristaytymiseen ja syrjaytymiseen tai toisista

riippuvuuteen ja passiivisuuteen. (Lallo, 2004, 2.1 Tulkkipalvelujen merkitys.)

Vuorovaikutustilanteen  onnistumisen  merkitys voi  vaikuttaa  yksilon
kokemukseen itsestdan laajemmin kuin helposti ajatellaankaan. Toisaalta
sosiaaliset ongelmat ja syrjaytyminen ovat myds yhteiskunnan kannalta

ongelmia.

Oikeus ilmaista itsedan, mahdollisuus olla vuorovaikutuksessa toisten kanssa
seka osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan kuuluvat jokaisen ihmisen
perusoikeuksiin. Yksi elaman mielekkyyteen merkittavasti liittyva tekija on
mahdollisuus vaikuttaa omaan elamaansa, sosiaaliseen ymparistoonsa seka
ymparoéivaan yhteiskuntaan. Henkilon, jonka itseilmaisukyky on puutteellinen tai
puuttuu kokonaan, vaikuttamismahdollisuudet ovat hyvin pienet ilman
kommunikaatioapua. Myds ymparodivan yhteiskunnan suhtautuminen ja sen
luoma sosiaalinen ymparisto vaikuttavat vammaisen henkilon osallistumis- ja

vaikuttamismahdollisuuksiin. (Saarinen 2011, 5-7.)

Kommunikaatio mahdollistaa osiltaan paivittaisia toimintoja ja osallistumista.
Tiedonsaanti, tulkkaus ja kommunikoinnin apuvalineet ovat vammaisten ihmisten
perusoikeus. Kuitenkin apuvalineiden ja palvelujen saatavuudessa on
eriarvoisuutta ja niihin liittyva tiedonsaanti rajallista, silla eri vammaryhmat
huomioivaa materiaalia ei usein ole kovinkaan kattavasti saatavilla. (Haarni,
2006, 32.)

Susanna Lahteenmaen (2013) puhevammaisia CP-nuoria kasitelleessa
tutkimuksessa nousi esille, etta nama nuoret kokivat itsenaisyyden ja
osallisuuden tavoittelemisen arvoisiksi, mutta ulkoisten olosuhteiden rajoittamiksi

asioiksi. Ymparistolla ja sen mahdollistamilla kommunikaatiotavoilla ja -
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menetelmilla vaikutetaan ratkaisevasti osallisuuden tunteen syntymiseen.
Kommunikointikeinon mahdollisuuden puuttuessa  syrjaytymisen ja
ulkopuolisuuden tunteet nousivat esiin nopeasti. Esimerkiksi vammaisen
henkildn "ohi” tai "yli” puhuminen nousi esille yhteison ulkopuolelle jattamisesta.
Eras nuori kertoi viikonlopuista, joiden aikana hanen kayttdmaansa
kommunikointivalinetta ei oltu otettu esille ollenkaan. Yhteisé voi melko helposti
risua vammaisen henkildon osallisuuden ja itsenaisyyden vuorovaikutuksen

rajoittamisen kautta.

4.2 Kielellinen epasymmetria vuorovaikutustilanteissa

Leskeld ja Lindholm (2012) tarkastelevat vuorovaikutuksen epasymmetriaa
institutionaalisissa keskusteluissa. Vuorovaikutuksen epasymmetriaa voidaan
tassa kontekstissa tarkastella tiedon epasymmetrian, osallistumisen
epasymmetrian tai kielellisen epasymmetrian kautta. Institutionaalisessa
vuorovaikutustilanteessa on yleista, ettd toisella osapuolella on vahvempi
tietdmys instituution prosesseista ja toimintamalleista sekd& aihealueesta
ylipaansa asiantuntija roolinsa kautta. Tama tiedon epasymmetria liittyy usein
myoOs osallistumisen epasymmetriaan. Vuorovaikutustilanteessa instituution
edustajalla on velvollisuus kantaa tilanteesta vastuu esimerkiksi sisallén, ajan,
paikan sekd dokumentoinnin suhteen. Toisen osapuolen rooliksi muodostuu
talldin toimia kyseisen institutionaalisen tilanteen vaatimalla tavalla. Tallaisissa
tilanteissa epasymmetrian lahteena on osallistujien sopimus tai hyvaksynta
toimintavallaltaan epasymmetrisen vuorovaikutustilanteen rakentumiseen. Seka
tiedon etta osallistumisen epasymmetria korostuvat entisestaan kielellisesti
epasymmetrisissa vuorovaikutustilanteissa, joissa yhdella tai useammalla
osallistujalla on rajoitteita kielitaidossaan esimerkiksi vamman, sairauden,
kehitysviivastyman vuoksi tai siksi, etta tilanteessa kaytetty kieli ei ole osallistujan
aidinkieli. Kielellinen epasymmetria nayttaytyy eritavoin esimerkiksi liittyen siihen
ovatko heikomman osapuolen kielelliset vaikeudet seurausta menetysta taidosta,

viela kehittymassa vaiko pysyva tila.

Kielellinen epasymmetria vuorovaikutustilanteessa saattaa johtaa
vaarinymmarryksiin. Symmetrisessa vuorovaikutuksessa keskustelijoiden
kohdatessa ongelmia tai epaselvyyksia ne usein tunnistetaan ja pyritaan

korjaamaan helposti. Epasymmetrisessa vuorovaikutustilanteessa

18



ongelmakohtien havaitseminen tai niiden korjaaminen voivat jaada kokonaan
tekematta tai ne voivat herkemmin johtaa epaonnistumiseen, joka mutkistaa
vuorovaikutusta entisestaan. Kielellisesti epasymmetrisessa vuorovaikutuksessa
Iasna on usein potentiaalinen epavarmuus ja epavarmuus siitd voiko yhteiseen
tulkintaan tilanteesta luottaa. (Leskela & Lindholm 2012, 20-28.)

Keskustelu- tai vuorovaikutustilanteessa voidaan kuitenkin vaikuttaa siihen,
millaiset resurssit kukin puhuja saa ja ottaa kayttdédnsa. Epasymmetria ei ole
pysyva olotila, vaan kukin osallistuja voi rakentaa joko symmetriaa tai
epasymmetriaa. Eri ammattiryhmissa kielellinen epasymmetria koetaan usein
haasteena, johon kaivataan ohjeistusta. Erilaisia vuorovaikutustilanteita tukevia
ohjeita onkin laadittu esimerkiksi afaattisten, kehitysvammaisten, ankyttavien ja
autisminkirjon  henkildiden kanssa kaytdvan vuorovaikutuksen tueksi.
Ohjeistusten tarkoitus on ennen kaikkea saada osaavampi osapuoli pohtimaan
omaa vuorovaikutustaan ja rooliaan vuorovaikutuskumppanina. (Leskelda &
Lindholm 2012.)

4.3 Puhevammaisuus vuorovaikutustilanteissa ja viestinnassa

Paivi Oravakangas-Kelan (1998) mukaan puhevamma ei ole vain yksilon, vaan
koko yhteison asia. Yksilon omien kommunikaatiomenetelmien- ja tarpeiden
lisaksi vuorovaikutuksen onnistumiseen vaikuttaa se, millaiset

kommunikointitavat hyvaksytaan ymparoivassa yhteisossa.

Viestinnan kannalta on olennaista, etta osapuolet kayttavat sellaista kielta, jota
molemmat osapuolet ymmartavat ja osaavat kayttaa. Puhevammaisen ihnmisen
mahdollisuudet kayttaa erilaisia viestimisen keinoja ovat usein rajoittuneet, mutta
muut voivat melko helposti opetella kayttamaan naita keinoja
vuorovaikutustilanteissa. Kuitenkin sujuvasti viestivan henkildn voi toisinaan olla
vaikea elaytya siihen milta tuntuu henkilosta, jolla on vaikeuksia viestinnassa ja
joka ylipaansa hahmottaa ymparoivaa maailmaa eri tavalla. Vuorovaikutuksen
kannalta on kuitenkin olennaista, etta puhevammaiseen ihmiseen suhtaudutaan

aitona viestintakumppanina. (Launonen 2007, 8.)

Parantamalla tyontekijoiden osaamista ja tietotaitoa puhevammaisuudesta,
pystytaan luomaan puhevammaisille asiakkaille tasavertaisemmat

mahdollisuudet omien asioiden hoitoon sekd asianmukaiseen kohteluun.

19



Onnistuneen kommunikointitilanteen tulee olla kummankin osapuolen tietoinen
tavoite. (Huuhtanen 2004, 24.) Vuorovaikutukseen liittyen jokaisen vanhan
toiminnan muutoksen voidaan katso olevan uusi toiminto, mika tarkoittaa sita,

ettad vuorovaikutus tai viestinta kehittyy (Launonen 2007, 166).

Huuhtasen (2004) raportin mukaan puhevammaisten kanssa asioivat henkilot
kokivat vuorovaikutustilanteissa ahdistavaksi epatietoisuuden toimintamalleista
silloin, kun toisen osapuolen ilmaisu on hyvin heikkoa. Myds vaarinymmarryksen
mahdollisuus ahdistivat kumpaakin vuorovaikutuksen osapuolta.
Puhevammaisten asiakkaiden kanssa tyoskentelevat peraankuuluttivat rohkeutta
kohdata puhevammainen asiakas ja sita, etta onnistuneen
kommunikointitilanteen edellytyksena on molemminpuolinen toive onnistuneesta
vuorovaikutustilanteesta. TyOntekijat toivat esille myds nonverbaalisten
vuorovaikutuskeinojen kayton. Toisen osapuolen kommunikoidessa epaselvalla
puheella, vaaditaan toiselta osapuolelta erityista tarkkaavaisuutta, karsivallisyytta

seka toisen huomioon ottamista (Saarinen 2011, 29).

Saarisen (2011, 33-34) tutkimuksessa haastatellut puhevammaiset Kelan
tulkkauspalvelua kayttaneet asiakkaat olivat kokeneet haasteita tulkin tilaamisen
kanssa. Tulkin tilaaminen oli toisinaan jannittanyt ja puhelimitse tulkin tilaaminen
oli ollut haastavaa. Onnistunut puhelimella asiointi  edellyttaisi
keskustelukumppanilta osaamista ja kykya kuljettaa vuorovaikutustilannetta
eteenpain puhevammaisuus huomioiden. Usein tulkkauspalvelua tarvitsevat

asiakkaat tekevat tulkkitilauksensa tulkin avulla.

Roiskon ym. (2018) selvityksessa vammaisten tulkkauspalvelun asiakkaat
kertoivat virallisten tilanteiden ja vieraiden ihmisten vaikuttavan kommunikointiin.
Tilanne saattaa jannittaa niin, ettei kommunikointi suju lainkaan. Kommunikoinnin
onnistumista auttoi osapuolten yhteinen tietamys kyseessa olevasta aiheesta
seka se, etta kommunikointikumppani osaa kayttaa puhevammaisen
kommunikointitapaa. Kommunikoinnin onnistuminen voi kuitenkin olla hyvin

riippuvaista toisen osapuolen aloitteista ja osaamisesta.
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5 SAAVUTETTAVUUS

5.1 Mita saavutettavuus on?

Esteettomyyttd ja saavutettavuutta kaytetdan helposti synonyymeina.
Esteettomyys  kasittdd kaikkien kansalaisten sujuvan  osallistumisen
mahdollistamisen tydhon, harrastuksiin, opiskeluun ja kulttuuriin. Esteettomyys
littyy erityisesti fyysiseen ymparodivaan ymparistoon, kun taas kasitetta
saavutettavuus kaytetdan erityisesti puhuttaessa viestinnasta ja palveluista.
Saavutettavuudella edistetddn kaikkien ihmisten mahdollisuutta toimia
taysivertaisina jasenina yhteiskunnassa. Saavutettavuutta toteutetaan Design for
All -periaatteella, jolla varmistetaan, ettd kaikilla ihmisilla on yhtalaiset
mahdollisuudet kayttaa palveluita nako- tai kuulokyvysta, toimintarajoitteista tai
kognitiivisista kyvyista riippumatta. Saavutettavuudella voidaan edistaa kaikkien
kayttajien hyotya, mutta toisille ryhmille saavutettavuus on arjen toimivuuden

kannalta valttamattomyys. (Tamminen & Alinikula, 2019.)

Kehitysvammaliiton puhevammaisten osallisuutta edistavalla Papunet -sivustolla
saavutettava tuote tai palvelu maaritellaan sellaiseksi, jota kaikki voivat kayttaa
vammoista tai toimintarajoitteista huolimatta. Palvelua tai sivustoa voidaan pitaa

saavutettavana silloin, kun kaikki ihmiset voivat itsenaisesti kayttaa sita.

Saavutettavuudesta puhuttaessa viestintaa tai palvelua ei siis kehiteta niin, etta
se palvelisi tiettyja erityistarpeita, vaan saavutettavuus mahdollistaa kayton
kaikille. Saavutettavaa palvelua tai viestintda voivat kayttda niin erityisryhmat

kuin ne ihmiset, joilla ei ole erityisia vaatimuksia saavutettavuuteen liittyen.

5.2 Lainsaadanto

Suomi on ratifioinut YK:n vammaisten oikeuksien yleissopimuksen vuonna 2016.
Sopimus pitda sisallaan velvoitteen kohtuullisesta mukauttamisesta.
Kohtuullisesta mukauttamisesta saadetaan myos yhdenvertaisuuslaissa
1325/2014. Kohtuullinen mukauttaminen liittyy kiinteasti saavutettavuuteen. Silla
tarkoitetaan jarjestelyja, joilla voidaan turvata vammaisten henkildiden
tasavertaisia mahdollisuuksia toimia yhteiskunnan tai yhteison jasenina.
Saavutettavuutta ja kohtuullista mukauttamista suunniteltaessa voidaan toteuttaa

osallistavaa suunnittelua, jossa palvelunkayttaja nahdaan aktiivisena toimijana,
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joka pyrkii kertomaan millaisilla toimilla saavutettavuutta voitaisiin parantaa.
(Tamminen & Alinikula 2019.)

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (2016/2102) julkisen sektorin
elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta eli niin sanottu
saavutettavuusdirektiivi astui voimaan 22.12.2016. Direktiivissa saadetaan
julkisen hallinnon verkkopalveluiden saavutettavuuden minimitasosta seka sen
valvonnasta. Yksi saavutettavuusdirektiivin tavoitteista on edistda kaikkien
ihmisten mahdollisuutta toimia taysivertaisesti digitaalisessa yhteiskunnassa.
Direktiivin perusteella on laadittu laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta. Laki
astui voimaan 1.4.2019 ja sen maarittamien saavutettavuusvaatimusten

soveltaminen kaynnistyy portaittain syyskuussa 2019. (Valtiovarainministerid.)

Saavutettavuusdirektiivi velvoittaa paaosin julkisen tahon tuottamaa tietoa ja
digitaalisia palveluita. EU:ssa on kuitenkin valmisteilla myds ns.
Esteettomyysdirektiivi, joka velvoittaisi erityisesti yksityisen sektorin toimijoita niin

tuotteiden kuin palvelujenkin osalta (Tamminen & Alinikula 2019).

Muita lakeja, joissa otetaan kantaa saavutettavuuteen ovat hallintolaki ja
hankintalaki eli laki julkisista hankinnoista ja kayttéoikeussopimuksista.
Hallintolain 9§ mukaan viranomaisen on kaytettdva ymmarrettavaa, selkeaa ja
asiallista kieltd. Hankitalain 71§ mukaan hankinnassa on otettava huomioon
esteettomyys vammaisille kayttgjille seka kaikkien kayttajien vaatimuksiin

vastaava suunnittelu.

5.3 Selkokieli

Selkokieli on yksi tydkalu saavuttavuuden edistamiseksi. Selkokieli ei kuitenkaan
ole sama asia kuin selkea yleiskieli, vaan selkokielen tarkoitus on tukea
tiedonsaantia niille, joille selkea yleiskieli on lilan vaikeaa. Oikeutta selkokieleen
perustellaan tasa-arvolla seka perustuslailla, jonka mukaan ketaan ei saa asettaa
eri asemaan ilman hyvaksyttavaa perustettu esimerkiksi kielen tai

vammaisuuden perusteella. (Virtanen, 2012.)

Selkokielen kasite on vakiintunut 1980-luvun alussa ja sen lahtékohdat ovat
kirjoitetun  kielen selkeyttamisessa erityisopetuksen ja yhdenvertaisen

osallistumisen kehittamiseksi. Alun perin selkokieliset materiaalit suunnattiin
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lahinna kehitysvammaisille, mutta nykyaan kayttaja joukoksi luetaan
huomattavasti laajempi  joukko  henkilita, joilla on  kieli- ja
kommunikaatiovaikeuksia.  Tallaisia  kayttdjaryhmia ovat  esimerkiksi
muistisairaat, ikdantyneet, henkildt, joilla on kielellinen erityisvaikeus, afaatikot,
autismin kirjon henkilot sekd suomen kieltd opiskelevat maahanmuuttajat.
Selkokielta voidaan kayttaa joko yksinaan tai yhdessa muiden vaihtoehtoisten tai
puhetta korvaavien kommunikaatiomenetelmien kanssa. (Selkokieli ja

vuorovaikutus projektin loppuraportti 2010, 4-6.)

Selkokielen tarvearvion mukaan (Virtanen, H. 2014) selkokielen tarvitsijoita on
Suomessa noin 10 % koko vaestosta. Ei kuitenkaan voida ajatella, ettd kaikki
selkokielen kohderyhmiin kuuluvat hyotyisivat selkokielesta (Virtanen 2012, 37).
Kayttajaryhma on hyvin heterogeeninen niin kommunikointitavoiltaan kuin -

valmiuksiltaankin.

Kirjoitetun  selkokielen  periaatteita  voidaan  siitdd my6s  muihin
vuorovaikutustilanteisiin (Virtanen 2012, 173). Selkokielistd vuorovaikutusta
voidaan kayttaa tilanteissa, joissa toisen osapuolen kieli- tai kommunikaatiotaito
on merkittavasti heikompi (Kartio, J. 2010a, 5). Selkokielisen vuorovaikutuksen
tarkoituksena on tukea molemminpuolista ymmartamistd ja mahdollistaa
kummankin osapuolen osallistuminen vuorovaikutukseen. Selkokielisen
vuorovaikutuksen tukena voidaan kayttaa myos muita puhetta tukevia

kommunikointikeinoja. (Kartio, 2010b, 8.)

Roiskon ym. (2018) tutkimukseen vastanneista puhevammaisista Kelan
tulkkauspalvelun kayttdjistda 40 % kaipasi lisatietoa tulkkauspalvelusta, jotta
pystyisivat kayttamaan sita. Vastanneista kolmasosa oli sita mielta, etta tiedon
saavutettavuus parantuisi, mikali sita olisi saatavilla selkokielella. 16,3 % toivoi,
etta tietoa olisi saatavilla kuvilla ja aanituella. Selvityksessa mukana olleiden

jarjestojen nakodkulmasta tiedon saavutettavuutta tulisi ylipaansa parantaa.
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6 TUTKIMUSKYSYMYKSET

Tutkimuksen tarkoitus on kartoittaa Kelan vammaisten tulkkauspalvelua
kayttavien puhevammaisten asiakkaiden kokemuksia asiakaspalvelusta seka
tulkkauspalvelun saavutettavuudesta. Tutkimuksen on tarkoitus selvittaa, miten
palvelu voisi palvella paremmin puhevammaisia asiakkaita. Kysymyksiin pyritaan
etsimaan vastauksia liittyen nimenomaisesti Kelan kanssa asioimiseen, ei
niinkaan tulkin tyohon tai konkreettiseen kentalla tapahtuvaan tulkkaukseen

liittyen.

Tutkimuksen toisena tarkoituksena on kartoittaa Kelan Vammaisten
tulkkauspalvelukeskuksessa tydskentelevan henkiloston kokemuksia
puhevammaisten asiakkaiden palvelusta. Tutkimus kartoittaa myds henkiloston
osaamista ja lahtokohtia puhevammaisuuden kohtaamiseen seka tietamysta
erilaisista kommunikaatiomenetelmista. Tutkimus kartoittaa lisaksi
tulkkauspalvelukeskuksen  henkilostdon  kokemaa tarvetta koulutukselle
puhevammaisuudesta seka toisaalta halukkuutta perehtya puhevammaisten

asiakasryhman palveluun.

Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen henkiléston ja puhevammaisten
asiakkaiden kokemusten ja nakemysten yhteen tuomisen kautta tutkimuksella
pyritaan tekemaan nakyvaksi konkreettisia kehittamisideoita palvelun

kaytettavyyden parantamiseksi.
Tutkimuskysymykset ovat siis:

1. Miten puhevammaisten asiakasryhma nayttaytyy Kelan vammaisten
tulkkauspalvelun henkiloston nakokulmasta ja onko henkilostolla halua
tai tarvetta perehtya tdhan asiakasryhmaan syvemmin?

2. Minkalaisia kokemuksia Kelan vammaisten tulkkauspalvelua
kayttavilla asiakkailla on asioinnista Kelan kanssa, tulkkitilausten
tekemisesta ja palvelun saavutettavuudesta?

3. Miten palvelua voitaisiin kehittdad puhevammaisten henkildiden

palvelun parantamiseksi ja palvelun kayton helpottamiseksi?
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7 AINEISTOT JA MENETELMAT

7.1 Kyselyaineisto: Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen
henkilosto

Tutkimuksessa on kaksi aineistoa. Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen
henkiloston nakemyksia ja kokemuksia puhevammaisten asiakkaiden palvelusta
kerattiin kyselylomakkeen avulla. Kyselylomake valikoitui
aineistonkeruumenetelmaksi, silla se mahdollisti koko perusjoukon eli kaikkien

Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksessa tydskentelevien tavoittamisen.

Kyselylomake koostui monivalinta- seka avokysymyksista. Lomakkeella kysyttiin
vastaajan taustatietoja, kokemuksia ja nakemyksia puhevammaisten palvelusta
seka tarvetta ja kiinnostusta puhevammaisuutta koskevaan koulutukseen.
Monivalinta- ja avokysymykset vuorottelivat niin, ettd avokysymykset antoivat
mahdollisuuden taydentaa tai perustella monivalintakysymyksen vastausta. Nain
pyrittiin muodostamaan yleiskuva tutkittavista teemoista mutta myds 16ytamaan
selittavia tekijoita ja subjektiivisia kokemuksia teemojen takaa. Ennen kyselyn
varsinaista lahettamista kyselylomake lahetettiin testattavaksi kahdelle
tulkkauspalvelukeskuksen tydntekijalle, jotta mahdolliset asiavirheet ja
epaselvyydet voitaisiin minimoida. Lisaksi lomake hyvaksytettiin ja kaytiin |api
tulkkauspalvelukeskuksen johdon kanssa. Naiden vaiheiden jalkeen lomake

muokattiin lopulliseen muotoonsa.

Linkki sahkoiselle Webropol -kyselylomakkeelle lahetettin  koko Kelan
Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen henkilostolle joulukuussa 2018.
Kyselyyn oli aikaa vastata hieman yli kahden viikon ajan. Kysely lahetettiin
sahkopostilistalle, jolla oli 65 vastaanottajaa. Kuitenkin kysely tavoitti 60 henkil6a,
silla osa vastaanottajista oli virkavapaalla, eivatka siis vastaanottaneet kyselya
vastausaikana. Myo6s mina itse lukeuduin vastaanottajiin, mutta koska
tutkimuseettisesti katsoen olen jaavi vastaamaan kyselyyn, kyselyn varsinaiseksi
perusjoukoksi muodostui 59 Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksessa

tyoskentelevaa henkiloa.

Vastausajan paatyttya kyselyyn oli vastannut 32 henkilda. Vastausprosentiksi

muodostui 54 %. Vastaajista 27 (90 %) oli naisia, 2 miehia (7 %) ja yksi vastaaja
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(3 %) ilmoitti sukupuolekseen vaihtoehdon muu. 1altaan 88 % oli alle 40 vuotiaita.
Vastaajien sukupuoli- sekd ikajakauma kuvaavat tulkkauspalvelukeskuksen

henkilostoa varsin hyvin.

Vastaajista suurimmalla osalla oli alempi korkeakoulututkinto (66 %).
Koulutustausta vaihteli kuitenkin keskiasteesta aina tutkijakoulutukseen saakka.
Paaosin vastaajat tydskentelivat joko palveluneuvojan (53 %) tai palveluneuvojan
seka tulkin tyotehtavissa (41 %). Yksi vastaajista toimi esimiestehtavissa ja yksi
pelkastaan tulkkina. Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksessa tydskentelevat
tulkit tydskentelevat nimenomaisesti viittomakielentulkkeina Kelan etapalvelussa.
41 % vastaajista ilmoitti saaneensa koulutusta puhevammaisuuteen tai

vaihtoehtoisiin kommunikointikeinoihin liittyen.

7.2 Haastatteluaineisto: Puhevammaiset tulkkauspalvelua kayttavat
asiakkaat

Simo Vehmaan (2005) mukaan erilaisia vammaryhmia tutkittaessa tulisi tuoda
selkeasti esille vammaisten oma kokemus tutkimuksen kohteena olevasta
aiheesta. Koska tutkimus kasittelee vammaisille kohdennettua palvelua, oli
tarkeaa, ettd nimenomaisesti palvelua kayttavien puhevammaisten asiakkaiden
kokemukset olisivat mukana tutkimuksessa. Yksiloa itsedan haastattelemalla
voidaan tuoda esille haastateltavan yksildllinen subjektiivinen kokemus (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2015, 203). Koska tutkimuksen tarkoituksena on |6ytaa
kehitysehdotuksia palvelun kaytettavyyden ja saavutettavuuden parantamiseksi,
juuri kayttajien omat subjektiiviset kokemukset nousivat tutkimuksen kannalta
tarkeiksi. Taman aineiston keruumenetelmaksi muodostui puolistrukturoidusti

toteutetut teemahaastattelut.

Lupa haastattelupyyntdjen lahettamiseen Kelan asiakastietoja hyodyntaen olisi
vaatinut kasittelyprosessin Kelan tutkimuseettiselta lautakunnalta ja edellyttanyt
teknista rekisteritietojen poimintaa. Kasittelyprosessin vaativuuden ja ajallisen
keston vuoksi tama vaihtoehto jouduttin hylkaamaan. Puhevammaisia
palvelunkayttajia pyrittiin tavoittamaan puhevamma-alan jarjestojen kautta.
Haastattelupyynto lahetettiin sahkopostitse tammikuussa 2019
Kehitysvammaliitolle, CP-liitolle, Aivoliitolle, Autismi- ja Aspergerliitolle,

Kehitysvammaisten tukiliitolle sekd Suomen Puhevammaisten tulkit ry:lle.
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Jarjestotasolta pyyntdd jaettin muun muassa sosiaalisessa mediassa seka
sahkoporstilistoille. Sahkopostipyynnon lahettamisen jalkeen haastattelu saatiin
sovittua kolmen puhevammaisen palvelunkayttdjan kanssa. Ensimmaiset
haastattelut kuitenkin johtivat siihen, ettd haastatteluissa tulkkeina toimineet
puhevammaisten tulkit levittivat haastattelupyyntda viela eteenpain. Tata kautta
haastateltaviksi tavoitettiin viela kolme henkil6a lisaa. Yhteensa haastateltavia oli

siis kuusi.

Haastattelut toteutettiin helmi- ja maaliskuun 2019 aikana haastateltavien
valitsemissa paikoissa. Haastattelupyyntda jaettiin koko Suomen laajuisesti, eika
pyynnossa ollut alueellista rajausta. Kuitenkin kaikki haastattelukutsuun

vastanneet asuivat Varsinais-Suomen alueella.

7.3 Haastattelutilanteiden ja haastateltavien kuvaus

Hirsjarvi & Hurme (2010, 48-53) luonnehtivat haastattelutilannetta kahden
ihmisen  valiseksi  vuorovaikutukseksi, joka perustuu kielenkayttoon.
Vuorovaikutus koostuu talléin sanoista, niiden kielellisistd merkityksista seka
tulkinnasta. Kieli ja kasitteet ja niihin liittyvat ongelmat tulee huomioida jo
tutkimuksen suunnitteluvaiheesta lahtien. Tassa tutkimuksessa haastateltavien
puhevammaisuus teki haastattelutilanteista erityisia. Viidessa haastattelussa oli
mukana tulkki ja yhdessa haastattelussa kysymyksiin vastasi puhevammainen
palvelunkayttaja yhdessa aitinsa kanssa. Lisaksi kaikkien haastateltavien
kommunikoinmenetelmat seka puheen ymmartaminen olivat erilaisia.
Haastateltavien kielelliset taidot ja kasitteiden ymmartamisen taso vaihtelivat
myos huomattavasti. Haastattelurungon esitestaus olisi mahdollisesti ollut
hyddyksi ennen varsinaisia haastatteluja. Kuitenkin kohderyhman tavoittaminen

osoittautui varsin haasteelliseksi ja esihaastattelusta luovuttiin.

Haastateltavan puhevammaisuus ja sen ilmentyminen vaikuttivat haastattelun
kulkuun ja rakenteeseen. Osa haastatteluista toteutui varsin strukturoidusti lyhyin
vastauksin, kun taas osan kulku oli vapaampaa ja sisalsi laajempaa keskustelua.
Vastausten laajuuteen vaikuttivat merkittavasti haastateltavan kaytossa olevat
kommunikointimenetelmat. Yhteista kaikille tilanteille oli kuitenkin se, etta paikalla
oli haastattelijan ja haastateltavan lisaksi kolmas osapuoli. Myds haastattelujen

kestot vaihtelivat lyhyimman haastattelun ollessa noin 20 minuuttia ja pisimman
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50 minuuttia. Kestoon vaikuttivat sekd haastateltavan kommunikaatio etta
vastauksien laajuus. Kaikille haastateltaville tarjottiin mahdollisuutta tutustua
haastattelurunkoon ennen haastattelua. Taman uskottiin  helpottavan
haastatteluun valmistautumista niin haastateltavan kuin tulkinkin osalta.
Haastattelun  tavoitteena oli saada mahdollisimman paljon tietoa
tutkimuskysymysten teemoista, joten haastattelurungon toimittaminen etukateen
oli tastakin syysta perusteltua (Tuomi & Sarajarvi 2012, 73). Yhta haastateltavaa
lukuun ottamatta kaikki haastateltavat olivat tutustuneet haastattelurunkoon

etukateen ennen haastattelutilannetta.

Seuraavassa kuvataan haastattelutilanteita, haastateltavia seka haastateltavan
kommunikointia  haastattelun  aikana. Haastateltavien = anonymiteetin
suojaamiseksi haastateltavien nimet on muutettu ja kuvaus pyritdan pitamaan

rittavan yleisena, jottei haastateltavien henkildllisyytta pystyta paattelemaan.

Haastattelu 1: Haastateltavana CP-vammainen Anna 46 vuotta. Haastattelu
tapahtui haastateltavan kotona. Haastattelu toteutettiin varsin strukturoidusti
etukateen toimitetun  haastattelurungon  pohjalta. Annan  kayttamia
kommunikaatiokeinoja olivat eleet, ilmeet, aanteet seka tietokoneen
kommunikointiohjelma. Tulkki oli merkittdvassa roolissa selventamassa
haastateltavan vastauksia haastattelijalle. Anna oli kayttanyt puhevammaisten

tulkkauspalvelua vuodesta 2011 lahtien.

Haastattelu 2: Haastateltavana CP-vammainen 67-vuotias Eero. Haastattelu
toteutettin myos asiakkaan kotona tulkin kanssa. Eero kommunikoi eleilla,
iimeilla ja aanteilla seka kirjoittamalla. Lisaksi Eerolla oli kaytossaan tabletti ja
kommunikaatio-ohjelma, jotka valitettavasti olivat haastatteluhetkella
paivityksessa eika niita voitu kayttaa. Tulkki ja Eero olivat kayneet yhdessa lapi
haastattelurungon ennen haastattelua, ja vastaukset olivat pitkalti etukateen
harkittuja. Haastateltavan oma osallistuminen oli Iahinna reagointia myontavasti
tai kieltavasti kysymyksiin tai tulkin varmistuksiin liittyen vastausten
oikeellisuuteen. Paaosin tulkki kertoi vastauksia asiakkaan puolesta etukateen
lapikaydyn haastattelurungon pohjalta. Eero oli kayttanyt puhevammaisten

tulkkauspalvelua vuodesta 1998 lahtien.
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Haastattelu 3: Haastateltavana 69-vuotias Hilkka, joka kommunikoi puheella.
Hilkka on oikeutettu puhevammaisten tulkkauspalveluun afasian perusteella.
Haastattelu toteutettiin haastateltavan kotona tulkkia apuna kayttaen. Hilkka ei
ollut tutustunut haastattelurunkoon etukateen, silla han ei pystynyt lukemaan.
Haastattelutilanteessa tulkin rooli oli selventda kommunikointia haastateltavan ja
haastattelijan valilla kumpaankin suuntaan. Hilkan kommunikoinnin suurin haaste
haastattelutilanteen aikana oli sanojen |6ytaminen. Hilkka kommunikoi paaosin
puheella ja hanella oli kaytdssaan joitain kuvasymboleja. Hilkka ei ollut taysin
varma, milloin oikeus tulkkauspalvelun kayttoon oli myonnetty, mutta han muisteli

kayttaneensa tulkkauspalvelu ainakin 20 vuoden ajan.

Haastattelu 4: Haastateltavana 69-vuotias Siiri. Myos Siiri oli oikeutettu
tulkkauspalveluun afasian perusteella. Haastattelu toteutettiin haastateltavan
kotona ja paikalla oli puhevammaisten tulkki. Siiri kommunikoi puheella ja tulkin
rooli oli paaosin varmentaa ja selventaa keskustelun kulkua osapuolten valilla.
Siiri ei pystynyt lukemaan tai kirjoittamaan. Siiri oli kayttanyt tulkkauspalvelua

2000 -luvun alusta lahtien.

Haastattelu 5. Haastateltavana kehitysvammainen Ville 23-vuotta seka hanen
asioitaan hoitava omainen. Haastattelu toteutui Villen kotona. Haastattelurunko
oli lahetetty haastattelussa mukana olleelle omaiselle etukateen. Haastattelu
kulki paaosin omaisen kanssa keskustellen. Villen osuudet haastattelussa olivat
strukturoituja lyhyita kysymyksia. Villen kommunikoinnin haasteet liittyivat seka
puheen tuottoon etta ymmartamiseen. Ville kommunikoi viittomalla seka Padia
ettd Gotalk now -nimista kommunikointiohjelmaa kayttaen. Ville oli kayttanyt
tulkkauspalvelua arviolta 12-vuotiaasta lahtien eli yli kymmenen vuoden ajan.

Ville oli kayttanyt palvelua myos opiskelutulkkaukseen.

Haastattelu 6: Haastateltavana 69 -vuotias Katri. Katri oli oikeutettu
palvelunkayttoon afasian perusteella. Han kommunikoi puheella ja hitaasti
kirjoittamalla. Esimerkiksi numerot olivat Katrille vaikeita kasittaa. Haastattelu
toteutettiin ravintolassa. Mukana haastattelussa oli puhevammaisten tulkki, joka
selvensi haastateltavan ja haastattelijan kommunikaatiota kumpaankin suuntaan
tarvittaessa. Katri oli tutustunut haastattelurunkoon etukateen ja keskustelu oli

varsin sujuvaa. Tulkin rooli oli selventava, mutta paaosin haastattelu onnistui
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keskustellen haastateltavan kanssa. Katri oli kayttanyt puhevammaisten tulkkia

noin 11 vuoden ajan.

Kaikki haastattelut nauhoitettin tietokoneen puheentallennus -ohjelmaa
kayttaen. Haastattelut litteroitiin sanatarkasti analysointia varten. Litterointeihin
merkittiin my0s vastasiko asiakas kysymykseen itse, kommunikointilaitteen
avulla vaiko tulkin kanssa. Vastausten kannalta oli myds oleellista litteroida

tilanteet, joissa tulkki selvensi keskustelua tai kysymyksia haastateltavalle.

7.4 Tutkimusmenetelmista

Tutkimus on luonteeltaan empiirinen. Tutkimuksen aineisto on kaksiosainen
koostuen seka kyselylomakkeesta ettad haastatteluista. Tutkimuksessa yhdistyvat
seka kvalitativinen ettd kvantitatiivinen tutkimusote. Kuitenkin niin, etta
laadullisen eli kvalitatiivisen otteen voidaan todeta olevan hallitsevampi.
Hirsjarven & Hurmeen (2010, 28) mukaan eri menetelmia yhdistettaessa tulee
menetelmien valinnan perusteena olla vastaavuus tutkimuskysymyksiin.
Kvalitatiivisen ja kvantitativisen metodin yhdistdmisen perusteena taman
tutkimuksen aineiston analysoinnissa on nimenomaisesti tutkimuskysymysten

kannalta mahdollisimman hyvan kokonaiskuvan saaminen.

Henkilostolle tehdylla kyselyaineistolla oli mahdollista tavoittaa tutkimukseen
koko perusjoukko eli Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen henkildsto.
Kyselylomakkeen monivalintakysymyksilla saatiin puhevammaisten palvelua
yleisemmalla tasolla kuvailevia kvantitatiivisia eli maarallisia tuloksia, joita
taydentamaan kyselylomakkeella oli useita avokysymyksia. Avokysymysten
vastauksista saatiin laadullisia, maarallisia tuloksia selittavia ja syventavia

tuloksia.

Kyselyaineistoa tarkasteltiin tunnuslukujen kautta SPSS -ohjelmaa apuna
kayttaen. Kyselyaineiston tuloksia analysoitin seka maarallisesti etta
laadullisesti. Kvantitatiivisella aineiston kuvauksella pyritdan tuomaan esiin
yleisemmalla tasolla, miten puhevammaisten asiakasryhma nayttaytyy
tulkkauspalvelukeskuksen henkiloston nakokulmasta. Avokysymysten
vastauksia analysoitiin sisallonanalyysin keinoin teemoittelemalla vastauksissa
toistuneita piirteita seka etsimalla selittavia tekijoita maarallisille tuloksille.

Kyselyaineiston analyysin kohdalla voidaankin siis ajatella, ettda maaralliset
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tulokset esittavat yleisempaa kokonaiskuvaa tutkittavasta ilmiosta ja laadulliset

tulokset selittavat sen sisaltoja tarkemmin.

Puhevammaisten asiakkaiden haastatteluin keratty aineisto analysoitiin
kvalitatiivisesti sisallonanalyysin keinoin. Aineiston analyysi eteni pitkalti Tuomen
ja Sarajarven (2012, 91-94) esittamien sisalldnanalyysin vaiheiden mukaisesti.
Aineiston  huolellisen  lapikaynnin  jalkeen sen  sisallGista etsittiin
tutkimuskysymysten kannalta olennaisia teemoja ja toisaalta mita kukin
haastateltava oli naihin teemoihin liittyen sanonut. Teemojen 16ytymista helpotti
valmiiksi teemoiteltu haastattelurunko. Teemojen pohjalta tulokset koottiin
raportointia varten. Aineiston analyysi perustui induktiiviseen paattelyyn, jossa

saadut tulokset ovat lahtoisin aineistosta itsestaan (Hirsjarvi & Hurme 2010, 136).

Laadullinen tutkimus ei pyri tilastollisiin yleistyksiin, vaan kuvaamaan ilmiota tai
ymmartamaan toimintoja (Tuomi & Sarajarvi 2012, 85). Aineistosta pyrittiin
[dytamaan palvelunkayttdjien henkilokohtaisia kokemuksia ja ajatuksia

tulkkauspalveluun ja sen kayttoon liittyen.

8 KELAN VAMMAISTEN TULKKAUSPALVELUKESKUKSEN
HENKILOSTON KOKEMUKSET PUHEVAMMAISTEN
ASIAKKAIDEN PALVELUSTA

8.1 Viestinnan ja vuorovaikutuksen haastavuus
Puhevammaisten asiakkaiden palveleminen nayttaytyi vastauksissa haastavana.
Tulkkauspalvelukeskuksen henkildstosta 56 % piti puhevammaisten asiakkaiden

palvelua joko haastavana tai melko haastavana (taulukko 2).
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Taulukko 2. Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen arvio puhevammaisten
asiakkaiden palvelemisen haastavuudesta (%)

n Prosentti (%)
Haastavaa 4 3
Melko haastavaa 17 53
En osaa sanoa 5 16
Melko helppoa 9 28
Helppoa 0 0

Palvelun haastavuutta tarkasteltiin myds eri yhteydenottokanaviin liittyen. Kelan
vammaisten tulkkauspalveluun voi asioida tekstiviestitse, sahkdpostitse,
puhelimella tai kirjeelld. Vastaavat yhteydenottotavat on kaytéssa myds
tulkkauspalvelukeskuksen ollessa yhteydessa asiakkaisiin. Henkilostoa
pyydettin nimeamaan ne yhteydenottokanavat, joihin puhevammaisten
asiakkaiden palvelun haasteet erityisesti liittyvat. Tassa kohdassa sai
halutessaan valita useita yhteydenottokanavia. Yli puolet vastaajista oli maininnut
haasteiden liittyvan seka puhelimeen, tekstiviesteihin ettd sahkoposteihin.
Kaikkein eniten haasteita puhevammaisten asiakkaiden palvelussa koettiin
puhelimitse  asioitaessa. Kuitenkin  haasteita oli  koettu kaikissa
yhteydenottokanavissa. (taulukko 3.)

Taulukko 3. Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen henkilbstén puhevammaisten

asiakkaiden palvelemisessa kokemien haasteiden kohdentuminen eri
yhteydenottokanaviin (%)

n Prosentti (%)
Puhelin 28 88
Tekstiviesti 20 63
Sahkdposti 17 53
Kirje 7 22
Ei mihinkaan naista 0 0
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Vastaajia pyydettiin myos asettamaan eri yhteydenottokanavat jarjestykseen
haastavimmasta vahiten haastavaan puhevammaisten asiakkaiden palvelun
nakokulmasta. 66 % vastanneista piti puhelinta kaikkein haastavimpana
yhteydenottokanavana. Puheluiden jalkeen haastavimmiksi koettiin tekstiviestit
(22 %), sahkopostit (6 %) ja kirje (6 %).

Avokysymyksessa vastaajia pyydettiin kuvailemaan kohtaamiaan
ongelmatilanteita palvellessaan puhevammaisia asiakkaita. Ongelmatilanteiden
kuvaukset liittyivat seka kirjalliseen viestintaa etta puheluihin puhevammaisten
asiakkaiden kanssa. Avokysymykseen oli vastannut 28 vastaajaa, joista 68 %
mainitsi ongelmatilanteet puheluiden aikana puhevammaisten asiakkaiden

kanssa.

Vastauksissa toistuivat ongelmat erityisesti silloin, kun puhevammainen asiakas
soitti tulkkauspalvelukeskukseen ilman tulkkia. Ongelmatilanteet liittyivat seka
asiakkaan ymmartamiseen seka epavarmuuteen siitd ymmarsikd asiakas, mita

palveluneuvoja hanelle kertoi.

"Kun asiakas on soittanut palveluumme itse (ilman tulkkia), enkéa ole
yrittdmisestd huolimatta ymmartdnyt héantéd (esim. saanut hdnen
puheestaan selvdé), enké ole néin ollen pystynyt palvelemaan

asiakasta”
"En vélttaméttad ymmarré asiakasta, eiké asiakas minua.”

"Puhelimessa on vaikea tietdd onko oma viesti mennyt perille, jos

kyseessé ei ole tulkattu puhelu.”

Tekstiviesteihin ja sahkoposteihin liittyvan viestinnan koetuissa haasteissa toistui
kasitys siita, etta asiakkaat eivat osanneet joko Iukea tai vastata
tulkkauspalvelukeskuksen lahettamiin viesteihin ilman tulkkia tai jonkun muun
henkilén apua. Ongelmana nahtiin erityisesti se, ettéa Kelan Iahettamiin viesteihin
ei saatu vastauksia riittavan nopeasti, mika osaltaan hidasti tulkkitilausten
kasittelya. Toisaalta huolta heratti myos se, asiakkaiden tiedonsaannin koettiin

olevan tulkkien aikataulujen varassa.
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"Haasteina néen tekstiviesteissé ja sdhképostissa sen, ettd osa

asiakkaista ei osaa lukea tai pysty kdyttamaan laitetta itsenéisesti.”

"Heille ei vélttdméattd ole muita yhteystietoja kuin oma
puhelinnumero, muftta on tiedossa etteivdt he pysty itsenéisesti

vastaamaan viesteihin.”

"Séhkbposteihin ja tekstiviesteihin vastausten saaminen esim.
lisétietokyselyt ovat tulkkien aikataulujen varassa, koska suurin osa

el osaa vastata niihin yksin.”

Kahdessa vastauksessa tuotiin myos esille, ettd haasteita aiheuttaa se, ettei
nykyisilla yhteydenottomuodoilla ole mahdollista kayttaa kuvia, eleita tai ilmeita,
jotka voivat olla merkittdvassa roolissa puhevammaisen henkildn
kommunikoinnissa seka viestien tuottamisessa etta niiden vastaanottamisessa.
Lisaksi vastauksissa mainittiin ongelmana Kelan kayttama "kapulakieli”, viestien
liiallinen sisaltd seka koulutuksen puute puhevammaisten kanssa
kommunikointiin  liittyen.  Asiakaspalvelutilanteiden  koettiin  aiheuttavan
turhautumista ja jannitystd niin asiakkaiden kuin palveluneuvojienkin

nakokulmasta.

Koetuista haasteista huolimatta suurin osa (72 %) arvioi kohtaavansa
vaarinymmarryksia puhevammaisia asiakkaita palvellessaan vain silloin talloin
(taulukko 4).

Taulukko 4. Kuinka usein Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen henkiléstd koki
vaarinymmarryksié palvellessaan puhevammaisia asiakkaita (%)

n Prosentti (%)
Usein 1 3
Melko usein 4 13
Silloin talléin 23 72
Harvoin 4 13
En koskaan 0 0
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Viestintatilanteita puhevammaisten asiakkaiden kanssa ei myodskaan paaosin
koettu ahdistaviksi (taulukko 5).

Taulukko 5. Kuinka usein Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen henkil6sté koki
ahdistuksen tunteita palvellessaan puhevammaisia asiakkaita (%)

n Prosentti (%)
Usein 1 3
Melko usein 0 0
Silloin talléin 12 38
Harvoin 15 47
En koskaan 4 13

8.2 Onnistumiset viestinta- ja vuorovaikutustilanteissa

Avokysymykseen onnistumisista puhevammaisten asiakkaiden palvelussa
viestinnan ja vuorovaikutuksen nakdkulmasta vastasi 28 henkil6a. Vastauksissa
toistuviksi teemoiksi nousivat rauhallisuus seka yksilollinen mukauttaminen. Ajan
antaminen sekda oma rauhallisuus erityisesti puhelutilanteissa johtivat usein

onnistuneeseen asiakaspalvelutilanteeseen.

“Kiireisen tyon keskelld asiakkaalle ajan antaminen, jotta asiakas
saa asiansa sanottua Jja asiakkaalle Jjéa hyvéa

asiakaspalvelukokemus.”

"Riittdvan kérsivéllinen ja rauhallinen ote tuottaa usein toivotun

tuloksen ja asiakas saa asiansa hoidettua. ”

Asiakkaan yksilollisen kommunikaation huomioimisen ja siihen mukautumisen
koettiin edesauttavan asiakaspalvelun onnistumista. Osa vastaajista mukautti
viestintdansa asiakkaan profiilin perusteella ja osa itse vuorovaikutustilanteessa
kokeillen eri keinoja, joiden kautta asiakas tulisi ymmarretyksi tai ymmartaisi

toisen osapuolen asian.

"Puhelimessa kuulee asiakkaan ’tason” ja siihen voi mukautua, ja

kysymyksia voi uudelleen muotoilla, jolloin palvelu on parempaa.”
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"Asiakkaan tietokortilta on ollut mahdollista tarkistaa asiakkaan
kommunikaatiomenetelmié tai saada vinkkejé, miten asia kannattaa

esittda, jotta asiakas voi kysymykseen vastata.”

Kahdessa vastauksessa tuotiin esille myds se, etta tuttujen asiakkaiden kanssa

kommunikointi sujuu hyvin.

"Tuttujen asiakkaiden kanssa tietdé jo kenelle pitdéa kertoa aika klo
14 sijaan klo kahtena, kenen kanssa saa parhaimmat vastaukset itse
kysyméllé helppoja kyllé / ei kysymyksid. Ndiden asiakkaiden kanssa

puhelut ovat mielesténi aina onnistuneet hyvin. ”

8.3 Viestinnan mukauttaminen
Vastaajista 81 % kertoi muuttaneensa omaa viestintdansa puhevammaisuuden
tai asiakkaan profiilin perusteella. Avokysymykseen vastaamalla oli mahdollista

tarkentaa, miten viestintaa oli muutettu. Avokysymykseen vastasi 23 vastaajaa.

Toiminnan muutokset noudattivat samoja teemoja kuin kertomukset
onnistuneista asiakaspalvelukokemuksistakin. Vastauksissa toistuivat asiakkaan
yksildllinen huomioiminen seka rauhallisuus ja ajan antaminen. llmaisun
selkeyttdminen, viestin lyhentdminen seka yksinkertaistaminen olivat toistuvasti

kaytettyja keinoja.
"Selkokielta, rauhallinen puhe, kysymysten toistaminen.”

"Selkokieli, vain péélauseita. Lyhyttéa ja selkeéé tekstia. Puhelussa
rauhallinen tempo, tarkistetaan monta kertaa, rauhoitellaan
asiakasta. Tarjotaan vaihtoehtoja, jos asiakas ei saa sanottua esim.
haluatko tilata tulkin klo 12? 13? 14? kunnes asiakas sanoo joo tai
el”

Ne 19 %, jotka eivat olleet muuttaneet viestintaansa, kertoivat syyksi, etta usein
puhevammaisen puolesta asioi yhteyshenkilo tai asiakas hoitaa asioitaan
yhdessa tulkin kanssa eika tarvetta mukauttamiseen ole tasta syysta koettu.
Viestinnan muuttamattomuutta perusteltiin myds silla, ettei vastaajalla ollut tietoa

minkalainen viestinta edesauttaisi kommunikointia asiakkaan kanssa.
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8.4 Vammaryhmien tuntemus

Kyselylomakkeella kysyttiin vastaajien tietoa eri vammaryhmista kommunikoinnin
tai erilaisten kommunikointimenetelmien osalta. Vammaryhmien,
kommunikoinnin ja kommunikointimenetelmien tuntemusta kysyttiin lomakkeella
5 -portaisella likert- asteikolla.  Vammaryhmat poimittin suoraan Kelan
puhevammaisten tulkkausapalvelun asiakastietolomakkeelta (Kelan TU11 -

lomake).

Tulosten perusteella kuulovammaisten kommunikointi ja
kommunikointimenetelmat olivat vastaajille kaikkein tutuimpia (ka=4,4, kh=0,8).
Muiden vammaryhmien kommunikaation tuntemus oli selvasti heikompaa.
Vahiten tietoa kommunikoinnin nakokulmasta koettiin olevan dysartrisasta
(ka=2,4, kh=1,2) ja etenevista neurologisista sairauksista (ka=2,8, kh=1,1).
Kuitenkin  vammakohtaiset erot jaivat melko pieniksi kuulovammaa
lukuunottamatta (taulukko 6).

Taulukko 6. Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen henkilbéstén puhevammaisten

asiakkaiden kommunikoinnin Jja kommunikointimenetelmien tuntemus
vammaryhmékohtaisesti (%)

En Heikost | Jonki | Melk | Hyvi | Keskiarv | Keskihajont | Yhteens
lainkaa | i (%) n o n(%) | o a a(n)
n (%) verra | hyvin

n (%) | (%)

Afasia 0 22 47 22 9 3,2 0,9 32
Aivovamma 0 28 44 19 9 3,1 0,9 32
Autismi 0 25 44 19 13 3,2 1,0 32
CP-vamma 0 22 44 19 16 3,3 1,0 32
Dysartria 28 34 16 16 6 2,4 1,2 32
Eteneva 9 28 38 19 6 2,8 1,1 32

neurologinen
sairaus
(lihassairaude

t)

Kehitysvamm 3 19 45 23 10 3,2 1,1 31
a

Kielellinen 6 25 31 25 13 3,1 1,1 32
erityisvaikeus

Kuulovamma 0 3 13 28 56 4.4 0,8 32
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8.5 Yleisen tason ongelmat puhevammaisten tulkkauspalvelussa

Kyselylomakkeella  kysyttin  avokysymyksella  henkiloston  nakemyksia
puhevammaisten tulkkauspalvelun ongelmista koskien koko palvelua.
Kysymyksen avulla haluttiin selvittaa yleisemmalla tasolla henkiloston nakemia
ongelmia puhevammaisten asiakasryhmaan ja palvelukokonaisuuteen liittyen.
Avokysymykseen vastasi 25 vastaajaa. Vastauksissa toistuivat selkeasti kolme
paateemaa. Henkildston puhevammaisten tulkkauspalvelun suurimmat ongelmat
littyivat tulkkien saatavuuteen, viestintdan seka palvelun prosesseihin ja niiden

nakymiseen asiakkaille.

Puhevammaisten asiakkaiden tulkkien saatavuutta nahtiin heikentavan
asiakkaiden liian suppeat tulkkilistat seka viestinnan ongelmat. Vastauksissa
esiintyi ndkemyksia siita, ettd toimimaton viestinta voi johtaa tilanteeseen, jossa

asiakas ei saa tulkkia.

"Tulkkien saatavuus sekaé tilauksiin etté listoille. Télld hetkell& suurin
osa tulkeista on kymmenien asiakkaiden listoille ja kaikille ei aina riita
tulkkia. Vaikka 100% tulkin I16ytyminen ei olekaan realistista ei se

mielestani tarkoita sité ettaké sité ei tulisi tavoitella.”

“Joidenkin asiakkaiden palvelun saatavuuteen vaikuttaa se, etta
heilld on vain muutama tai peréti vain yksi listatulkki ja he eivét halua

enempéa tulkkeja listalleen. ”

"Asiakkaat eivat ymmérrd meidén esittdmid kysymyksid ja

pahimmillaan asiakas voi jGadé sen takia ilman tulkkausta.”

Viestintaan liittyvat ongelmat mainittiin yli puolessa vastauksista. Ongelmia
koettiin seka oltaessa yhteydessa asiakkaisiin seka asiakkaiden ollessa
yhteydessa tulkkauspalvelukeskukseen. Ongelmat liittyivat seka kirjalliseen etta
puhelimessa tapahtuvaan viestintaan. Erityisesti epavarmuus siita ymmarsiko
asiakas asian ja toisaalta se, ettei asiakas pysty vastaamaan yhteydenottoihin
ilman tulkkia, koettiin ongelmallisiksi. Viestinnan haasteet vaikuttivat paitsi
asiakkaiden  palveluun ja tulkkien saatavuuteen, myos tilausten

kasittelyprosessiin tulkkauspalvelukeskuksessa.
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"Useat asiakkaat tarvitsevat tulkkia ollakseen meihin yhteydessé,
vaikka varmasti osa asiakkaista voisi kommunikoida meidén kanssa

suoraan, jos siihen olisi oma ja oikea kanava.”

"Puhevammaiset asiakkaat harvemmin tilaavat tulkin itsenéisesti,
Joten tulkin tilaamistapa ei ole ilmeisesti asiakkaille sopiva tapa.
Kelan kéayttadma termisté ja puoliautomaattiviestien sisélté ja rakenne

on vaikeasti ymmérrettavisséa.”

"Kirjallinen viestinté, jota ehké asiakas ei ymmaérré, jolloin tarvitsee
tulkkia vastaamiseen, ja vastaaminen venyy, jolloin tilausten késittely
venyy ym. Kirjallinen viestinté jos asiakas on ldhettédnyt viestin, ja me

emme ymmarra.”

Palvelun prosesseihin ja toteutukseen liittyen keskeisimmiksi ongelmiksi nousivat
puhevammaisten asiakasryhman erilaisuuden huomioimisen puute seka se, etta

palvelun toteutus ja prosessit ovat heikosti asiakkaiden tuntemia.

“Tulkkauspalvelun prosessit on kehitetty pééasiassa
kuulovammaisia asiakkaita ajatellen. Puva-asiakkaat ovat jatkuvasti
kasvava asiakasryhmd, jonka tarpeisiin palvelu nykyiselldén sopii

melko huonosti.”

"Strukturoidut  vanhanaikaiset viestirakenteet ja asiakkaille
tuntemattomat prosessit. Témé koskee kaikkia, myds heita, jotka
eivat kédytd palvelua (esim. yhteyshenkilét). Selkokielisemmaésta
viestinnésté hyédtyisivat aivan kaikki, kuin myds lapindkyvimmisté
toimintaprosesseista. Loisi kokemusta ennustettavuudesta ja siten

my0s helpottaisi viestintda, kun toiminnan tausta olisi tutumpi.”

8.6 Miten Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen henkilosto
kehittaisi puhevammaisten tulkkauspalvelua?

Kyselylomakkeen kysymykseen, jossa kysyttiin kehitysehdotuksia
puhevammaisten palveluun liittyen, vastasi 11 henkiloa. Kehitysehdotukset olivat
jokseenkin samansuuntaisia kuin palvelussa havaitut  ongelmat.

Kehitysehdotuksissa  toistuivat seka viestinnan  kehittaminen etta
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puhevammaisuuden laajempi ymmartaminen ja henkiloston kouluttaminen tahan

liittyen.

Niin tiedottamiseen kuin palvelun kayttéonkin liittyen ehdotettiin paremmin

puhevammaisia palvelevia yhteydenottotapoja ja -kanavia.

"Ehkd puhevammaisille asiakkaille voisi olla oma asiointikanava,
Joka palvelisi edes osaa asiakkaista suoraan. Vaikka kaikkia
kommunikointimenetelmié ei tietenkdén pystytéd kattamaan, mutta

edes osalle.”

"Mielesténi puhevammaisten asiakkaiden ei pitéisi edes olla saman
kilpailutuksen piirissé kuulovammaisten asiakkaiden kanssa, vaan
heilla pitéaisi olla aivan oma jérjestelménsé, jotta heidén

erityispiirteensé voitaisiin huomioida.”

"Kelan vammaisten tulkkauspalveluun liittyvien nettisivujen,
lomakkeiden, tiedotteiden, videoiden, yms jatkuva kehitys; niiden
saavutettavuus sopivassa muodossa myds puhevammaisille

asiakkaille.”

Koulutusta ja tietoa puhevammaisuudesta, eri vammaryhmista seka
kommunikoinnista toivottiin useassa kehitysehdotuksessa. Vastauksissa tuli
esiin myos kokemus, etta puhevammaisten asiakasryhma erottautuu kuulo ja

kuulo-nakdvammaisista asiakasryhmista merkittavasti.

8.7 Henkiloston kokema koulutuksen tarve

Vastaajista 47 % ilmaisi tarvitsevansa lisdkoulutusta puhevammaisuuteen
littyen. Liséksi 34 % ilmaisi mahdollisesti tarvitsevansa lisdkoulutusta (taulukko
7).
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Taulukko 7. Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen tarve puhevammaisuutta
koskevalle koulutukselle (%)

n Prosentti (%)
Kylla 15 47
Ehka 11 34
En 6 19

Avokysymykseen siita, millaista koulutusta puhevammaisuuteen liittyen koettiin
tarvittavan vastasi 20 henkilda. Koulutustarpeissa toistuivat tarve tiedolle eri
vammaryhmista seka kommunikaatiomenetelmista ja toive
selkokielikoulutuksesta. Vastauksissa painottui pohjatietojen tarkeys, jotta omaa

toimintaansa voisi mukauttaa asiakkaan tarpeisiin.

"Eri vammaryhmien lépikayntia, eri kommunikaatiomenetelmien ja

kommunikaatiovélineiden lapikayntia.”

"Syventévaa tietoa eri vammaryhmistéa, sairauksista jne. Pohjatiedot

auttavat viestinnéssé valtavan paljon.”
"Tietoa, miten voin muufttaa viestintdani selkokielisemmaksi”

Kyselylomakkeella Kysyttiin myos halua saada lisatietoa
vammaryhmakohtaisesti. Vammaryhmat poimittiin suoraan puhevammaisten
asiakkaiden asiakastietolomakkeelta (Kelan TU11 -lomake). Kiinnostuneisuus
lisatietoa  kohtaan nayttaytyi samansuuntaisena eri vammaryhmien
kommunikoinnin  tuntemuksen  kanssa. Lisatietoja  haluttin  kaikista
vammaryhmista kutakuinkin yhta paljon kuulovammaa lukuun ottamatta.
Lisatiedon tarve kuulovammaisten ryhmasta oli selkeasti muita ryhmia pienempi
(ka=2,4, kh=1,5). Huomioitavaa on, ettd kuulovammaa lukuun ottamatta yli puolet
vastaajista toivoi lisatietoja kaikista eri vammaryhmista jonkin verran tai paljon.
(taulukko 8.)
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Taulukko 8. Minké verran lisétietoa Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen
henkilbsté toivoisi saavansa puhevammaisuuteen liittyvistéd eri vammaryhmisté (%)

En Vahan( | En Jonki | Paljon( | Keskiar | Keskihajon | Yhteen
yhtaan( | %) osaa | n %) vo ta sa (n)
%) sano | verra
a (%) | n (%)
Afasia 0 28 0 53 19 3,6 1,1 32
Aivovamma 0 22 0 59 19 3,8 1,0 32
Autismi 3 25 0 44 28 3,7 1,2 32
CP-vamma 3 25 0 53 19 3,6 1,2 32
Dysartria 0 19 0 50 31 3,9 1,0 32
Eteneva 0 25 0 50 25 3,8 1,1 32
neurologinen
sairaus
(lihassairaud
et)
Kehitysvam 3 28 0 50 19 3,5 1,2 32
ma
Kielellinen 6 22 0 47 25 3,6 1,3 32
erityisvaikeu
s
Kuulovamma 44 19 0 28 9 2,4 1,5 32

Vastaajista 25 % ilmaisi olevansa kiinnostunut puhevammaisten asiakkaiden

palvelusta

niin,

etta voisi

harkita erikoistuvansa taman nimenomaisen

asiakasryhman palveluun (Taulukko 9).

Taulukko 9. Kuinka moni
henkilbstéstéa olisi kiinnostunut erikoistumaan puhevammaisten asiakkaiden palveluun

(%)

Prosentti (%) n

Kylla 25 8
Ehka 47 15

En 28 9

8.8 Yhteenveto

Yli puolet (56 %) kyselyyn vastanneesta tulkkauspalvelukeskuksen henkilostosta

Kelan Vammaisten

tulkkauspalvelukeskuksen

piti puhevammaisten asiakkaiden palvelua haastavana tai melko haastavana.
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Kaikkein haastavinta puhevammaisten asiakkaiden palvelu oli puhelimitse (88 %)
mutta yli puolet vastaajista mainitsi palvelun haasteiden liittyvan myos
tekstiviesteihin (63 %) ja sahkoposteihin (53 %).

Asiakkaan soittaessa ilman tulkkia henkilosto oli kohdannut vaikeuksia ymmartaa
asiakasta ja toisaalta epavarmuutta siita ymmarsiko asiakas, mita talle sanottiin.
Kirjalliseen viestintaan liittyen haasteeksi koettiin se, ettd osa puhevammaisista
asiakkaista ei pysty lukemaan tekstiviesteja tai sahkoposteja ilman tulkin tai
jonkun muun henkiléon apua. TallGin lisatietopyyntoihin ei saatu vastauksia ja
toisaalta asiakkaiden tiedonsaannin nahtiin olevan tulkkien varassa. Haasteiden
aiheuttajiksi  nimettin  myds  viestien liiallinen  sisaltd, erilaisten

kommunikointivaihtoehtojen puuttuminen seka henkiléston koulutuksen puute.

Henkiloston kokemusten mukaan rauhallisuus ja mukautuminen asiakkaan
kommunikointitaitoinin  asiakaspalvelutilanteessa johtivat onnistuneeseen
lopputulokseen. Vastaajista 81 % oli muuttanut omaa viestintdansa asiakkaan
profiilin tai puhevammaisuuden perusteella. Rauhallisuuden ja mukautumisen
lisaksi ilmaisun selkeyttaminen ja viestien yksinkertaistaminen olivat kaytettyja

keinoja oman toiminnan muuttamisessa.

Vammaryhmista kuulovammaiset ja kuulovammaisten kommunikointi olivat
vastaajille tutuimpia. Muut puhevammaisten asiakastietolomakkeelta poimitut

vammaryhmat ja naiden kommunikointi olivat vastaajille vieraampia.

Kyselyyn vastanneesta tulkkauspalvelun henkildstdsta 47 % ilmaisi tarvitsevansa
lisdkoulutusta puhevammaisuuteen liittyen. Lisaksi 34 % kertoi mahdollisesti
tarvitsevansa  koulutusta puhevammaisuudesta. Vammaryhmakohtainen
koulutuksen tarve oli samansuuntainen vammaryhmien tuntemuksen kanssa.
Vahiten lisatietoa haluttin  kuulovammaisista. Muista puhevammaisten
asiakasryhman vammaryhmista haluttiin lisatietoa kuulovammaisten ryhmaa
enemman. Muiden vammaryhmien kohdalla ei noussut esille selkeita eroja
lisdtiedon tarpeessa. Vastanneista 25 % ilmaisi olevansa niin kiinnostunut
puhevammaisten palvelusta, etta voisi erikoistua taman asiakasryhman

palveluun.
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Koko puhevammaisten tulkkauspalvelua koskien kyselyyn vastanneet nostivat
suurimmiksi ongelmiksi tulkkien saatavuuden, viestinndn haasteet seka
tulkkauspalvelun prosessit ja niiden heikon nayttaytymisen asiakkaille. Kyselyyn
vastanneet nostivat puhevammaisten tulkkauspalvelun kehitysehdotuksiksi
viestinnan kehittamisen, puhevammaisuuden laajemman ymmartamisen ja
henkiloston kouluttamisen. Viestintdan liittyen kehitystoimiksi ehdotettiin
erityisesti  erilaisten kommunikointimenetelmien kayton mahdollistamista

tulkkauspalvelukeskukseen asioitaessa.

9 PUHEVAMMAISTEN ASIAKKAIDEN KOKEMUKSET KELAN
TULKKAUSPALVELUN KAYTOSTA

9.1 Haastateltavat tulkkauspalvelun kayttajina

Kaikki haastatelluista olivat kayttaneet tulkkauspalvelua varsin pitkdan. Annaa
lukuun ottamatta kaikki olivat kayttaneet palvelua seka kuntien ettd Kelan
jarjestamisvastuun aikana. Tuoreimpana kayttajana Annakin oli kayttanyt

palvelua jo kahdeksan vuoden ajan.

Kaikki haastateltavat kayttivat tulkkauspalvelua saanndllisesti. Anna, Eero, Katri
seka Hilkka kayttivat tulkkauspalvelua useita kertoja viikossa. Siiri kaytti palvelua
kerran viikossa tai useammin riippuen tarpeesta. Ville kaytti palvelua vahiten,
mutta hankin noin kerran kahdessa viikossa. Useimmilla oli kaytéssaan toistuva
vakiotilaus ja taman lisaksi tilauksia tarpeen mukaan. Haastateltavat kayttivat
tulkkia muun muassa kauppa-asioinneilla, harrastuksissa, elokuvissa,
teatterissa, jaakiekkopeleissa, laakarikaynneilla ja terapioissa. Tulkki saattoi olla
mukana myos esimerkiksi tuttuja tai sukulaisia tavattaessa. Saanndllisesti
toistuvat vakiotilaukset liittyivat usein juuri harrastuksiin, kaupassakayntiin tai
postin ja sahkopostin lukemiseen. Lisaksi Ville oli aiemmin kayttanyt myos
opiskelutulkkausta ja Eero ollut tulkin kanssa ulkomailla. Kaikilla haastateltavilla
tulkki ja tulkkauspalvelu olivat osa arkipaivaisia toimintoja ja tapahtumia

vaihtelevien tarpeiden mukaan.

Anna, Eero ja Ville haluaisivat kayttaa tulkkauspalvelua enemman kuin mita
kayttivat haastatteluhetkella. Anna ei osannut sanoa syyta sille, mika vaikuttaisi

siihen, etta han voisi kayttaa palvelua haluamansa maaran. Eero kertoi syyksi

44



tulkin saamisen ongelmat. Vaikka tulkkaustarpeita olisi enemman, ei niihin hanen
mukaansa usein 10ytynyt tulkkia. Villen palvelunkaytonmaaraan vaikuttivat
hankaluudet Kelan kanssa asioinnissa seka se, ettd avustajapalvelun kaytto
vahensi tulkkauspalvelun kayton tarvetta. Katri, Hilkka ja Siiri kokivat
kayttdmansa tulkkauspalvelun maaran sopivaksi. Siiri perusteli asiaa silla, etta
palvelua sai aina lisda tarpeen vaatiessa. Yleisella tasolla tulkkauspalvelun ja

tulkin kayton arvioitiin olevan melko helppoa.

9.2. Tulkkauspalvelun merkitys

Tulkkauspalvelu ja tulkinkayttd osoittautuivat tarkeiksi asioiksi kaikille
haastateltaville. Tulkinkayttd mahdollisti omien asioiden itsenaistd hoitamista
seka lahtemisen kotoa esimerkiksi harrastuksiin ja muihin tapahtumiin. Seuraava

lainaus esittaa Siirin ajatuksia tulkkauspalvelun ja tulkin kayton merkityksesta.

” Jaa jaa, juu, se tulkin kayttd on hyvin tarkeaa. Ma en muuten paasisi
mihinkaan. -- Jos tota ajattelen ihan et kuka sitten auttais. Kun tulee
postia kirjeitad kaikkia. Se on kaikkein tarkeinta minulle. -- Tulkkia jos

ei oisi nii ma olisin ihan pihalla. ” / Siiri.

Kaikki haastateltavat kokivat tulkkauspalvelunkaytén lisanneen osallisuutta
yhteiskunnassa ja yhteisdissa seka vahvistaneen heidan
itsemaaraamisoikeuttaan. Tulkkauspalvelunkaytté mahdollisti esimerkiksi raha-
asioiden itsenaisen hoitamisen ilman, etta asiat olisivat jaaneet lahipiirin
hoidettaviksi. Katri oli myos kokenut tulkin auttaneen hanta oppimaan puhumaan
uudelleen aivoinfarktin jalkeen seka innostaneen uusien harrastusten kuten
kamerakerhon ja taiteen pariin. Villen kohdalla tulkkauspalvelu oli mahdollistanut

seka opiskelun etta itsenaistymisen.

”Ja taa opiskelutulkkaus oli ainoa mahdollisuus selviytya
opiskeluista ja itsenaistya. -- Hyvin oleellisesti, koska vaikka Ville
on ollu opiskelemassakin niis erityisoppilaitoksissakin nii ei
niissakaan opettajat valttamatta oo hallinnu viittomia. Et kyl se on

ollu ihan oleellisen tarkea.” / Villen omainen
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9.3 Asiointi Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskukseen

Asiointitavat, -kanavat ja yhteydenottojen maarat Kelan Vammaisten
tulkkauspalvelukeskukseen vaihtelivat haastateltavien valilla. Katri oli
yhteydessa tulkkauspalvelukeskukseen toisinaan itse, mutta asiointia hoidettiin
myo0s tulkin kanssa. Paasaantoisesti han kaytti aina sahkdpostia asiointiin. Muut
haastateltavat eivat asioineet tulkkauspalvelukeskukseen itsenaisesti, vaan
tilaukset ja muut asiat hoidettiin yhdessa tulkin, omaisen tai avustajan kanssa.
Joissain tilanteissa tulkki tai muu asioita hoitava henkild teki tulkkitilaukset
haastateltavien valtuutuksella ilman, ettd haastateltavat itse olivat lasna. Siiri,
Hilkka ja Anna asioivat tulkkauspalvelukeskukseen paaosin puhelimitse tulkin
kanssa. Lisaksi Anna oli toisinaan yhteydessa lahettamalla tekstiviesteja tai
sahkoposteja yhdessa tulkin kanssa. Eero oli yhteydessa yleensa aina
sahkopostilla. Villen tilauksista ja tulkkauspalveluasioiden hoitamisesta vastasi
hanen omaisensa kayttden sahkopostia. Kela oli yhteydessa kaikkiin
haastateltaviin kirjallisesti joko sahkdpostilla tai tekstiviestilla. Vain Eero ja Katri
pystyivat lukemaan Kelasta heille tulleita yhteydenottoja itsenaisesti ilman tulkin
tai muun henkildbn apua. Kuitenkin hekin vastasivat viesteihin paaosin tulkin

avustuksella.

Yhteydenottojen maarat ja saanndllisyys vaihtelivat. Hilkkaa lukuun ottamatta
muut haastateltavat olivat yhteydessa tulkkauspalvelukeskukseen viikoittain tai
vahintaan joka toinen viikko. Hilkan harvempi asiointitahti johtui siita, etta han teki
tulkkitilaukset aina pidemmaksi ajaksi kerrallaan eika tarvetta yhteydenottoihin
ollut niin usein. Kuten tilausmaarat myos yhteydenottojen tarve vaihteli
haastateltavien henkilOkohtaisten menojen, harrastusten ja muiden asiointien

mukaan.

Haastattelun aikana haastateltavia pyydetiin arvioimaan asteikolla 1-5 kuinka
sujuvaa asiointi Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen kanssa on. 1
tarkoitti, etta asiointi ei suju lainkaan ja 5 tarkoitti, etta palvelu sujuu erittain hyvin.
Kokemukset asioinnin sujuvuudesta vaihtelivat. Anna koki asioinnin sujuvan
huonosti ja antoi arvosanaksi 1, muttei kuitenkaan osannut perustella
antamaansa arviota. Katri koki asioinnin tulkkauspalvelun kanssa sujuvan erittain
hyvin (5). Siirin mielesta asiointi sujui hyvin ja han antoi asioinnin sujuvuudelle
arvosanan 4. Eero ja Villen asioita hoitava omainen antoivat arvosanaksi 3. Eero
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perustelu arviotaan silla, ettd palvelu ei ole erityisen hyvaa muttei ihan
huonoakaan. Villen omainen koki palvelun sujuvuutta heikentavan tilausten
vastaanotosta ja tulkin |Oytymisesta ilmoittavien viestien toimivuuden ja

tarkoituksen mukaisuuden:

” Juur sen takia etta kun heilla on semmonen tapa et he ilmottavat et
joo tilaus on vastaanotettu , tilaukseen etsitaan tulkkia. Sit tulee viel
se et tilaukseen on 16ytyny tulkki mut ei tule nimee. Nimi ilmotetaan
edellisena paivana. Ma en niin ku voi ymmartaa sita kun taa Villenkin
tilanteet on semmosia ettd monesta ois tarpeellista et vois sitten jo
sille tulkille jo antaa lisatietoja tilanteesta, koska jos Ville osais itte

kertoo nii eihan han mittaan tulkkii tarttis. ” / Villen omainen

Myds Anna kertoi palvelun ymmarrettavyytta hairitsevan sen, ettei tulkin nimea
ilmoiteta tulkin 10ytymisesta kertovan viestin yhteydessa. Siiri ei osannut antaa

asioinnin sujuvuudella tarkkaa arviota, mutta koki sen olevan melko sujuvaa.

Asioinnin sujuvuuteen vaikutti myos se, etta toisinaan Kelan koettiin kyselevan
likaa tietoja tilausten sisallosta. Siiri koki tdman loukkaavan asiakkaiden
yksityisyytta ja tuntuvan joskus siltd kuin hanen menonsa olisivat Kelan

valvonnan alaisia.

” Sillon ku ma tota esimerkiks akkia meen jonnekin kuten kylaan, nii
minka takia aina sitte Kelalta kysytaan mihinka menen ja kuka osote
se on. Ma en tykkaa siita, koska koska mun mielesta se on mun
paatettavissa et mita ma sillon teen. Koska Kela vain kirjottaa sen,
etta tota mina menen kylaan. Ettei sita tarvitse sanoa heille etta mihin
kylaan ma menen. Ku vahan se on niin ku minun yksityisasia missa

mina menen. Se vaan et ma menen.” /Siiri

Lisatietokysymysten maarassa koettiin vaihtelua sen mukaan, kuka
tulkkauspalvelukeskuksen tyontekijoista otti tilauksen vastaan. Muutoin
haastateltavat kokivat palvelun olevan tasalaatuista huolimatta siita, etta

tulkkauspalvelukeskuksessa tyoskentelee useita palveluneuvojia.

Kaikki haastateltavat kokivat Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksesta saadun

palvelun paaosin hyvin ystavalliseksi ja asialliseksi. Kuitenkin ongelmatilanteissa
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ystavallisyyden koettiin toisinaan katoavan ja yhteydenpidon muuttuvan

savyltaan vaittelevaksi.

Neljd haastateltavista koki asioinnin tulkkauspalvelukeskuksen kanssa
jannittavaksi tai ahdistavaksi. Jannityksen ja ahdistuksen tunteet liittyivat siihen,
tuleeko asia hoidetuksi ja ymmarretaankd heitd oikein. Ahdistuksen tunteet
liittyivat myos aikaisempiin hankaluuksiin tulkkauspalvelun kanssa. Lisaksi Anna

ja Eero kertoivat jannittavansa sita saavatko he tulkkia tilauksiinsa lainkaan.

9.4 Hankaluudet tulkkauspalvelun kaytossa
Haastatteluissa esiin nousseet hankaluudet palvelunkaytossa liittyivat seka
asiointiin Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen kanssa etta palveluun

yleisemmalla tasolla.

Normaaleista tilauksista poikkeavien tilausten kohdalla koettiin toisinaan
vaikeaksi muotoilla tilausviestiin kaikki tarvittavat tiedot niin, ettd asia tulisi
kerralla selvaksi. Erityisesti matkoihin liittyen koettiin hankalaksi vakuuttaa
tulkkauspalvelukeskusta siita, etta tulkkauksen tarvetta oli myds esimerkiksi juna-

tai taksimatkan aikana.

Myds tulkkauspalvelukeskuksen lahettamiin lisatietopyyntoihin ja -kyselyihin
vastaaminen koettiin hankalaksi. Paaosin haastateltavat tarvitsivat tulkin tai
muun henkilon apua voidakseen lukea tai vastata Kelalta tulleisiin viesteihin.
Viesteissa oli yleensa paivamaara, johon mennessa vastausta odotettiin, mutta
koska vastaaminen oli usein mahdollista vasta silloin, kun tulkki tulee paikalle, ei
maaraaikaan mennessa vastaaminen ollut mahdollista. Kyselyja saattoi tasta
syysta tulla toistuvasti koskien samaa asiaa tai tilausta. Seka Anna etta Eero
olivat kokeneet, etta vaikeudet vastata viesteihin maaraajassa, olivat joissain
tilanteissa vaikuttaneet heidan kohdallaan tulkkien ja koko tulkkauspalvelun

saatavuuteen.

Siiri koki hankalaksi sen, ettei tulkkeihin voi olla suoraan yhteydessa, vaan tulkki
tulee tilata Kelan kautta. Tama korostui erityisesti tilanteissa, joissa tulkkaustarve
syntyi akillisesti, silla Siiri tarvitsi tulkkia tulkin tilaamiseen. Esimerkkind han
mainitsi akillisen laakarikaynnin. Siiri koki, ettad tulkin tilaaminen aiheutti hanen

kohdallaan muutoinkin haasteita, silla hanella oli paljon menoja.
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” Ne on sellasia asioita (tulkin tilaamisen haasteet) ettei ne minun

tilanteessa oikein kohtaa, koska olen sellanen etta menen ja tulen. ”

/ Siiri
Sekda Anna ettd Eero kertoivat tulkkauspalvelun kaytdn suurimmiksi
hankaluuksiksi tulkkien saatavuuden tilauksiin. Lisaksi Anna koki, ettei
tulkkauspalvelukeskuksessa aina ymmarretty sita, etta han tarvitsee aina tutun
tulkkilistallaan olevan tulkin, jotta tulkkaus onnistuisi. Eero ja Katri olivat kokeneet
jonkin  verran  vaarinymmarryksia  tulkkauspalvelukeskuksen  kanssa
asioidessaan. Eeroa vaarinymmarrykset olivat arsyttaneet, mutta Katria ne eivat

olleet haitanneet.

Villen omainenkin oli kohdannut hankaluuksia tuttujen tulkkien saamisessa Villen
tilauksiin. Lisaksi tulkkien osaaminen ei aina kohdannut esimerkiksi Villen
kayttamien kommunikaatio-ohjelmien kanssa. Tilauksiin oli joskus valitetty tulkki,
joka ei tuntenut asiakasta eikd taman kayttamia kommunikaatio-ohjelmia.

Tulkkaus ei tallaisissa tilanteissa voinut onnistua.

” Siis mukavii ihmisii ja tekee varmaan parhaansa mut ei he voi ku
he tulee vieraaseen tilanteeseen, vieraan ihmisen kans vierail

apuvalineil. ” / Villen omainen

Katri ja Hilkka eivat olleet kokeneet erityisia hankaluuksia tulkkauspalvelun

kaytossa.

Haastatteluissa  nousi  esiin  kokemus, ettei Kelan Vammaisten
tulkkauspalvelukeskuksessa ymmarreta puhevammaisuutta tai sen vaikutuksia
haastateltavien kommunikaatioon. Siirin kokemus oli, ettei puhevammaisuutta
oikein ymmarreta. Kun henkild puhuu eika vammaisuus muutoin nay ulospain, on
muiden vaikea ymmartaa sita, ettei tama osaa lukea tai kirjoittaa. Villen omainen
koki puhevammaisuuden ymmartamattomyyden ilmenevan erityisesti niin,
etteivat  valitettyjen  tulkkien osaaminen ja asiakkaan profili ja
kommunikaatiokeinot aina tasmanneet. Han koki, ettei
tulkkauspalvelukeskuksessa ole kovinkaan syvallista osaamista
puhevammaisuudesta. Myds Anna koki, ettei hanen vammansa vaikutuksia
kommunikaatioon ymmarreta. Katrin ja Eeron haastatteluissa

puhevammaisuuden ymmartamattomyys ei noussut esiin.
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9.5 Miten palvelunkayttajat kehittaisivat palvelua?

Konkreettisten kehitysehdotusten antaminen puhevammaisten
tulkkauspalveluun liittyen oli haastateltaville haasteellista. Oli vaikea ajatella
miten palvelua tulisi kehittaa, jotta se palvelisi heitda paremmin. Joitain selkeita

kehitysehdotuksia kuitenkin nousi esiin haastattelun aikana.

Siiri toivoi tulkkauspalvelukeskuksen henkilostolle yhteisempaa linjaa tilausten
lisatietojen kyselemiseen liittyen. Han koki, etta toiset palveluneuvojat kyselivat
huomattavasti enemman  kuin toiset. Siirin  haastattelussa  nousi
kehitysehdotuksena esiin myds se, ettd Kelan lahettamien lisatietopyyntdjen
vastausaika tulisi olla pidempi. Siirin vastaaminen oli taysin tulkkien varassa,
joten vastausajan ollessa lyhyt, hanelld ei ollut mahdollisuutta vastata sen
puitteissa. Siiri ja tulkki pohtivat haastattelun aikana, ettd varmaankin monella
puhevammaisella on tilanne, ettad tulkki kdy esimerkiksi kerran viikossa ja he

pystyvat vain talléin vastaamaan Kelalta tulleisiin viesteihin.

Anna ja Eero toivat kumpikin esille, ettd Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen
tulisi olla auki myds sunnuntaisin, jotta tulkkausasioiden hoitaminen ja tulkin
tilaaminen onnistuisivat myds silloin. Lisaksi Annan mielesta tulkkien saatavuutta

tilauksiin tulisi parantaa.

Ville ja omainen kehittaisivat tulkkauspalvelua niin, etté esimerkiksi listatulkkeihin
olisi mahdollista olla yhteydessa suoraan tilauksen tekemiseksi ilman
yhteydenottoa Kelaan. Esimerkiksi niin, etta viestista menisi kopio Kelalle tai
tulkkauspalvelu toimisi palveluseteli tyyppisesti, jolloin asiakassuhde olisi
tulkkauspalvelun tuottajan ja palvelunkayttajan valinen. Lisaksi he toivoivat
parempaa  tiedotusta  puhevammaisten  tulkkauspalvelusta ja  sen
mahdollisuuksista erityisesti tyoelamatulkkaukseen liittyen. Esille nousi myos,

etta miestulkkeja tarvittaisiin enemman.

Kaikilta haastateltavilta kysyttiin auttaisiko heita, jos tulkkauspalvelukeskuksen
kanssa voisi kommunikoida kayttaen kuvasymboleja tai videoyhteytta tai jos
tulkkauspalvelun lahettamat viestit olisivat enemman selkokielen periaatteiden
mukaan laadittuja. Villea ja Katria ei helpottaisi mikaan edella mainituista. Katri
koki, etta nykyiset yhteydenottotavat palvelevat hanta riittavasti. Villen kohdalla

asioita hoitaa omainen, eika tilanne muuttuisi, vaikka yhteytta voisi pitaa
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selkokielellda tai kuvasymbolein. Ville kayttdd Skype -videopuheluita
kommunikoidessaan l|aheisten kanssa, mutta tulkkauspalveluun liittyvien
asioiden hoitaminen ei omaisen mukaan onnistuisi, jollei toinen osapuoli tuntisi

Villen kommunikaatiota sekd hanen menojaan ja aikataulujaan hyvin.

Myds Siiri epaili, ettei mikaan naista vaihtoehdoista auttaisi hanta. Videoyhteys
tuntui ajatuksena niin jannittavalta, etta han luultavasti menisi taysin lukkoon sita
kayttdessa eika kommunikoinnista taman takia tulisi mitdan. Kuvat ja selkokieli
eivat toimisi, silla han tarvitsee joka tapauksessa jonkun selventamaan sisaltoa.
Myds Hilkkaa mietitytti videoyhteyden kayttd, mutta han tuli lopputulokseen, etta
se saattaisi olla hanen kohdallaan vaihtoehto yhteydenottamiseksi Kelan

tulkkauspalveluun. Kuvat ja selkokieli eivat olisi hanelle hyodyksi.

Eero koki, etta selkokielisemmat viestit olisivat hanelle hyodyksi. Lisaksi Bliss-
symbolein kommunikointi voisi auttaa hanen kohdallaan. Videoyhteys ei
helpottaisi hanen asiointiaan. Anna koki, ettd selkokielisemmat viestit ja
mahdollisuus kayttda kuvasymboleita voisivat helpottaa hanen yhteydenpitoaan

tulkkauspalvelukeskuksen kanssa. Videoyhteys ei hyodyttaisi hanta.

Kahdessa haastattelussa nousi esiin, ettd tulkkauspalvelu toimi selvasti
paremmin nyt Kelan jarjestamana kuin aiemmin kuntien jarjestamisvastuun
aikana. Palvelun Kkoettiin nyt olevan selkeampi, helpompi kayttdaa seka

tasapuolisempi kaikille kayttajille.

9.6 Yhteenveto

Kaikki haastatelluista olivat aktiivisia ja pitkaaikaisia tulkkauspalvelun kayttajia.
Heidan yhteydenpitonsa Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen kanssa
oli myos saanndllista. Tilauksia ja muita asioita hoidettiin seka puhelimitse etta
sahkopostilla ja tekstiviestilla. Yhteista oli kuitenkin se, ettda paaosin kaikki
haastateltavat kayttivat tulkkia tai muuta henkilda apuna asioinnissa tai
tulkkauspalveluasioista vastasi jokin muu henkilo kuin palvelunkayttaja itse.
Paasaantoisesti Kelan suunnasta tulevat yhteydenotot tulivat aina kirjallisesti
tekstiviestilla tai sahkopostilla. Vain kaksi haastateltavista pystyi lukemaan naita
yhteydenottoja ilman tulkin apua. Haastateltavat arvioivat
tulkkauspalvelukeskuksen kanssa asioinnin melko sujuvaksi ja saatua palvelua

pidettiin ystavallisena. Nelja haastateltavista koki Kelan kanssa asioinnin
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ahdistavaksi tai jannittavaksi. Haastatteluissa nousi myos esiin kokemus, ettei
tulkkauspalvelukeskuksessa aina ymmarretty puhevammaisuutta, siihen liittyvia
kommunikointikeinoja tai erilaisten vammojen vaikutusta haastateltavien

elamaan.

Tulkkauspalvelunkayton  sujuvuutta  heikensivat Kelan vahvistus- ja
vastaanottoviestien sisallot seka lisatietokyselyjen maarat ja lyhyet vastausajat.
Palvelun ajateltiin toimivan sujuvammin, jos asiakkailla olisi mahdollisuus ottaa
yhteys suoraan tulkkeihin Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen sijaan.
Haastatteluissa nousi esiin myds hankaluudet saada tuttuja tulkkeja ja toisaalta
se, ettei tulkkauspalvelukeskuksessa aina ymmarretty, miten tarkeaa tutun tulkin
saaminen tilaukseen puhevammaisen asiakkaan kohdalla voi olla.
Tulkkauspalvelun koettiin toimivan paremmin ja tasapuolisemmin Kelan

jarjestamana kuin silloin, kun jarjestamisvastuu oli kunnilla.

Haastateltavat kehittaisivat tulkkauspalvelua niin, ettd lisatietokyselyjen
vastausaikoja pidennettaisiin ja asiakkaille annettaisiin mahdollisuus tehda
tulkkitilaus suoraan tulkille tai palveluntuottajalle. Tilaustietojen kyselyyn toivottiin
myos yhtenaisempaa linjaa seka mahdollisuutta asioida
tulkkauspalvelukeskukseen myds sunnuntaisin. Palvelusta toivottin myo6s
enemman ja selkeampaa tiedottamista. Myo6s tulkkien saatavuuteen toivottiin

parannusta seka erityisesti miestulkkien lisaamista.

10 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Seka henkilostoltd keratyssa kyselyaineistossa ettd puhevammaisilta
tulkkauspalvelun kayttajia haastattelemalla saadussa aineistossa nousi esiin
samankaltaisia haasteita seka kehitysehdotuksia liittyen tulkkauspalveluun ja sen
kaytettavyyteen. Naiden yhtalaisyyksien perusteella pyrittin I0ytamaan
konkreettisia kehitysehdotuksia, jotka aineistojen valossa helpottaisivat seka
Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen henkiloston asiakaspalvelua etta

puhevammaisten asiakkaiden palvelun kaytettavyytta ja saavutettavuutta.
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Palvelunkayttajat olivat kokeneet, ettei tulkkauspalvelukeskuksessa ymmarreta
puhevammaisuutta tai heidan vammansa  aiheuttamia vaikutuksia
kommunikaatioon. Lisaksi haastatteluissa nousi esiin, ettei asiakasprofiileja aina
osata hyodyntaa sopivan tulkin [dytamiseksi. Vammaisten
tulkkauspalvelukeskuksen henkilostolta keratty aineisto oli samansuuntainen
asiakkaiden kokemusten kanssa. Henkilostosta suurin osa ilmaisi tarvitsevansa
tai mahdollisesti tarvitsevansa lisakoulutusta puhevammaisuuteen seka siihen
littyviin - vammaryhmiin liittyen. Henkiloston lisdkouluttaminen seka eri
vammaryhmiin, kommunikaatiomenetelmiin seka selkokieleen liittyen tukisi seka

henkiloston onnistumista tydssaan etta asiakkaiden palvelun kaytettavyytta.

Seka tulkkauspalvelukeskuksen henkilosto ettd palvelua kayttavat haastateltavat
olivat kokeneet haasteita viestinndssa. Kummassakin aineistossa nousi esiin
lisatietokyselyt, joihin vastauksen saaminen saattoi olla hankalaa. Henkildsto
tiedosti hyvin, ettd osa puhevammaisista asiakkaista pystyi olemaan yhteydessa
tulkkauspalvelukeskukseen vain tulkin kanssa. Henkilostd myos tiedosti, etta osa
asiakkaista ei pysty lainkaan lukemaan heidan lahettamiaan viesteja ilman apua.
Vastausten saamisen hankaluus hidasti tilausten kasittelya, mutta vaikutti myos
asiakkaiden palveluun ja tulkkien saatavuuteen. Myds asiakkaat kokivat
vastausajat liian lyhyind ja palvelun saatavuuden heikentyvan tasta syysta

toisinaan.

Kaytannossa kaikki haastateltavat tarvitsivat tulkin tai muun henkilon apua
asioidakseen Kelan Vammaisten tulkkauspalvelukeskukseen. Lisaksi
tulkkauspalvelukeskuksen henkilostolta keratysta aineistosta kavi ilmi, etta
henkilosto tiedosti varsin hyvin puhevammaisten kommunikointimenetelmiin
sopivien yhteydenottotapojen ja viestintarakenteiden puuttumisen. Myos osa
haastatelluista palvelunkayttajista arveli, etta selkokieli ja jotkin vaihtoehtoiset
yhteydenottotavat saattaisivat helpottaa heidan asiointiaan
tulkkauspalvelukeskukseen.  Viestinnan  kehittamisen lisaksi  palvelun
saavutettavuuden kannalta olisi oleellista selvittaa ja kehittaa uudenlaisia
puhevammaisia palvelevia yhteydenottotapoja. Esimerkiksi etatulkki.fi— ja
PUNOS -hankkeen tuottamaa varsin laajaa tietoa ja tutkimusta
etatulkkausjarjestelmien toiminnasta puhevammaisten asiakkaiden palvelussa

olisi mahdollista hyodyntaa kehitystyon tueksi.
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On myds huomionarvoista, etta neljasosa kyselyyn vastanneesta henkilostosta
olisi kiinnostunut erikoistumaan nimenomaisesti puhevammaisten asiakkaiden
palveluun. Erikoistuminen voisi mahdollistaa puhevammaisten asiakkaiden
paremman palvelun seka koko tulkkauspalvelun saavutettavuuden ja
kaytettavyyden kehittymisen. Erikoistumisten kautta olisi mahdollista luoda

nimenomaan puhevammaisia palveleva kanava.

Kolmas keskeinen kummastakin aineistosta nouseva kehitysehdotus on
tiedottamisen lisaaminen seka tulkkauspalvelun prosessien parempi tunnetuksi
tekeminen asiakkaille. Haastatteluaineiston perusteella tulkkauspalvelun
prosessit ja toiminta ovat melko tuntemattomia palvelua kayttaville asiakkaille.
Tietoa ei myoskaan ole saatavilla helposti saavutettavassa muodossa, vaikka
kyseessd on nimenomaisesti vammaisille tarkoitettu palvelu. Esimerkiksi
haastatteluissa esiin noussut tilauksen vastaanotosta ja tulkin |0ytymisesta
ilmoittavan viestin aiheuttama epaselvyys selittyisi asiakkaille mahdollisesti
paremmin, jos palvelun toimintaprosessit olisivat tutumpia. Lisaksi
haastatteluaineiston perusteella asiakkailla ei ilmeisesti ollut tietoa, etta tulkin
nimi on mahdollista saada tietda etukateen, mikali asiasta mainitsee tilauksen
yhteydessa. Asiakkaalla on myds mahdollisuus ilmoittaa tulkkauspalveluun tieto,
ettei taman tilauksiin saa milloinkaan valittaa vierasta tulkkilistan ulkopuolista
tulkkia tai ilmoittaa asiasta tilauskohtaisesti tilauksen yhteydessa. Ainakaan
osalla haastatteluista ei ollut tietoa tasta, vaan he saivat Kelalta usein
lisatietokyselyja tulkkilistan ulkopuolisen tulkin valittamiseen liittyen. Palvelua
kayttavilla asiakkailla tulisi olla tietoa edella kuvatun kaltaisista palvelun kayton
kannalta oleellisista ohjeistuksista. Tiedottaminen ja prosessien lapinakyvyys
sujuvoittaisi palvelunkayttoa, mutta myos tilausten kasittelya ja asiakaspalvelua

Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksessa.

Myds kehitysvammaliiton Tikoteekki on ottanut kantaa Ylen uutisessa (2017),
ettei tieto tulkkauspalveluiden muutoksista ole tavoittanut puhevammaisia
asiakkaita, silla tietoa ei ole saatavilla tata asiakasryhmaa huomioivassa

muodossa.

MyoOs tulkkauspalvelukeskuksen henkilostd toi esille, etta tulkkauspalvelun

prosessit ovat usein vieraita niin asiakkaille kuin yhteyshenkilGillekin. Parempi
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tiedotus ja palvelun toiminnan tunteminen helpottaisivat seka viestintaa etta
asiakkaiden palvelua. Palvelusta tiedottamista tulisi parantaa ja palvelun
prosesseja tulisi tehda nakyvammiksi asiakkaille. Tiedon saavutettavuus
sujuvoittaisi palvelunkayttdéa, mutta myos tulkkauspalvelukeskuksen henkildston
tydskentelya esimerkiksi lisatietokyselyjen vahenemisen kautta.
Palvelunkayttajien ei ole tarpeen tietaa kaikkia prosesseja ja kaytantoja, mutta
oleelliset perustiedot palvelusta ja sen toiminnasta tulisi olla saavutettavissa
kaikille palvelun kayttajille. Erityisen tarkeaa on tiedottaa palvelussa tapahtuvista

muutoksista myds sita kayttaville asiakkaille.

Taman tutkimuksen aineistojen valossa kehittamisehdotukset Kelan

puhevammaisten tulkkauspalvelun kehittamiseksi ovat siis seuraavat:

1. Henkildston kouluttaminen puhevammaisuuteen, vammaryhmiin seka
selkokieleen liittyen.

2. Viestinnan seka erilaisia kommunikointimenetelmia huomioivien
yhteydenottotapojen kehittaminen puhevammaisille asiakkaille.

3. Tiedottamisen ja tiedon saavutettavuuden parantaminen seka palvelun
prosessien parempi nakyvaksi tekeminen asiakkaille ja asiakkaiden

yhteyshenkiléille.

11 POHDINTA

11.1 Puhevammaisten asema tulkkauspalvelussa

Tutkimuksen  tulokset osoittavat, etta puhevammaisille tarjottavan
tulkkauspalvelun kaytettavyydessa ja saavutettavuudessa on parannettavaa.
Kuten Roiskon ym. (2018) tutkimuksessa kavi ilmi, my6s tdman tutkimuksen
tulosten perusteella tulkkitilausten tekeminen ja Kelan Vammaisten
tulkkauspalvelukeskukseen asiointi tuottavat haasteita puhevammaisille
asiakkaille. Kaikki haastatelluista tarvitsivat tulkin tai muun henkilon apua
tilatakseen tulkin, ja vain kaksi haastatelluista pystyi lukemaan Kelalta tulleita
viesteja itsenaisesti. Haasteet tiedostetaan myos Vammaisten

tulkkauspalvelukeskuksen henkiloston keskuudessa.
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Seka Roiskon ym. (2018) tekeman selvityksen, ettd PUNOS-hankkeen tulosten
(Piironen 2011) perusteella etatulkkaus mahdollistaisi puhevammaisille
itsenaisen tulkin tilaamisen tai asioiden hoitamisen. Haastatteluaineiston
perusteella puhevammaiset asiakkaat tarvitsevat tulkkia, jotta voivat tilata tulkin.
Samankaltainen paatelma nousi esiin myos PUNOS-hankkeen loppuraportissa
(Piironen 2011). Taman perusteella nykytilanteessa monen puhevammaisen
palvelun saatavuus on muiden ihmisten varassa, silla keinoja itsenaiseen tulkin

tilaamiseen ei ole.

Piirosen (2011) mukaan jopa vaikeimmin puhevammaisille on mahdollista 16ytaa
toimiva ratkaisu etatulkkauksen toteuttamiseksi. Myds vammaisten
tulkkauspalvelusta saatavassa laissa sanotaan, etta palvelu voidaan jarjestaa
etatulkkauksena (Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta 8§). Lisaksi
videoyhteyden kautta tapahtuvaan etapalveluun ovat oikeutettuja henkildt, joilla
on voimassa oleva tulkkauspaatds (Kela.fi). Kuitenkin etatulkkausta ja
etapalvelua tarjotaan talla hetkellda vain suomalaisella viittomakielella.
Puhevammaisilla ei siis ole mahdollisuutta etdyhteyden hyddyntamiseen, vaikka
lain mukaisesti heilld tdhan olisikin oikeus. Lisdksi sdhkodisen tilauslomakkeen
kayttdminen on mahdollista vain kuulovammaisille asiakkaille. Myds
tulkkauspalvelukeskuksen henkildstolta keratyssa aineistossa nousi esiin
erilaisia puhevammaisten kayttamia kommunikointimenetelmia mahdollistavien

yhteydenottokanavien tarve.

Saavutettavuuden ja kaytettdvyyden ongelmien kohdentuessa varsin
merkittavasti puhevammaisten kayttajarynmaan on kysymisen arvoista, miksei
edellda mainittuja  palvelumuotoja tarjota ja kehiteta helpottamaan
puhevammaisten palvelunkayttéa. PUNOS- ja etatulkki.fi -hankkeiden (Piironen
2011; Valtiovarainministerid 2009) tuotoksena etapalveluun liittyen on jo
olemassa konkreettiseen testaamiseen perustuvaa hyodyntamisen arvoista

tietoa ja mahdollisesti jopa valmiita jarjestelmia puhevammaisten palvelemiseksi.

S. Lakkalan (2008, 36) mukaan instituutionaaliseen syrjintdan kuuluvat ne tavat,
joilla instituutiot voivat eriarvoistaa ihmisia sukupuolen, vammaisuuden,
sosiaaliryhman tai jonkin muun vastaavan ominaisuuden takia. Lisaksi Suomen

perustuslain mukaan ketaan ei saa asettaa eriarvoiseen asemaan vamman
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perusteella (Suomen perustuslaki 731/1999, 6§). Palvelukanavien erilainen
tarjoaminen vammaryhmakohtaisesti saman palvelun sisalla silloin, kuin
todennetusti etapalvelu ja etatulkkaus voisivat hyodyttaa myos puhevammaisten
kayttajaryhnmaa, on yhdenvertaisuuden nakokulmasta merkittdva ongelma.
Saman yhdenvertaisuutta edistavan palvelun alla olevat ryhmat asetetaan

erilaiseen asemaan vammaryhman perusteella.

Tutkimuksen aikana kavi ilmi myds, etteivat tulkkauspalvelun prosessit ole tuttuja
asiakkaille eika tulkkauspalveluun liittyva tiedottaminen saavuta puhevammaisia
asiakkaita. Myos Haarnin (2006) vammaisten henkildiden elinoloja ja hyvinvointia
Suomessa tutkineessa tutkimuksessa kavi ilmi, etta yleisestikin palvelujen
saatavuudessa ja tiedottamisessa on eriarvoisuutta vammaryhmakohtaisesti.
Roiskon ym. (2018) selvityksen mukaan 40% puhevammaisista tarvitsisi
lisatietoa palvelusta, jotta pystyisivat kayttamaan sita. Viittomakielisille asiakkaille
on olemassa viitottuja tiedotteita tulkkauspalveluun liittyen. Vastaavia
puhevammaisille suunnattuja tiedotteita tai materiaaleja ei ole yhta kattavasti
saatavilla. Lahtokohtaisesti vammaisille tarkoitetussa palvelussa tulisi huomioida
selkokielisyys niin tiedottamisessa kuin paivittdisessa viestinnassa asiakkaiden

kanssa.

Tulkkauspalvelun asiakkailla on mahdollista saada perehdytystd palvelun
kayttoon. Usein perehdytys jarjestetaan palvelunkayton alkaessa, mutta sita on
mahdollista saada myohemminkin. Kuitenkin palvelun kayton alussa annettu
perehdytys ei edista tiedonsaantia palvelussa tapahtuvista muutoksista, vaan
tiedottamisessa tulisi huomioida paremmin tiedon saavutettavuus ja tavoittavuus

koko palvelunkayton ajan.

1.2 Asiakaspalvelu ja vuorovaikutus Vammaisten
tulkkauspalvelukeskuksen ja puhevammaisten asiakkaiden valilla

Tutkimuksen tuloksissa nousi esiin haastateltavien kokemus ystavallisesta
palvelusta seka henkiloston aktiivinen pyrkimys onnistuneen

asiakaspalvelukokemuksen luomiseen ja yhteisymmarryksen loytamiseen.

Tasta huolimatta osa haastatelluista koki, etta tulkkauspalvelukeskuksessa ei
ymmarreta puhevammaisuutta ja toisaalta henkilostdo kaipasi koulutusta

puhevammaisuutta koskien. Henkiloston koulutuksen tarve ja puutteelliset tiedot
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puhevammaisuudesta ja siihen liittyvistda vammoista ja kommunikointikeinoista
nakyivat siis asiakkaille asti, mutta vaikuttivat myos tulkkauspalvelukeskuksessa

tehtavan tyon sujuvuuteen.

Lahtokohtaisesti asiakkaiden ja tulkkauspalvelun henkiloston valisessa
vuorovaikutuksessa on kyse tiedollisesti epasymmetrisesta vuorovaikutuksesta,
jossa tulkkauspalvelukeskuksen edustajalla on vahvempi tuntemus prosesseista
ja toiminnoista seka vastuu kannatella tilannetta eteenpain. Lisaksi mukana on
kielellinen epasymmetria, joka lisda vaarinymmarrysten mahdollisuuksia seka
epavarmuutta. (Leskela & Lindholm 2012.) Tutkimuksen tulosten perusteella
nimenomaisesti kielellisesti heikommassa asemassa olevat eli puhevammaiset
tulkkauspalvelun kayttajat olivat kokeneet jannitysta tai ahdistusta asioidessaan
Vammaisten tulkkauspalvelukeskukseen sekd& kohdanneet jonkin verran
vaarinymmarryksia. Vaarinymmarrykset tai jannitys ja ahdistus eivat nousseet
esiin henkildston tuloksissa. Kuitenkin kielellisen epasymmetrian haastavuus ja
tarve lisdohjeistukselle vuorovaikutustilanteissa nousi vahvana esiin henkildston
kyselyaineison tuloksissa. Epasymmetrisessa vuorovaikutuksessa kielellisesti
heikomman osapuolen korjausaloitteet voivat jaada vajaiksi tai tekematta
kokonaan (Leskela & Lindholm 2012, 20-28). Vaarinymmarrykset eivat siis
valttamattd tule esille vuorovaikutustilanteen kielellisesti vahvemmalle

osapuolelle lainkaan heikomman osapuolen korjausyritysten puuttuessa.

Launosen (2007,166) mukaan jokainen vanhan toiminnan muutos tarkoittaa
vuorovaikutuksen tai viestinnan kehittymista. Taman perusteella Kelan
Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen henkiloston voidaan katsoa olevan
aktiivisesti viestintda ja vuorovaikutusta kehittavaa, silla 81 % vastaajista oli
mukauttanut omaa viestintdansa puhevammaisia palvellessaan. Huuhtasen
(2004, 24) mukaan onnistuneen kommunikoinnin tulee olla kummankin
osapuolen tietoinen tavoite, mutta puhevammaisten omien asioiden
tasavertaisempi mahdollistaminen edellyttaa tyotekijoilta osaamista ja tietotaitoa
puhevammaisuudesta. Tulosten perusteella henkilostolta 16ytyy halua palvella
puhevammaisia asiakkaita paremmin, mutta taman onnistumiseksi tarvitaan

merkittavasti lisaa koulutusta ja ohjeistusta puhevammaisuuteen liittyen.
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Kyselyaineiston perusteella osalla Vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen
henkilostosta on kiinnostusta erikoistua nimenomaisesti puhevammaisten
asiakkaiden palveluun. Onnistunut vuorovaikutus puhevammaisen asiakkaan
kanssa edellyttaa kykya ja osaamista vuorovaikutustilanteen edistamiseksi seka
taitoa kayttaa erilaisia kommunikointimenetelmia (Launonen 2007, 8; Saarinen
2011, 33-34). Lisaksi vieraat tilanteet ja ihmiset voivat vaikeuttaa
puhevammaisen henkilon ilmaisua. Tutun henkilon kanssa asiointi on
sujuvampaa (Roisko ym. 2018; Saarinen 2011, 26). Puhevammaisten palveluun
ja eri kommunikointimenetelmiin erikoistunut henkilostoresurssi voisi helpottaa ja
mahdollistaa asiakkaiden itsenaistda asiointia tulkkauspalvelukeskukseen.
Pienempi puhevammaisiin erikoistunut ryhma asiakaspalveluita voisi oppia
tuntemaan asiakkaiden yksilollistd ilmaisua, mutta myos asiakkaille olisi
mahdollista asioida tutun henkildon kanssa, jolloin kommunikoinnin onnistumisen

mahdollisuudet olisivat suuremmat.

11.3 Puhevammaisten tulkkauspalvelun tulevaisuus

Puhevammaisten tulkkauspalvelun kayttd on kasvanut jatkuvasti seka tilausten
ettd palveluun oikeutettujen lukumaaria tarkasteltaessa (Roisko ym. 2018, 20;
Kela, 2019). Kuitenkin edelleen vain murto-osa puhevammaisista on hakenut
oikeutta palvelun kayttdéon. Monet palveluun oikeutetuista eivat ole saaneet tietoa
palvelusta tai eivat tieda, kuinka palvelu voisi heita hyodyttaa (Saarinen & Tanttu
2005, 26-27). Kuitenkin puhevammaisten palvelunkaytén jatkuva kasvu antaa
viitteita siita, etta palvelun tunnettavuus puhevammaisten parissa on kasvanut ja
kasvaa edelleen. On kuitenkin huomionarvoista, ettd nimenomaisesti
puhevammaisten kayttajarynman osalta osallisuutta ja yhdenvertaisuutta
turvaavan tulkkauspalvelun kaytto tai edes tieto palvelun mahdollisuuksista on
muiden ihmisten varassa. Tamankin tutkimuksen tulosten perusteella suuri osa
puhevammaisista palvelunkayttajista tarvitsee tulkin tai jonkun muun henkilon
apua kayttadkseen palvelua. Saavutettavuuden nakokulmasta palvelussa on

viela paljon kehitettavaa.

Puhevammaisuus voi olla seurausta synnynnaisestd vammasta tai
kehitysviiveesta, mutta myos tapaturmasta tai sairaskohtauksesta. Laaketieteen
jatkuva kehittyminen parantaa todennakoisyytta selviytya erilaisista tapaturmista

ja sairauksista. Selviytyminen voi kuitenkin tarkoittaa pysyvaa haittaa esimerkiksi
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juuri kommunikointikykyyn liittyen. Puhevammaiseksi maariteltyjen maaran
voidaan siis ennustaa kasvavan tulevaisuudessa yhdessa |aaketieteen
kehittymisen kanssa. Lisaksi elinajanodotteen kasvu saattaa nakya erilaisista
sairasuksista johtuvien vammojen maaran kasvuna. Puhevammaisuus voi
koskettaa keta tahansa jossakin elaman vaiheessa joko Iahipiirin tai oman

vammautumisen tai sairastumisen kautta.

Tiedon ja palvelujen saavutettavuuden kysymykset ovat ajankohtaisia. Erityisesti
EU:n saavutettavuusdirektiivin tarkoitus on parantaa kaikkien osallisuutta
digitaalisesta yhteiskunnasta. Saavutettavuuden ja esteettomyyden kysymykset
ovat olleet saavutettavuusdirektiivin lisdksi viime aikoina merkittavasti esilla

monissa eri konteksteissa.

Tiedon parempi saavutettavuus lisad puhevammaisten mahdollisuuksia
osallistua ja toimia itsenaisesti. Tietotekniikan kehittyminen parantaa myds
vaikeastikin  vammaisten = mahdollisuuksia  kommunikointiin erilaisten
apuvalineiden  kehittymisen kautta. Kuitenkaan saavutettavuuden ja
kommunikointilaitteiden kehittyminen eivat valttamatta vahenna
puhevammaisten tulkkauspalvelun tarvetta, vaan vaikutus voi olla painvastainen.
Puhevammaisuuteen voi liittya useita yhtaaikaisia kommunikoinnin haasteita,
eikd yhden korjaantuminen poista muiden osa-alueiden kommunikoinnin
tukemisen tai selventamisen tarpeita. Laajenevat mahdollisuudet kommunikoida

ja toimia ymparistossa voivat kasvattaa myoOs tulkkauksen tarvetta.

Puhevammaisten tulkkauspalvelun tarpeen ja kayttdasteen voidaan ennustaa
kasvavan yha tulevaisuudessa. Potentiaalisten tulkkauspalvelun kayttajien
maara on moninkertainen verrattuna nykyiseen kayttajamaaraan, joten palvelun
kayton kasvulle on mahdollisuudet kaantya varsin jyrkkaankin nousuun.
Puhevammaisten tulkkauspalvelun tulevaisuuden nakymat alleviivaavat palvelun
kehittamisen ja tulkkauspalvelukeskuksen henkiloston kouluttamisen merkitysta

puhevammaisten asiakkaiden palvelun osalta.

11.4 Tutkimuksen rajoitukset ja luotettavuus
Tutkimuksen aikana tuli esille, etta puhevammaisuuden yksilollisyys ja siihen
littyvat toisistaan hyvin paljon eroavat vammaryhmat seka tarpeet tekevat

tutkimuksen aiheesta vaikeasti hallittavan. Jokaisen puhevammaisen
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ainutlaatuiset tarpeet ja kommunikointitavat estavat tulosten yleistamisen, eika
tutkimuksen tulosten voida ajatella palvelevan kaikkia puhevammaisia
tulkkauspalvelun kayttajia. Tutkimuksessa saadut tulokset ja kehitysehdotukset

palvelevat vain osaa puhevammaisten kayttajaryhmasta.

Puhevammaisten haastatteluissa tutkimukseen vaikuttavana
luotettavuustekijana voidaan pitdd kommunikoinnin erilaisuutta ja erityisesti
kolmannen osapuolen merkittavaa roolia haastattelun kulussa. Tulkkeja kuitenkin
sitovat tulkkien ammattieettiset saannot, joiden perusteella tulkin valittaman
viestin  on luotettava olevan haastateltavan ajatusten  mukainen.
Haastattelutilanteisiin littyen on myds huomioitava, ettd osassa niista
kommunikoinnista puuttuivat eleet, iimeet ja adnenpainot, jotka ovat normaalisti

merkityksellisia ilmaisun kannalta.

Ihmisia ja yhteiskuntaa koskevassa tutkimuksessa on aina huomioitava, etta
myods tutkija itse on osa sosiaalista todellisuutta ja tutkimusprosessia. Tutkija
vaikuttaa tutkimuksen eri vaiheissa. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 17-18.) Tutkijan
subjektiivisista nakemyksista huolimatta tassa tutkimuksessa on pyritty tuomaan
esiin seka haastateltavien ettad kyselyyn vastanneiden ajatuksia ja kokemuksia
mahdollisimman  objektiivisesti.  Kuitenkin  oma  roolini  Vammaisten
tulkkauspalvelukeskuksen tydntekijana on saattanut ohjata valintoja tutkimuksen
eri vaiheissa. Roolin vaikutukset tutkimuksen objektiivisuuteen on kuitenkin

pyritty minimoimaan niin pitkalle kuin mahdollista.

11.4 Jatkotutkimus mahdollisuudet

Puhevammaisten tulkkauspalvelua tai puhevammaisuutta yleensa on tutkittu
melko vahan, joten tutkimukselle on tarvetta jatkossakin. Erityisesti tutkimus siita,
miksi vain murto-osa puhevammaisista on hakenut oikeutta palvelun kayttoon tai

miksi vain pieni osa kayttooikeuden saaneista kayttaa palvelua, olisi tarpeellista.

Tassa tutkimuksessa kohdejoukkoina olivat Kelan Vammaisten
tulkkauspalvelukeskuksen tyontekijat seka palvelua kayttavat puhevammaiset
asiakkaat. Tutkimusta voisi jatkaa ulottuen puhevammaisten tulkkien
kokemuksiin palvelusta saavutettavuuden ja kaytettavyyden nakokulmasta.
Lisaksi asiakkaiden omaisten ja yhteyshenkildiden kokemukset palvelusta ja

esimerkiksi sen vaikutuksista voisivat olla tutkimisen arvoisia.
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Tutkimuksen haastatteluaineistosta nousi esiin, etta vain CP-vammaiset
palvelunkayttajat olivat huolissaan tulkkien saatavuudesta tilauksiin. Lisaksi
tulkkauspalvelukeskuksen henkiloston kyselyaineistossa nousi esiin tulkkien
saatavuuden ongelmat asiakkaiden tilauksiin. Jatkotutkimusta olisikin
mahdollisesti tarpeen tehda myds puhevammaisuuteen liittyvien vammaryhmien
eroista palvelun kaytdssa, saavutettavuudessa ja toimivuudessa. Erityisesti
puhevammaisuuden heterogeenisuuden puhuu tarkemman

vammaryhmakohtaisen tutkimuksen puolesta.
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SAATEKIRJE
Heil

Opiskelen Turun yliopistossa kasvatustieteellisessa tiedekunnassa maisteriopintoja
paaaineenani erityispedagogiikka. Teen pro gradu tutkielmaa liittyen Kelan vammaisten
tulkkauspalveluun ja puhevammaisiin asiakkaisiin. Tutkimuksen tarkoitus on selvittaa
konkreettisia Kelan ja puhevammaisten asiakkaiden valiseen palveluun liittyvia tekijoita,
jotka vaikuttavat palvelun kayttoon ja sen saavutettavuuteen. Vuorovaikutus ja onnistunut
viestinta eivat synny yksipuolisesti, vaan ovat aina vahintaan kahden osallistujan yhteistyon
tulos. Tasta syysta tutkimuksella halutaan selvittdd seka asiakkaiden ettd Vammaisten
tulkkauspalvelukeskuksen henkilostdo nakemyksia ja kokemuksia. Nakokulmien kautta
pyritdan  Idytamaan  konkreettisia  kehitysehdotuksia  palvelun  kaytettavyyden

parantamiseksi. Tutkimuksen on tarkoitus valmistua kevaan 2019 aikana.

Vammaisten  tulkkauspalvelukeskuksen henkiloston  kokemuksia ja  ajatuksia
puhevammaisten asiakkaiden palveluun liittyen keratadan kyselylomakkeen avulla. Kyselyyn
osallistuminen on vapaaehtoista ja tapahtuu luottamuksellisesti. Kuitenkin jokainen vastaus
on tarkead tutkimuksen kannalta. Vastauksia kasitelldan yleisten tutkimuseettisten
periaatteiden mukaisesti ja vastaajan anonymiteetti sailyy koko tutkimusprosessin ajan.

Vastauksia ja vastaajan henkildllisyytta ei voida yhdistaa missaan tutkimuksen vaiheessa.

Kysely koostuu monivalintakysymyksista seka avokysymyksista. Kyselyyn vastaamiseen
menee aikaa noin 10-25 minuuttia. Vastaukset eivat tallennu keskeneraisina, joten
vastaamista ei voi keskeyttaa ja jatkaa myohemmin. Kyselyyn vastatessa on syyta
huomioida, etta kysymykset koskevat vain puhevammaisia tulkkauspalvelun asiakkaita.
Kyselyyn paaset vastaamaan taman linkin kautta:
https://link.webropolsurveys.com/S/C630A9352E829853

Vastausaikaa on 7.1.2019 asti. Jos tutkimukseen tai kyselyyn liittyen heraa kysymyksia,

voitte olla yhteydessa suoraan allekirjoittaneeseen tai sahkdpostilla empaah@utu.fi.
Ystavallisin terveisin
Emilia Ahtaanluoma-Kettunen

empaah@utu.fi



KYSELYLOMAKE

Kelan vammaisten tulkkauspalvelu ja puhevammaiset asiakkaat

1. k&

() 1829
() 30-39
O yii40

2. Sukupuoli

(O Nainen
() Mies
(O Muu

3. Koulutus

() Perusaste

() Keskiaste

O Alin korkeakoulututkinto (opistotaso)
(O Alempi Korkeakoulututkinto

(O Ylempi korkeakoulututkinto

() Tutkijakoulutus



4. Tyotehtavasi

() Palveluneuvoja

() Tulkki

O Tulkki ja palveluneuvoja
() Esimies

(O Ratkaisutyo

(O Muu

5. Onko sinulla koulutustaustaa puhevammaisuuteen tai vaihtoehtoisiin kommunikaatiomenetelmiin liittyen

O Kyl OEi

6. Kuinka hyvin tiedat millaisia kommunikoinnin haasteita tai kommunikaatiomenetelmia voi liittya seuraaviin
vammaryhmiin
Enlainkaan Heikosti Jonkin verran  Melko hyvin  Hyvin
Afasia
Aivovamma
Autismi
CP-vamma
Dysartria

Eteneva neurologinen sairaus
(lihassairaudet)

Kehitysvamma

Kielellinen erityisvaikeus

OO0 O OO0OO0OO0O0
OO0 O OO0OO0OO0O0
OO0 O OO0OOO0O
OO0 O OOOOO0
OO0 O OOOO0O0

Kuulovamma



7. Kuinka usein palvelet puhevammaisia asiakkaita

() Paivittain

() Useita kertoja viikossa

(O Kerran viikossa

() Muutamia kertoja kuukaudessa
(O Harvemmin

() En koskaan

8. Kuinka haastavaksi koet puhevammaisten asiakkaiden palvelun

(O Haastavaa
() Melko haastavaa
(O Enosaa sanoa

(O Melko helppoa

() Helppoa

9. Mihin yhteydenottokanaviin haasteet puhevammaisten asiakkaiden palvelussa erityisesti liittyvat (voit
valita useita)

[ | Tekstiviesti
[ | Sahkoposti
|| Puhelin

[ ] Kirje

[ | Ei mihinkaan naista



10. Jarjesta edellamainitut yhteydenottokanavat jarjestykseen niihin liittyvien haasteiden perusteella
puhevammaisten asiakkaiden palvelun nakdkulmasta. (1. eniten haasteita, 4. vahiten haasteita)
() Tekstiviesti ..
Sahkoéposti ...
Puhelin ...

Kirje ...

Tekstiviesti ...
Sahkoéposti ...
Puhelin ...

Kirje ...

Tekstiviesti ...
Sahképosti ...
Puhelin ...

Kirje ...

Tekstiviesti ...
Sahképosti ...

Puhelin ...

OO0 OO0 OO0OO0O0O O0O0O00 OO0

Kirje ...

11. Kuvaile joitain kohtaamiasi ongelmatilanteita liittyen puhevammaisten asiakkaiden palveluun viestinnan
ja vuorovaikutuksen nakokulmasta




12. Kuvaile onnistumisiasi liittyen puhevammaisten asiakkaiden palveluun viestinnan ja vuorovaikutuksen
nakdkulmasta

13. Oletko muuttanut viestintaasi (tekstiviestit, sahkoposti, kirjeet, puhelut) puhevammaisuuden tai
asiakasproflilin perusteella

O Kyl
()En

14. Tahan voit halutessasi kertoa miten

15. Tahan voit halutessasi kertoa miksi et




16. Kuinka usein olet kohdannut vaarinymmarryksia puhevammaisia asiakkaita palvellessasi

() Usein

() Melko usein
() Silloin taliin
() Harvoin

(O En koskaan

17. Koetko ahdistusta viestinta- / vuorovaikutustilanteissa puhevammaisten asiakasryhman kanssa

() Usein

(O Melko usein
O Silloin Talldin
(O Harvoin

() En koskaan

18. Kuinka hyvin seuraavat vaittdmat pitdvat mielestasi paikkaansa littyen Vammaisten tulkkauspalvelun ja
puhevammaisten asiakkaiden véliseen viestintaan ja vuorovaikutukseen

Taysin
Taysin Jokseenkin Enosaa Jokseenkin samaa
erimielta erimielta sanoa samaamielta  mielta

Asiakkaat ymmartavat itse heille

lshetettyjd viesteja O O O O O

Asiakkaat vastaavat yhteydenottoihin
(viestit, sé@hkdpostit, kirjeet, puhelut)

Ymmarran asiakkaiden viesteja

Asiakkaat tulevat ymmarretyiksi

O OO0 O
O OO0 O
O OO0 O
O OO0 O
O OO0 O

Ongelmat viestinnassa eivat vaikuta
asiakkaiden palvelun saatavuuteen



19. Koetko tarvitsevasi lisakoulutusta puhevammaisuuteen liittyen

O Kylia
() Ehka
(O En

20. Minkalaista koulutusta?

21. Minka verran toivoisit saavasi lisatietoa seuraavista vammaryhmista

Enyhtadn Vahan Enosaasanoa Jonkinverran Paljon
Afasia
Aivovamma
Autismi
CP-vamma
Dysartria

Eteneva neurologinen sairaus
(lihassairaudet)

Kehitysvamma
Kiellellinen erityisvaikeus

Kuulovamma

OO0 O OOOOO0
OO0 O OO0OO0O0O
OO0 O OOOOO0
OO0 O OO0O0OO0
OO0 O OO0OOO0

22. Oletko kiinnostunut puhevammaisten asiakasrynman palvelusta niin, ettd voisit harkita erikoistuvasi
siihen

(O Kylia

() Ehka

(O En



23. Mitk& mielestasi ovat suurimmat ongelmat puhevammaisten asiakkaiden palveluun liittyen?

24. Tahan voit halutessasi kertoa kehitysehdotuksiasi puhevammaisten palveluun liittyen




Haastateltavia Kelan puhevammaisten tulkkauspalveluun liittyvaan
tutkimukseen

Opiskelen Turun yliopistossa kasvatustieteellisessa tiedekunnassa padaineenani
erityispedagogiikka. Teen pro gradu tutkielmaa liittyen Kelan jarjestamaan vammaisten
tulkkauspalveluun puhevammaisten palvelun osalta. Tutkimukseni keskittyy palvelun
kaytettavyyteen ja saavutettavuuteen nimenomaisesti Kelan kanssa asioinnin
nakokulmasta (tilausten tekeminen yms. asiointi). Tutkimukseni koostuu kahdesta
aineistosta, joista toinen on kyselyaineisto Kelan tulkkauspalvelukeskuksen henkiléstolta ja
toinen haastatteluaineisto palvelua kayttavilta asiakkailta. Tutkimuksen tarkoituksena on
I6ytaa konkreettisia kehitysehdotuksia palvelun saatavuuden ja kaytettavyyden

parantamiseksi.

Etsin nyt haastateltavia tutkimustani varten. Haastateltava voi olla joko aktiivinen tai
harvoin tulkkauspalvelua kayttava. Riittaa, etta oikeus puhevammaisten tulkkauspalvelun
kayttoon on myonnetty. Haastattelussa kasitellaan kokemuksia Kelan kanssa asioinnista,
palvelun kaytettavyytta yleisesti seka mahdollisia kehitystarpeita. Haastattelun kesto on
arviolta 30-60 minuuttia. Haastattelut voidaan toteuttaa kasvotusten, Skype-yhteydella tai
mahdollisesti myds sdhkopostitse. Tulkkausta voidaan kayttaa haastattelussa. Haastattelut
olisi tarkoitus toteuttaa helmikuussa 2019. Osallistuminen on taysin vapaaehtoista, ja
haastateltavien anonymiteetti sailyy koko tutkimusprosessin ajan. Haastatteluun

osallistuminen ei sido mihink&an.

Mikali olisit kiinnostunut osallistumaan haastatteluun, otathan yhteytta sahkopostilla
empaah@utu.fi. Voit myos valittada tata haastattelupyyntoa eteenpain, mikali tunnet

haastatteluun sopivia henkiléita.

Ystavallisin terveisin

Emilia Ahtaanluoma-Kettunen



Haastattelurunko

Taustatiedot

(@]

o O O O

Ika

Milla perusteilla olet oikeutettu vammaisten tulkkauspalveluun (vamma
yms.)?

Mitd kommunikointikeinoja kaytat?

Milloin oikeus tulkkauspalveluun on mydnnetty?

Kuinka usein kaytat tulkkauspalvelua?

Kuka tekee tilaukset?

Tulkkauspalvelusta yleensa

©)

Missa tilanteissa kaytat tulkkia (asioiminen, harrastukset, opiskelu,
ystavien yms. tapaaminen, muissa tilanteissa?)
Miten tulkkauspalvelu on vaikuttanut elamaasi?
Kuinka helppoa palvelua on kayttaa?
o Arvio asteikolla 1-5
Haluaisitko kayttaa tulkkauspalvelua enemman/vahemman?
o Mika tadhan vaikuttaisi?

Asiointi vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen kanssa

©)

O O O O O O

Mita yhteydenottokanavaa kaytat paaosin (puhelin, tekstiviesti,
sahkoposti, kirje)?
Mika yhteydenottokanava on helpoin kayttaa?
Kuinka usein asioit vammaisten tulkkauspalvelukeskuksen kanssa?
Arvio asioinnin sujuvuudesta; Kuinka asiointi Kelan kanssa onnistuu?
o Arvio asteikolla 1-5
Koetko tulevasi ymmarretyksi asioimistilanteissa Kelan kanssa / onko
vaarinymmarryksia?
Ymmarratkd Kelan yhteydenottoja?
o Itse / tulkin tain muun henkilén avustuksella
Pystytkd vastaamaan Kelan yhteydenottoihin?
Jannittdako / ahdistaako asioiminen Kelan kanssa?
Onko saatu palvelu tasaista vai onko siina eroja?
Millaisia haasteita Kelan kanssa asioinnissa on?
Enta mika sujuu?
Miten viestinta/asiointi olisi sujuvampaa?
o Kuvat, videoyhteys, selkokieli
kehitysehdotuksia / toiveita



