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(YAMK).

Kehittdmistyoni kasittelee Viittomakielialan Osuuskunta Vian sisaisia tulkkivali-
tyksid. Uusi laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta (133/2010) siirsi
tulkkauspalvelujen jarjestdmisvastuun kunnilta Kansanelakelaitokselle (Kela)
1.9.2010. Kela kilpailutti tulkkauspalvelut, johon siséltyvat valitysjarjestelma,
valityskeskukset seka tulkkauspalveluntuottajat. Via osallistui kilpailutukseen
kaikilla viidella Kelan vakuutusalueella.

Kehittamistehtavani kartoittaa Vian sisaisten tulkkivalitysten valittdjien ennakko-
odotuksia ja kokemuksia tulkkauspalvelujen siirrosta Kelaan seka Vian siséisten
tulkkivalitysten yhtenaistamisprosessista. Ennen tulkkauspalvelun siirtoa hajau-
tetusta keskitettyyn jarjestelmaan Vian sisaiset tulkkivalitykset toimivat alueelli-
sesti hyvin eri tavalla. Tulkkauspalvelujen siirto Kelaan mahdollisti Vian siséis-
ten valitysten toiminnan yhtenaistamisen. Vian sisaiset tulkkivalitykset toimivat
alueellisesti hyvin eri tavalla erilaisista toimintatavoista, sopimuksista ja valitys-
jarjestelmista johtuen.

Kehittamistehtavd on toteutettu toimintatutkimuksena kuvaten Vian sisdisten
tulkkivalitysten muutosprosessia kohti yhtenaisia toimintatapoja. Tydssa kasitel-
la&n muutosta yksildiden nakodkulmasta. Kehittamistehtavassani pohdin kyselyi-
den tulosten perusteella, mitka seikat yksildéiden nakdkulmasta vaikuttavat muu-
tosmydnteisyyteen ja/tai -vastarintaan.

Vian valittdjat suhtautuivat tulkkauspalvelujen siirtoon ja siséaisten valitysten yh-
tendistamiseen positiivisesti. Muutosmyonteisyyteen vaikutti ensisijaisesti tyon-
antajan ennakoiva toiminta. Vian valitysten yhtenaistamisprosessi on paassyt
hyvaan alkuun, ja yhteisty6 vélittdjien kesken on lisaantynyt. Vian sisaisten vali-
tysten ja Kelan valityskeskusten keskinainen yhteistyd on tarke&ssa roolissa.
Kehittamistehtavassa on kuvattu Vian sisaisten valitysten valitysprosessi Kelan
valittamista tulkkitilauksista. Ennakkopeloista poiketen myos Kelan valityskes-
kusten toimintaan oltiin padasiassa tyytyvaisia.

Organisaatiot ovat jatkuvien muutosten keskella, ja taman kehittamistehtavan
on tarkoitus olla apuna tulevissa muutosprosesseissa. Esille nousseiden tekijoi-
den huomioonottaminen voi edesauttaa muutosmyonteisyytta tulevissa muu-
tosprosesseissa. Muutosprosessin edetessd on yhteistoiminnallisesti syntynyt
mya0s Kirjattuja toiminta- ja raportointiohjeita koko Vian organisaation kayttoon.

Asiasanat: Viittomakielialan Osuuskunta Via, tulkkauspalvelu, sisainen tulkkiva-
litys, Kelan valityskeskus, tulkkivalittdja, muutosprosessi, muutos yksilon nako-
kulmasta



ABSTRACT

Raevaara-Marjanen, Annika. Coordination changed - changes coordinated. The
experiences of the centralization and transfer of Sign Language interpreting
services to Kela and the standardization of the inhouse interpreter scheduling
coordination in Via Sign Language Sector Cooperative.

Diak West, Turku, spring 2011, 58 pages, 3 appendices. Diaconia University of
Applied Sciences, Master’'s Degree Programme in Sign Language Interpreting.

The new law of the interpretation for disabled persons in Finland (133/2010)
lead into a centralized service model, in which the provision of interpreter ser-
vices went over from the municipalities to Kela (The Social Insurance Institution
of Finland) on September 1, 2010. The whole system of service provision was
tendering by Kela, e.g. the centralized interpreter scheduling system and the
coordination system within the agencies along with tendering of the interpreter
service providers.

The present study is a survey of the expectations and experiences of the in-
house interpreting coordinators in Via concerning the transfer of the services.
The inhouse interpreter scheduling coordination was carried out in very different
ways in different local areas. Transferring the interpreting services to Kela ena-
bled the standardization of the inhouse interpreter schedule coordination opera-
tions, which were varying because of the different practices, agreements and
interpreting scheduling software in different agencies.

The study was implemented as an operation analysis, the purpose of which was
to analyse and promote the Via’'s process of change towards standardized op-
erating practices. The focus of the study is on the individual employees. The
survey is based on the quiries in the process of change and the adaptation to it.

The coordinators of Via developed a positive approach to the transfer of the
interpreting services and standardization of the inhouse interpreting scheduling
coordination. The positive attitude to change was due to the employer’s proac-
tive action. The standardization process of Via's inhouse interpreter scheduling
coordination was introduced successfully, and cooperation between the coordi-
nators has increased. The cooperation between Kela’'s interpreter scheduling
agents and Via’s inhouse interpreter scheduling coordinators is essential. The
analysis of the process of the assignment scheduling coordination from the cen-
tral agencies to the local coordinators showed that the system was functioning
better than was presupposed.

The purpose of this developing research was to ease organisations under their
future change processes by bringing up the factors which contribute to a posi-
tive attitude of the employees. By monitoring these factors and through shared
participation during the change process emerge new documentated guidelines
for management and reporting practices.

Key words: Via Sign Language Sector Cooperative, interpreting service, in-
house interpreter scheduling coordination, interpreter-scheduling agency of Ke-
la, interpreter-scheduling coordinator, change process, change from an indivi-
dual point of view
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1. JOHDANTO

Kehittamistyoni tavoitteena on tutkia ja kehittda Viittomakielialan Osuuskunta
Vian sisaisia tulkkivalityksid. Tulkkauspalvelujen jarjestamisvastuu oli aiemmin
hajautettuna kuntasektorille, mutta uusi laki vammaisten henkildiden tulkkaus-
palvelusta (133/2010) siirsi tulkkauspalvelujen jarjestamisvastuun kunnilta Kan-
sanelékelaitokselle (Kela) 1.9.2010. Lain my6ta kaikki tulkit toimivat aiemmasta
poiketen tyosuhteessa tulkkauspalveluja tuottavaan yritykseen, kuten Viaan, tai
omalla toiminimella&n. Kela kilpailutti tulkkauspalvelut, joihin sisaltyy valitysjar-
jestelma, valityskeskukset seké tulkkauspalveluntuottajat. Via osallistui kilpailu-

tukseen kaikilla viidella Kelan vakuutusalueella.

Kehittamistehtavani kartoittaa Vian sisaisten tulkkivalitysten valittdjien ennakko-
odotuksia ja kokemuksia tulkkauspalvelujen siirrosta Kelaan seka Vian siséisten
tulkkivalitysten yhtenaistamisprosessista. Vialla on 5 tulkkivalitysta, jotka toimi-
vat ennen tulkkauspalvelun siirtoa hyvin eri tavoin. Tulkkauspalvelujen siirto
Kelan keskitetyn valitysjarjestelman alaisuuteen mahdollisti Vian sisaisten vali-

tysten toiminnan yhtenaistamisen.

Kehittamistehtava on toteutettu toimintatutkimuksena, jossa kuvataan Vian si-
saisten tulkkivalitysten muutosprosessia ja tutkitaan sen vaikutuksia seka kehi-
tetaan valityspalvelua kohti yhtenaisia toimintatapoja. Tyossa kasitellaan muu-
tosta yksildiden nakdkulmasta. Kehittdmistehtavassa on kuvattu Vian sisaisten
tulkkivalitysten valitysprosessi Kelan valittamista tulkkitilauksista. Kelan vakuu-
tusalueilla toimivien valityskeskusten ja sivutoimipisteiden seka sisaisten valitys-
ten keskinainen yhteisty0 on koko tulkkauspalvelujarjestelman kannalta tarkeaa.
Muutosprosessin ja tutkimus- ja kehittamistyoni edetessa on yhteistoiminnalli-
sesti syntynyt myds Kirjattuja toiminta- ja raportointiohjeita koko Vian organisaa-
tion kayttoon. Vian siséisten tulkkivalitysten yhtenaistamisprosessi ja ohjeiden
kirjaaminen on kehittamisty6té, joka jatkuu tdman tutkimusraportin jalkeenkin.



Organisaatiot ovat jatkuvien muutosten keskella, ja taman kehittamistehtavan
on tarkoitus antaa valineita tulevien muutosprosessien hallintaan. Kehittamisteh-
tavassani pohdin kyselyiden tulosten perusteella, mitka seikat yksiléiden nako-
kulmasta helpottavat tai estavat muutokseen sopeutumista. Naiden ottaminen

huomioon voi edesauttaa muutosmyonteisyytté tulevissa muutosprosesseissa.



2. TUTKIMUKSEN KONTEKSTI

Organisaatiot joutuvat sopeuttamaan toimintaansa jatkuvan muutospaineen
alla. Muutokset voivat olla ulkopuolisista ja/tai sisaisista tekijoista johtuvia. Viit-
tomakielialalla uusi laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta (133/2010)
ja sen myota tulkkauspalvelujen jarjestdmisvelvollisuuden siirtyminen kunnilta
Kansaneldkelaitokselle (Kela) aiheutti koko tulkkauspalvelun rakennemuutok-
sen. Tasta lakimuutoksesta johtuen myos viittomakielen tulkkauspalveluita tuot-
tavat yritykset, Viittomakielialan Osuuskunta Via (Via) mukaan lukien, joutuivat

tarkistamaan toimintatapojaan.

2.1 Tutkimuksen teoreettinen ja metodologinen viitekehys

Diakonia-ammattikorkeakoulussa ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opin-
naytetyon tulee olla tybelamaa ja ammatillista tyota tukevaa tutkimus- ja kehit-
tamisty6ta. Painotus on uusien ammatillisten toimintatapojen ja -mallien, ty6-
menetelmien ja palvelutuotteiden kehittdmisessa ja arvioinnissa. Tavoitteena on
tuottaa ja kayttaa uutta tietoa tydelaman kehittdmishankkeissa, projekteissa
seka palvelujen ja ammatillisten toimintojen suunnittelu- ja tuotteistamistydssa.
Keskeinen osa opinnaytetydskentelya on asiantuntijatiedon jakaminen ja uuden
tietdmyksen siirtAminen osaksi tydyhteisdjen ja ammatillisten verkostojen toi-

mintaa. (Diakoniammattikorkeakoulu 2010, 26.)

Kehittdmistyoni kohteena ovat Viittomakielialan Osuuskunta Vian siséiset tulkki-
valitykset. Tutkimuksen kohteena ovat tulkkauspalvelujen siirto Kelaan seka
Vian sisaisten tulkkivalitysten yhtendistamisprosessi. Tutkimukseni tavoitteena
on selvittdd Vian siséisissa tulkkivalityksissa toimivien valittdjien kokemuksia
naistd muutosprosesseista niiden alkaessa ja edetessa yksilon nakdkulmasta.
Esille tulevia yksil6iden kokemuksia on tarkoitus hyddyntda tulevissa muutok-

sissa, joita tyOympariston kehittamistarpeet tuovat jatkuvasti eteen. Yhtena



osana ty6ta ovat myos yhtendisten toimintaohjeiden kirjaaminen Vian sisaisiin
tulkkivalityksiin. Kirjallisia ohjeita on kirjattu yhteistoiminnallisesti prosessin ede-
tessd. Vian sisaisten tulkkivalitysten yhtendistdminen on riippuvainen Kelan

tulkkauspalvelujen etenemisesta/kehittymisesta.

Vian siséisten tulkkivalitysten muutostarve tiedostettiin, kun uutta vammaisten
henkildiden tulkkauspalvelulakia tydstettiin. Lakimuutosta ennen sisaiset tulkki-
valitykset toimivat hyvin eri tavoin alueellisista toimintatavoista riippuen. Erilai-
sista tulkkauspalvelun toteutustavoista johtuen sisaisten tulkkivalittajien yhteis-
tyo oli haastavaa. Se painottui l&ahinn& kuulumisten ja kokemusten vaihtoon,
mutta konkreettinen kehittamistyd jai vahemmalle. Toiminta-alueittain kehitta-
mistyota tehtiin tarpeiden mukaan. Vian sisaisten tulkkivalitysten toimintatapo-
jen erilaisuus johtui erilaisista paikallisista sopimuksista, alueellisista toimintata-
voista ja valitysjarjestelmista. Vialla oli kaytdssa yhteensa kolme eri valitysjar-
jestelmaa eli Purske, Loitsu ja WebTimmi. Tulkkauspalvelujen siirto Kelaan yh-
tendistaa seka sopimuskaytantodjd, alueellisia toimintatapoja ettd mahdollistaa
kaikille alueille samojen valitysjarjestelmien kayton. Vian tulkkivalittgjilta, joita
alueellisesti on vain muutama, vaaditaan paljon erityistaitoja, joita ei tulkkikoulu-
tuksessa saa, vaan ne opitaan paaasiassa tyon kautta. Tamankin takia tulkkiva-
littdjien yhteistyosta olisi hyotya. Yhteiset tyovalineet helpottavat seka yhtenais-

tamista, etta yhteistyota.

Yhtenaistamisen eduiksi kasilla olevan tyon alkuvaiheessa méaariteltiin siséisten
tulkkivalitysten esimiestyon ja tulkkivalittdjien tydkuvan selkeytyminen seka Vian
sisdisten tulkkivalitysten toimintatapojen kehittdminen ja kirjaaminen. Samalla
hiljainen tieto, jota tulkkivalittdjat ovat tyon kautta siséistédneet, saadaan osittain
kirjattua. Tulkkivalittajien tydta on tarkemmin tutkittu Maria Abyn valmisteilla
olevassa opinnaytetydssa Tulkkivalitys osana viittomakielen tulkkauspalvelua
(Tulossa kevaalla 2011). Vian sisaisten tulkkivalitysten yhtenaistamisesta hyo-
tyisivat tulkkivalittajien liséksi Vian tulkit, jotka saisivat tasa-arvoista palvelua ja
selkeat raportointi-ohjeet sisaisilta tulkkivalityksilta Vian kaikissa toimipisteissa.

Yhtenevat toimintatavat edesauttaisivat myos laskutuksen sujuvuutta.
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Vian tulkkivalittajat kokoontuivat ensimmaisen kerran keskustelemaan tulkkaus-
palvelujen muutoksesta Tuike-tapaamisessa huhtikuussa 2010. Tuike on Vian
tulkkivalittajien foorumi, joka kokoontuu padasiassa kaksi kertaa vuodessa.
Huhtikuun Tuike-tapaamisen tavoitteena oli koota yhteen tulkkauspalvelujen
muutoksesta syntyvid uhkia ja kdantaa ne sitten tavoitteiksi. Kehittamistyoni
tavoitteista kerroin kaikille Vian tyontekijapaivilla 7.-8.6.2010, jolloin kaikilla oli
mahdollisuus kommentoida ja kertoa siitd, millaisia toiveita he halusivat asettaa
yhtenaistamiselle ja muutosprosessille yleensa. Kesakuussa 2010 Vian tulkki-
valittajat kirjoittivat pyynnostani vapaamuotoisen lahtétilannetta kartoittavan Kir-
joitelman suhtautumisestaan tulevaan muutokseen. Syyskuusta alkaen Vian
tulkkivalittajien Tuike-tapaamisia pidettiin kuukausittain etayhteydella. Tapaami-
sissa keskusteltiin muutoksen kokemuksista ja etenemisesta. Samalla kerattiin
kehitystarpeita, jotta yhtendiset toimintatavat saavutettaisiin.  Tuike-
tapaamisissa olen ollut mukana osallistuvana havainnoijana alusta asti. Maalis-
kuussa 2011 tein valittgjille toisen kyselyn, jossa pyysin heita kirjoittamaan ko-
kemuksiaan muutoksen etenemisestd, tavoitteiden saavuttamisesta ja odotuk-

sista.

Kehittamistyd on toimintatutkimuksellinen ja etenee kuvaten Vian tulkkivalittaji-
en kokemuksia muutosprosessien eli Kelan tulkkauspalveluihin sopeutumisen ja
Vian sisaisten tulkkivalitysten yhtenaistamisen edetessa. Toimintatutkimuksissa
ollaan kiinnostuneita jonkin kdynnissa olevan tai kaynnistyvan hankkeen suju-
misesta ja siitd, miten yhteisty6 eri toimijoiden valilla sujuu ja mitka seikat tulee
ottaa hankkeessa huomioon (Anttila 2006, 231). KehittAmistydsséani on feno-
menologinen lahestymistapa, joka pyrkii selvittdmaan yksildiden kokemuksia
muutoksen aikana. Tutkimus on kvalitatiivinen: Tiedonhankintamenetelmind on
kaytetty kyselyja ja osallistuvaa havainnointia ja saatu materiaali on analysoitu
laatuina ja ominaisuuksina. Sisaisen tulkkivalityksen muutosprosessin vaikutus-
ta yksilotasolla on kuvattu yhteydessa kontekstiin, tarkoitukseen ja prosessiin,
jossa muutos esiintyy. (Anttila 2006, 175) Toimintatutkimuksen edetessad on
yhteistoiminnallisesti kirjattu toimintaohjeita Vian sisaisiin tulkkivalityksiin ja koko
organisaation kaytt6on. Yksildiden muutoskokemuksia on tarkoitus hyddyntaa

tulevissa organisaatiomuutoksissa.
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2.2 Poliittiset linjaukset ja sopimukset

YK:n vammaisten henkildiden oikeuksia koskeva yleissopimus astui voimaan 3.
toukokuuta 2008. Yleissopimuksen tarkoituksena on antaa vammaisille samat
oikeudet yhteiskunnalliseen osallistumiseen kuin kaikilla muillakin. Yleissopimus
asettaa jasenmailleen, kuten Suomelle, vaatimuksia siitd, kuinka niiden pitaa
edistdd vammaisten henkildiden mahdollisuuksia tulla osallisiksi muihin YK:n
yleissopimuksiin sisaltyvistd ihmisoikeuksista. Keskeinen ajatus yleissopimuk-
sessa on syrjinnan kieltdminen ja tasapuolinen kohtelu kaikilla elamanalueilla.

(Ulkoasiainministerié 2006.)

Euroopan Unionin julistus viittomakielistéa annettiin 19. maaliskuuta 2011. Julis-
tus tukee samaa kehitystd kuin YK:n yleissopimus. Euroopan kuurojen unioni
julkaisi samalla teoksen Viittomakielen lainsdddannosta Euroopan Unionissa.
Teoksen tavoitteena on saada viittomakielille lainsdadannollisesti tunnustettu
asema EU:n tasolla ja EU-maiden kansallisilla tasoilla. (Yle. Viittomakieliset uu-
tiset 2010.)

YK:n yleissopimuksen seurauksena on Suomessa tehty vammaispoliittinen oh-
jelma VAMPO 2010-2015 (Suomen vammaispoliittinen ohjelma VAMPO 2010-
2015 i.a.) ja 24. syyskuuta 2010 julkaistu uusi Suomen viittomakielten kielipoliit-

tinen ohjelma.

2.2.1 Suomen vammaispoliittinen ohjelma VAMPO 2010-2015

Suomen vammaispoliittisessa ohjelmassa linjataan lahivuosien (2010-2015)
konkreettiset vammaispoliittiset toimenpiteet. Samoin ohjelmassa linjataan yh-
teiskunnalliset kehityskulut, joilla tavoitellaan kestavéaa ja vastuullista vammais-
politikkaa. Ohjelma antaa myds tyokaluja YK:n vammaisten henkildiden oike-
uksia koskevan yleissopimuksen laaja-alaiselle kansalliselle edistamiselle ja

taytantoonpanolle. Vammaispoliittisen ohjelman tavoitteena on varmistaa vam-
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maisten henkildiden yhteiskunnallinen osallisuus ja yhdenvertaisuus. Ohjelman
mukaan yhteiskuntaa tulee kehittd& niin, etta kaikilla on mahdollisuudet elaa ja

toimia yhdenvertaisesti muiden kanssa.

Suomi on YK:n, Euroopan unionin ja Euroopan neuvoston jasenvaltiona sitou-
tunut edistamaan kaikille avointa ja syrjimatonta yhteiskuntaa. Myoés Suomen
perustuslaissa taataan vammaisten henkildiden yhdenvertaisuus ja kielletdédn

syrjinta. (Suomen Vammaispoliittinen ohjelma VAMPO 2010-2015 i.a.)

2.2.2 Kielipoliittinen ohjelma

Kuurojen Liitto julkaisi uuden Suomen viittomakielten kielipoliittisen ohjelman
24. syyskuuta 2010. Kielipoliittisen ohjelman tarkoitus on vahvistaa viittomakie-
len asemaa, selkiyttdd kysymyksia viittomakielen omistajuudesta ja herattaa
keskustelua kielesta ja sen merkityksesta. Kielipoliittinen ohjelma toimii tyokalu-
na, jonka avulla voidaan parantaa viittomakielten asemaa ja vahvistaa viittoma-
kieltd kayttavien kieli- ja kulttuuri-identiteettia seka kehittaa viittomakielta ja viit-
tomakielista kulttuuria. Nain voidaan edistdd ihmisoikeuksien toteutumista ja
parantaa viittomakielisten elamanlaatua ja yhdenvertaisuutta suomalaisessa
yhteiskunnassa. (Kuurojen Liitto ry & Kotimaisten kielten tutkimuskeskus 2010,
7)

2.3 Tulkkauspalvelulaki

Suomessa kuulovammaisten tulkkauspalvelut lisattiin osaksi invalidihuoltolain
la&kintdhuoltoa 1.7.1979 voimaan tulleella lain muutoksella (581/79) (Topo,
Heiskanen, Rautavaara, Hannikainen-Ingman, Saarikalle, Tiilikainen 2000, 31).

Sen jalkeen tulkkauspalvelut ovat olleet osa vammaispalvelulakia.
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1.syyskuuta 2010 astui voimaan erillinen laki vammaisten henkildiden tulkkaus-
palvelusta. Laissa todetaan sen tarkoituksena olevan edistaéa vammaisen henki-
[6n mahdollisuuksia toimia yhteiskunnan yhdenvertaisena jasenena (18). Lain
mukaisesti tulkkauspalvelun kehittamisesta vastaa sosiaali- ja terveysministerio,
joka myOs seuraa lain toimeenpanoa. Toimeenpanosta vastaava taho on Kan-
saneldkelaitos, joka myo6s paattdd tulkkauspalvelun jarjestamisesta ja siihen
liittyvien kustannusten korvaamisesta. (89.) (Laki vammaisten henkildiden tulk-
kauspalvelusta 133/2010.)

2.4 Kansanelakelaitoksen jarjestamisvelvollisuus

Tulkkauspalvelun siirto 1.9.2010 Kelan hallinnoitavaksi pohjaa ajatukseen kaik-
kien tasa-arvoisesta osallistumisesta ja toimimisesta yhteiskunnassa. Siirrolla
pyrittiin varmistamaan yhtenainen kaytanto ja tasavertainen oikeus tulkkauspal-
veluun koko maassa. (HE 220/2009)

Lakitekstissa todetaan seuraavasti: "Kansanelékelaitos voi jarjestda tulkkaus-
palvelun joko tuottamalla palvelun itse tai hankkimalla sen muilta palveluntuotta-
jilta. Kansanelakelaitoksen tulee jarjestdd tulkkauspalvelu kokonaistaloudelli-
sesti edullisimmin huomioiden samalla asiakkaiden yksil6lliset tarpeet.” (Laki

vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta 133/2010.)

Jarjestamisvelvollisuuden siirtopaatoksen vahvistuttua Kela aloitti kilpailutukset
ja ilmoitti  niista tyo- ja elinkeinoministerion  yllapitamalla  HILMA-
iimoituskanavalla. Ensimmaisenéa Kela julkaisi valitysjarjestelman kilpailutuksen
heindkuussa 2009. Valitysjarjestelma on tietokoneohjelma, johon asiakkaiden
tulkkaustilaukset kirjataan. Hankintapdatoksen mukainen valitysjarjestelman
toimittaja julkaistiin lokakuussa 2009. (Kansanelakelaitos. Kela tiedottaa
6.7.2009)

Marraskuussa 2009 Kela aloitti tiedotustilaisuudet, joissa tiedotettiin valityskes-
kusten ja tulkkauspalvelujen tulevista kilpailutuksista. Tarjousasiakirjat vam-
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maisten henkildiden tulkkauspalvelun jarjestamisesta tulivat palveluntuottajien

kommentoitavaksi joulukuussa 2009. (Kansaneléakelaitos i.a.)

Tarjouskilpailun hankintailmoitus kuulo- ja kuulondkévammaisten henkildiden
tulkkauspalvelua koskien julkaistiin tammikuussa 2010 ja valityskeskuksista
helmikuussa 2010. Hankintapaattsten mukaiset palvelutuottajat julkaistiin hei-
nakuussa 2010. (Kansanelakelaitos i.a) Viittomakielialan Osuuskunta Via oli
my0s julkaistujen tulkkauspalveluntuottajien listalla. Tehtyaan sopimuksen Ke-
lan kanssa palvelujen tuottamisesta tulkkauspalvelujen tuottaja on Kelan sopi-
muskumppani, jota sitovat sopimuksen ehdot.

2.5 Tulkkauspalvelujen toteuttaminen

Tulkkauspalveluja varten Kansanelakelaitos perusti Vammaisten tulkkauspalve-
lukeskuksen (Vatu) Turkuun. "Tulkkauspalvelukeskuksen tehtaviin kuuluvat viit-
tomakielen, viitotun puheen sekd puhetulkkauksen ynna muiden erityisryhmien
tarvitsemien tulkkauspalvelujen jarjestaminen, valitystoiminnan koordinointi ja
kustannusten korvaaminen.” (Kansanelékelaitos. Kela tiedottaa 11.6.2009) Pal-
veluiden toteuttamiseksi Kela hankkii valitysjarjestelman, alueelliset valityskes-
kukset ja tulkkauspalvelujen tuottajat tai tulkit kilpailuttamalla (Kansanelékelai-
tos. Kela tiedottaa 6.7.2009). Vammaisten tulkkauspalvelujen tuottaminen toteu-
tetaan eri tahojen yhteistyolla. Alueellisia valityskeskuksia on viisi. Nama Kelan
valityskeskukset sivupisteineen valittavat yhteensd 150 tulkkauspalvelutuotta-
jayrityksen tulkkeja yli 4000:lle puhe-, kuulo- tai kuulondkévammaiselle asiak-
kaalle. (Kansaneléakelaitos. Kela tiedottaa 10.9.2010)
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Kilpailutuksessa Kelan kaikkiin viiteen vakuutusalueeseen valittiin valityskes-
kuspalveluntuottajaksi Ryhmittymé& Evantia Oy, Sign Line Oy ja Honkalampi-
saati6 (Kansanelakelaitos i.a.) Varsinaiset Kelan valityskeskukset sijaitsevat

Helsingiss&, Turussa, Jyvaskylassa, Oulussa ja Joensuussa (kuvio 1.).

1. Etel&-Suomi

- valityskeskus: Helsinki

- sivutoimipisteet: Hameenlinna, Lahti ja Porvoo
2. Lounais-Suomi

- valityskeskus: Turku

- sivutoimipisteet: Pori ja Tampere

3. Lansi-Suomi

- valityskeskus: Jyvaskyla

- sivutoimipisteet: Seingjoki ja Vaasa

4. Pohjois-Suomi

- valityskeskus: Oulu

- sivutoimipisteet: Kajaani ja Rovaniemi
5. It&-Suomi
LU - vélityskeskus: Joensuu

- sivutoimipisteet: Kuopio ja Mikkeli

KUVIO 1. Kelan vakuutusalueet ja valityskeskukset (Kansanelakelaitos.)
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Kela julkaisi jo kesakuussa 2009 prosessikuvauksen tulkkauspalvelusta (kuvio
2.) Prosessikuvauksessa on pyritty kuvaamaan palveluprosessi mahdollisim-

man tarkkaan ja havainnollisesti.

Syntyy tarve tulkkaus-
palvelucikeuteen
==

- g, Tulkklpalvelun prosessikuvaus
Tulkkaustarve . 2.6.2009

I \asiaanottaa valitysjaresieimasta |
kuittauksen tlauksesta

) [ Taynaa hakemuksen | [ gaa nasokeen
Asiakas ja asiakasprofilin, ja i palveiun Tekeo (ks =
hankkii tarvittavat LT palhvelut 1 i
B ————— i e - - Saa tilausvahvistuksen
e D e T g e S i e e L N T L e T e e L e T T Y 1 ____________ s s
(" Ottaa vastaan hakemuksen, B
Kelan toimisto kuvaa Kelan sahkoissen
asiakirjahallintaan, ua'uaa
kesmelw yksﬁc" _?1'!92]1__ J
\
Kasittelee hake- ——
Keskitsty yksikke muksen, ratkaises Tarkistaa laskun
ia antaa paatoksen jarjestelmaan paatas- ’;s';:”:.s‘?;el
tisdat ja asiakkaan st i
prodiin jarjesteimaan
3
g — Cttaa vastaan
twikkaustilauksen Etii ja varaa Tarkastaa, eita Tekee tulosta-
Vilityskeskus ja kirjaa sen valitys- sopivan tulkin wilitykset on raportoitu mansa raportin
jg;;egge;mggn ohielmallizestikasin | | Jarjesteimain pohjalia laskun
5 = ~ Kelalle
iy X Tarkastas, etta 5 R, =Ty \
Tulkkauspalvelun e Rilkgient Tarjoaa tulkit, tulkkien tikkaukset on Oma_parf&alel_ma_sla! Te‘kee_ ut : 2
- profiilit valitys- i raportin tehdyista  |[— raportin pohjala
tuottaja kalenlemledoi ajan tasaﬂa raportoitu | o Fons
jérjesteimasn jariestaimaan wlsta laskun Kelalie
\ Jnsmpnag )
— { - _
Tulkdi Tarkistaa kalenteristaan Tekee sovitun Eﬁﬁfﬁ&dﬁ;ﬁﬂm w
. varatut tulkkaustapahtumat| . tulkkauksen | mennessa vilitysjdresteimasn|

KUVIO 2. Kelan tulkkauspalvelun prosessikuvaus (Kansanelakelaitos.)

Valityspalvelun nakdkulmasta kaaviosta nakee, kuinka palvelunkayttajat eli tulk-
kauspaatoksen saaneet tilaavat tulkin sen vakuutusalueen valityskeskuksesta,
johon oma kotikunta kuuluu. Kelan valityskeskukset valittavat palvelunkayttajal-
le sopivan vapaan tulkin kilpailutetun valitysjarjestelman avulla tulkkauspalvelun
tuottajilta. (Kansaneléakelaitos. Kela tiedottaa 7.7.2010) Tulkki valitaan valitysjar-
jestelman avulla, johon on avattu tulkkien tulkkiaikaa eli aikaa, jolloin he ovat
kaytettavissa. Apuna sopivan tulkin valinnassa asiakkaalle ovat asiakasprofiili ja
tulkkiprofiilit. Asiakasprofiilin asiakas on itse merkinnyt kayttdméansa kommuni-
kaatiomenetelmat, yhteystiedot ja rajoitteet tulkkien suhteen. Tulkkiprofiilissa on
tiedot muun muassa kommunikaatiomenetelmista, joilla han tarjoaa tulkkaus-
palvelua, erityisosaamisalueet, yhteystiedot, tyossakayntialue ja rajoitteet. Ke-

lan tulkkauspalvelun prosessikaavio yhdistettyna Vian sisdisen tulkkivalityksen
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prosessikaavioon Kelan tulkkitilauksista, jonka esittelen kappaleessa Kelan
tulkkaustilausten prosessikuvaus 6.3 (s.42), taydentavat toinen toisiaan.

2.6 Viittomakielialan Osuuskunta Via palveluntuottajana

Via on vuonna 1999 tulkkien perustama osuuskuntamuotoinen yritys. Via toimii
valtakunnallisena viittomakielen asioimis-, opiskelu- ja erityisalojen tulkkauspal-
velua tuottavana yrityksené. Muita Vian palveluita ovat viittomakielen ja viittomi-
en opetus, kdantaminen seka opetusmateriaalin valmistaminen ja tuottaminen.
Liséksi tarjontaan kuuluvat viittomakielen tulkkausalan konsultointi ja koulutus.
(Viittomakielialan Osuuskunta Via 2010, 12.)

Vian toiminta-ajatus on Kkiteytetty seuraavasti: "Viittomakielialan Osuuskunta
Vian toiminta-ajatus on tuottaa osaavalla ja sitoutuneella henkildstolla parasta
mabhdollista laatua. Tarkoituksena on hallita ja kehittda kentalla olevaa osaamis-
ta ja tarjota se asiakkaiden hyddyksi. Toiminta edistéa& asiakkaan hyvinvointia ja
kehittaa alalle uusia palvelumuotoja.” (Viittomakielialan Osuuskunta Via 2010,
10.)
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Viittomakielialan Osuuskunta Viassa on kaksiportainen johto eli toimitusjohtaja
ja esimiestiimi. Ylin paatantavalta on kuitenkin Osuuskunnan kokouksella, jolle

hallitus tekee esitykset (Kuvio 3).

Osuuskunnan
kokous
Toimitusjohtaja

Toimi Alue-esimies Alue-esimies Alue-esimies Alue-esimies Alue-esimiehet
OImISto Oulu-lisalmi Jyviskyld Pirkanmaa Varsinais-Suomi Uusimaa (2kpl)

KUVIO 3. Viittomakielialan Osuuskunta Vian organisaatiokaavio (Viittomakie-
lialan Osuuskunta Via 2010)

Esimiehet toimivat alue-esimiehin& 2-3 tulkkitiimille, joissa on 3-7 viittomakie-
len tulkkia ja/ tai kirjoitustulkkia. Tiimivastuiden lisaksi esimiesten kesken on
jaettu muita vastuualueita joita ovat, viestintd, opetukset, opiskelutulkkaukset ja
niiden laskutus, sisainen tulkkivalitys, laatutyd, tydsuojelutoimikunnan johtami-

nen, termipankki, koulutuskori ja harjoittelujen koordinointi.

Via maaritteli vuoden 2010 yhdeksi kehittdmiskohteekseen toimintaympariston
muutoksista johtuen perustoiminnan ja tuotteistuksen uudelleen tarkastelun Ke-
lan kilpailutuksen mydéta. Uutena kumppanina kunnallisten tulkkikeskusten tilalle

tulivat Kelan valityskeskukset. (Viittomakielialan Osuuskunta Via 2010, 14.)

Kelan kumppanina palveluntuottaja on kilpailutuksessa hyvaksytyksi tullut tulk-
kauspalvelutuottaja, johon tulkki on tydsuhteessa. Palveluntuottaja voi olla use-
an henkilon yritys tai yhden henkilén toiminimelld toimiva yksityinen elinkeinon-
harjoittaja, joka on merkitty ennakkoperintarekisteriin. (Laine 2010, 17.) Tulk-

kauspalvelujen kilpailuttamisesta Vialla oli ennen Kelan kilpailutusta kokemusta
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jo Uudellamaalla vuodesta 2005 ja Pirkanmaalla vuodesta 2006 lahtien. Vialla
oli kokemusta yhteistydsta keskitetyn valityksen kanssa vuosilta 2005-2010
(Uusimaa) seka keskitettyna valityksena toimimisesta 2006—-2010 (Pirkanmaa).
Muilla toiminta-alueilla eli Varsinais-Suomessa, Hameessa, Jyvaskylassa, Poh-
jois- ja Yla-Savossa seka Pohjois-Pohjanmaalla Via on toiminut yhteistydsséa
kunnallisten tulkkikeskusten kanssa. Kuntien kanssa yhteisty0 jatkuu edelleen

viittomien ja viittomakielen opetusten osalta.
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3. SISAINEN TULKKIVALITYS VIITTOMAKIELIALAN OSUUSKUNTA VIASSA

Viittomakielialan Osuuskunta Vian sisdinen tulkkivalitys tarkoittaa viitta valitys-
keskusta, jotka toimivat Oulussa, Jyvaskylassa, Tampereella, Turussa ja Hel-
singissa. Tulkkivalitysten tukena Viassa on tulkkivalittgajien Tuike-foorumi, jossa
kehitetdan sisaista tulkkivalitysta ja keskustellaan valitystoiminnasta. Tulkkivalit-
tajilla on valityssopimuksessa maariteltyja tyonjohdollisia valtuutuksia. Téallaisia
ovat ylitydstd sopiminen seka tuntityblaisten tulkkauksiin liittyvistd valmistautu-

misajoista sopiminen. Valitys on jaettu kahden esimiehen vastuualueeksi.

Ennen tulkkauspalvelujen siirtoa Kelaan Vian siséiset tulkkivalitykset toimivat
alueellisesti hyvin eri tavalla. Osa Vian toiminta-alueista oli kilpailutettu (Uusi-
maa ja Pirkanmaa), ja muualla tulkkivalitykset toimivat yhteistyéssa kunnallisten
tulkkikeskusten kanssa. Kaytossa oli useita valitysjarjestelmia (ks.8), jotka eri-
laisten sopimusten kanssa maarittelivat valitystoimintaa. Yhteistyd Vian sisais-

ten tulkkivalitysten kesken oli haastavaa.

Tulkkivalittajan tyonkuvaan Vialla kuuluu erilaisten palvelujen valitysty6, kuten
asioimis- ja opiskelutulkkaukset sekd opetukset. Tulkkivalittdja tekee myos las-
kutusta valmistelevia t6itd tarkastamalla tulkkien tulkkausraportit ennen varsi-
naista laskutusta. Tulkkivalitys toimii myds yrityksen alueellisena yhteystahona,
johon puhelut ohjautuvat. (Anne Lehtosaari, henkilokohtainen tiedonanto
17.3.2011)

3.1. Asiakkuudet

Palveluorganisaatiot ovat tdynna sisaisia palvelutoimintoja, jotka ovat yhteydes-
sa toisiinsa. Asiakaspalveluhenkilokunta ja yrityksen asiakaspalvelutoiminnot
tarvitsevat tukea yrityksen muilta tyontekijoilta ja toiminnoilta palvellakseen ul-

koisia asiakkaita. Mikéli sisdinen palvelu ei ole hyvaa, ulkoinen palvelu karsii.
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Sisaisisséa palvelutoimissa olevat eivat aina ymmarra osuuttaan ulkoisen palve-
lun osalta, koska he eivat valttamatta tapaa koskaan "oikeita” asiakkaita. Apuna
tahan voi olla siséaisten asiakkaiden kasitteen kayttd, joka kuvaa organisaation
sisélla tapahtuvaa palvelua. Vastuu hyvan palvelun laadun tuottamisesta on
koko organisaatiolla. (Grénroos 2009, 413-415.)

Vian sisdisen tulkkivalityksen ja Vian tulkkien valinen asiakkuus on hyva esi-
merkki sisdisestd asiakkuudesta. Tama asiakkuus ei aina tuota taloudellisesti
suoraan. Valityksessa kuitenkin organisoidaan tulkkien resursseja, ja jarkevalla
resursoinnilla voidaan vaikuttaa yrityksen tuottavuuteen. Sisdinen tulkkivalitys
toimii myds tulkkien linkkind Kelan valityskeskukseen pain, jonne tulkit eivat itse
ole suoraan yhteydessa, ja painvastoin. Tulkkivalittdja myos tarkastaa tulkkien
tulkkausraportit. Tulkkien ja tulkkivalittdjien yhteistyd on tiivistd. Kaytanndssa
valitys huolehtii siita, etta tulkit voivat keskittyd perustehtavaansa eli tulkkauk-
seen. Muita valityksen sisaisia asiakkaita ovat esimiestiimi, jonka kanssa tyon-

johto-oikeuskin on osittain jaettu, laskuttajat seka toimitusjohtaja.

Kelan kilpailutuksen jalkeen ulkoisista asiakkaista tarkeimpia asiakkaita Vian
siséisille tulkkivalityksille on oman vakuutusalueen Kelan véalityskeskus. Via pyr-
kii tarjoamaan yhdenmukaista palvelua kaikkiin Kelan viiteen valityskeskukseen,
jotta asiakkaalle syntyisi kasitys "vialaisesta” tavasta toimia. Toki alueelliset erot

huomioidaan.

Vian sisdisen tulkkivalityksen ulkoisia asiakkaita ovat myods Kelan tulkkauspal-
veluita kayttavat asiakkaat ja hallinto- ja potilaslain mukaiset asiakkaat. Viimeksi
mainitulle asiakaskunnalle Vian palvelu on markkinoitu omilla sopimuksilla, jo-
ten tulkkivalittgjien taytyy olla tietoisia siita, miten heita palvellaan, jotta palvelu
ja asiakkaan odotukset kohtaavat. Tulkkivalittajien taytyy olla tietoisia hallinto- ja
potilaslain piiriin kuuluvien asiakkaiden kanssa tehtyjen yksilollisten sopimusten

olemassa- ja voimassaolosta.
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4. ORGANISAATIOMUUTOS

4.1 Muutosvoimat

Tulkkauspalvelua on kaytadnnosséa ollut aina maassamme. Aiemmin tulkkaus-
palvelua toteutettiin viittomakielisten omaisten ja sukulaisten antaman avun tur-
vin. Vuonna 1978 Kuurojen Liitto aloitti ensimmaiset tulkkien lyhytkurssit. Noin
seitseman opintopisteen laajuisesta lyhytkurssista viittomakielentulkin koulutus
on laajentunut asteittain 240 opintopisteen laajuiseksi ammattikorkeakoulutut-
kinnoksi. (Lappi 2000, 74-75) Tulkit ovat vuosien saatossa jarjestaytyneet, ja
monet tulkit toimivat jo ennen Kelan kilpailutusta tulkkiyritysten palveluksessa.
Tulkkauspalvelu oli toimiva, mutta hajautettu jarjestelmd, jo ennen palvelujen
siirtoa Kelaan, mutta sita haluttiin kehittaa edelleen keskittamalla palvelujen jar-

jestadmisvastuu kunnilta valtiolle.

Uuteen tulkkauspalvelulakiin, kuten muutoksiin yleensa, vaikuttavat erilaiset
muutosvoimat, jotka sysadvat muutoksen liikkeelle. PESTE-analyysi (STEEP-
analysis) on yksi apumenetelmd, jolla selvitetdaan ilmion tai organisaation poliit-
tista, ekonomista, sosiaalista, teknista ja ekologista tilaa ja tulevaisuutta. Edella
mainittuja muutosvoimia voidaan havaita ja luokitella tekemalla PESTE-
analyysi. Poliittisiin muutosvoimiin kuuluvat esimerkiksi lainsdadanndlliset rajoi-
tukset, kansainvaliset sopimukset ja EU-politiikka. PESTE ottaa my6s huomioon
ekonomiset tekijat, kuten talouskehityksen, julkisen rahoituksen ja tuet. Sosiaa-
lisia muutosvoimia analysoitaessa huomioidaan esimerkiksi arvoja, verkostoja,
koulutusta ja kulttuurisia muutosvoimia. Teknologisiksi muutosvoimiksi luetel-
laan muun muassa informaatio- ja tietoliikenne sek& bio- ja nanoteknologia.
Myohemmin analyysiin on lisatty ekologiset muutosvoimat. Niita ovat esimerkik-
si kestava kehitys, ympariston suojelu, saastuminen ja jateongelmat. (Laihonen
2005)
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4.2 Organisaatiomuutokseen johtavat syyt

Organisaatiot ovat jatkuvasti muutostilassa ja joutuvat ponnistelemaan selviyty-
akseen perustehtavastaan. Organisaatiot muuttuvat, koska maailma niiden ym-
parilla muuttuu, samoin asiat ja ihmiset niiden sisalla. Muutos voi olla reaktio
johonkin tapahtumaan organisaation sisalla tai ulkopuolella. Organisaatiomuu-
tos voi olla suunniteltua kehitysta tai ympaéristosta johtuvaa. (Furnham 1997,
622; Haveri & Majoinen 2000, 26; Czarniawska & Joerges 1996, 14.)

Organisaation voi olla pakko sopeutua ulkoisiin olosuhteisiin, jolloin muutos voi
olla reaktiivinen. Proaktiivisessa muutoksessa organisaatio ei pyri pelkastaan
sopeutumaan vaan myo6s vaikuttamaan ymparistéonsa ja luomaan itse tulevai-
suutta. Muutos voi olla itse suunniteltu ja ohjattu tai ulkoapain ohjattu. (Haveri &
Majoinen 2000, 26.) Muutos voidaan kuvata my6s organisaatiossa toteutetta-
vaksi kehityshankkeeksi, jolloin muutos on organisaation tietoista kehittamista
(Juuti; 2004, 19).

Avoin organisaatio tarkoittaa, ettd organisaatio on kiintedssa vuorovaikutukses-
sa ympaéristonsa kanssa. Suurin osa nykyajan organisaatioista on tallaisia. Py-
sydkseen hengissa tai kehittyakseen organisaatioiden on jatkuvasti otettava
vastaan arsykkeitd, jotka tulevat ulkopuolelta ja myds vastattava niihin. (Haveri
& Majoinen: 2000, 26.)

Muutoksen laajuutta ja syvyyttad ei voi paatella suoraan muutosarsykkeen voi-
makkuudesta. Muutoksen laukaissut ulkoinen tekija saattaa olla vahainen, mut-
ta silla saattaa olla kuitenkin laajat vaikutukset. Muutoksesta seuraa usein ketju-

reaktio, joka vaikuttaa moniin tekijoihin. (Nakari & Valtee 1995, 115.)

Muutospaineita voivat aiheuttaa esimerkiksi markkinoilla kasvanut kilpailu, tar-
keiden sidosryhmien tai asiakkaiden muuttuneet tarpeet tai vaatimukset, lain-
saadannon muutokset seka resursseissa tapahtuvat oleelliset muutokset. Suu-
ret muutokset voivat tarkoittaa muutoksia seka toimintatapoihin etta tavoitteisiin.
(Haveri & Majoinen 2000, 26-27.)
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Muutoskohde tarkoittaa sitda, mitéa organisaatiossa halutaan muuttaa. Sen valin-
taan vaikuttavat organisaation ongelmat, mutta myds muutoksen ajoitus seka
ulkopuoliset tekijat ja niiden asettamat haasteet. Kuten edella jo todettiin, yksin-
kertaiseltakin tuntuvat muutokset aiheuttavat ketjureaktion, ja nain ollen muutos
koskee usein koko organisaatiota. Lisaksi toivottukin muutos voi tuoda organi-
saatiolle ei-toivottuja seurauksia, kuten taloudelliset seuraamukset, jotka voivat
pahimmillaan viivastyttda tai jopa kumoaa koko muutoksen. (Czarniawska &
Joerges 1996, 13-48.)

4.3 Muutoksen ajoitus tydorganisaatiossa

Muutoksen toteutuksen ajoitus voidaan karkeasti jakaa kolmeen tyyppiin: enna-
koivaan, reagoivaan ja kriisimuutokseen. Asiantuntijat ovat yksimielisesti sita
mieltd, ettd mita paremmin muutostarpeita pystytddn ennakoimaan ja mukau-
tumaan muutokseen ennakkoon, sitd paremmat mahdollisuudet tydyhteisotlla on
sailyttdd toimintakyky haastavinakin aikoina. (Nakari & Valtee 1995, 114.) Kun
muutostarpeisiin pystytaan vastaamaan ennakolta, on kyse ennemminkin tydyh-
teison kehittamisesta, jossa organisaation tila vaihtelee pysyvasta tilasta nor-
maaliin muutoksentilaan. Ennakointi antaa mahdollisuuden valttaa syvallista
muutosta, koska organisaatio reagoi ajoissa muutostarpeisiin. Talldin voidaan
puhua transaktiotason muutoksesta (evolutionaarinen muutos), joka on nykyaan
myo6s yleisempada organisaatioiden sopeutuessa jatkuviin muutoksiin. (vrt. Krii-
simuutos = transformaalinen muutos = revolutionaarinen muutos) (Burke 2008,
69.) Reagoivassa muutoksessa muutostarpeet ovat selvasti nakyvia, mutta ne
eivat kuitenkaan ole viela valttamattomia, vaan tydyhteisélle jaa vaihtoehtoja.
Reagoivalla muutoksella voidaan viela valttaa ongelmakierteet. Sen sijaan krii-
simuutoksessa tyoyhteis6 on jo tilanteessa, jossa vaihtoehtoja ei nayta olevan.
Seurauksena ovat usein suuret leikkaukset, shokkireaktiot ja riskiratkaisut. (Na-
kari & Valtee 1995, 114.)
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4.4 Muutosprosessi

Useimmissa muutosprosessimalleissa muutos jaetaan neljaan lineaarisesti ete-

nevaan vaiheeseen, jotka ovat:

1.

Tarpeen
kartoitus

2. 3. 4.
Suunnittelu Kayttéonotto Integrointi

A

KUVIO 6. Muutosprosessi (Nakari & Valtee 1995, 114; Juuti, Rannikko & Saa-
rikoski 2004, 80; Mattila 2008, 50.)

Ensimmainen vaihe siséltdd muuttuneiden olosuhteiden havaitsemisen ja muu-
tostarpeen analysoinnin. Muutoksen tarve tulee perustella ja samalla ymmartaa
nykytilan epakohdat. Muutostarpeesta on hyva keskustella laajasti koko organi-
saatiossa ja pohtia kriittisesti organisaation lahtotilannetta ja mahdollisia riskeja,
jotka liittyvat muutokseen. Onnistunut perusta tukee seuraavia vaiheita ja muu-
toksen hallittua etenemista. Suunnitteluvaihe tarkoittaa tavoitteiden asettamista
ja niiden tunnettuuden varmistamista organisaation kaikilla tasoilla. Laaditaan
suunnitelmia ja selkeytetaan muutoksessa mukana olevien toimijoiden ja yksi-
|6iden roolit. Lisdksi suunnitelmista tulee tiedottaa. MyGs resurssit toteutusta
varten tulee huomioida. Kolmannessa vaiheessa johdetaan ja tuetaan muutos-
ta. Henkiloston asenteisiin voidaan vaikuttaa prosessin ja kommunikaation kaut-
ta. Tarvittaessa jarjestetaan myos koulutusta ja neuvontaa. Viimeisessa vai-
heessa muutos integroidaan osaksi organisaation normaalia toimintaa. (Nyholm
2008, 62.)

Nakari ja Valtee (1995, 114) toteavat, ettd mainituista vaiheista kaksi ensim-
maista ovat tarkeimmat, koska muutoksen toteuttamisessa ja vakiinnuttamises-
sa riskit epaonnistua ovat suuret, ellei tydyhteisd ole ensin saavuttanut yhteis-
ymmarrystd muutoksen tarpeellisuudesta, jarkevyydesta ja perusteista.

Burke (2002, 12-14) toteaa, ettd kayttoonottovaihe on yleensa vaikein. Kayt-

téonottovaiheessa huomataan, ettd muutos ei etenekdan lineaarisena prosessi-
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na vaan muutostilanne nostaa aina esille yksiléiden erilaisia tavoitteita, toiveita
ja odotuksia. Ihmiset eivat ehka toimikaan suunnitelmien mukaisesti, vaan saat-
tavat sabotoida prosessia, ja muutosvastarintaa voi esiintyd. Hanen mielestaan

muutoksen kannalta tarkeimpina voidaan pitaa vaiheita 1-3.

4.5 Organisaatiomuutos johdettuna prosessina

Keskeisena voimavarana organisaatiomuutoksessa ovat yksittaiset tyontekijat.
Tyontekijat tulisi motivoida toimimaan tavoitetietoisesti yhteisen edun puolesta.
Organisaation toiminnassa vaaditaan usein pitkélle vietyd osaamista, tietoa ja
taitoa. Talloin johtamisessa taytyy kiinnittdd entista enemman huomiota henkilo-
resurssien johtamiseen (HRM: human resource management). (Haveri & Majoi-
nen 2000, 31-32) Juutin ym. (2004) mukaan henkiléresurssijohtaminen lahtee
siita, ettd johdon on kehitettdva organisaatiostaan yksil6llisyyteen ja korkeaan
luottamukseen perustuva yhteisd. Yhteison voima on talldin yksildissa ja heidan
taidoissaan ja luovuudessaan. Ihmiset ratkaisevat myos organisaatioiden muu-
tostilanteet. Osaaminen ja motivaatio nousevatkin avaintekijoiksi, kun halutaan
johtaa ihmisia niin, etta organisaatio nousee menestykseen ja henkildston hen-
kiset voimavarat kasvavat. Johtajuus eli vastuunottaminen tarkoittaa vastuullista
toimintaa siten, etta tydyhteiso toimii perustehtavansa suuntaisesti ja ettda muu-
tostilanteissa esiin nousevat ryhmadynaamiset ilmiot eivat estd perustehtavan
suorittamista. (Haveri & Majoinen 2000, 31-32.)

Haverin ja Majoisen (2000, 37) mukaan muutosta voidaan johtaa irrationaalises-
ti tai rationaalisesti. Rationaalinen johtaminen on tavoitetietoista ja strategista
lahestymista. Irrationaalissa lAhestymistavassa muutoksen johtamista lahesty-
taan erilaisista ryhmédynaamisista ilmidista, ihmisista ja heidan tuntemuksis-

taan kasin.

Irrationaalisen nakoékulman huomioiminen tarkoittaa erityisesti organisaatiossa
toimivien yksildiden nakokulmien ja heidan tunteidensa huomioimista ja johta-

mista. Muutos kohdistuu kuitenkin my6s yksiléihin eli organisaatiossa toimiviin
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tyontekijoihin ja heidan toimintaansa. Tassa voidaan puhua myds organisaa-
tiokulttuurista eli ihmisten tasosta, jotka ovat organisaatiomuutoksen tunteik-
kaampi osatekija. Muutosprosessiin liittyy erilaisia interventioita, joiden kautta
pyritddn johtamaan muutosta ja toteuttamaan muutos tavoitteineen koko orga-
nisaatiossa. (Stenvall 2007, 26-32.)

Johdetussakin muutoksessa kantavana ideana on yhteistoiminnallisuus. Yhteis-
toiminnallisuus perustuu siihen, etta tydyhteis6 kokoontuu saannollisesti tutki-
maan yhdessé arjen toimintaansa ja muuttaa toimintaansa tdman tutkimisen
perusteella. Tama mahdollistaa tydyhteison mukautumiskyvyn, oppimisen ja
jatkuvan kehittymisen. Tutkimisella tarkoitetaan tdssa yhteydessa yhdessa kay-
tya pohdintaa ja keskustelua silla kielelld, jolla he ovat itse oppineet miettimaan

omaa tyotaan ja analysoimaan eri tilanteita. (Nakari & Valtee, 1995, 54-71.)

4.6 Organisaatiomuutos tydntekijan nakokulmasta

Kokonaisvaltainen muutos korostaa yksildtason muutoksen tarvetta ja yksiloi-
den huomioimista muutosprosessin aikana. Yksild on useissa ajattelumalleissa
nostettu organisatorisen tiedon tarkeimmaksi tuottajaksi ja organisaation siséi-
sen muutoksen tarkeimmaksi lahteeksi. Muutokset ovat taman mukaan mahdol-
lisia, jos keskitytaan yksildihin. Muutosten ja oppimisen kohteena organisaatios-
sa ovat yleensa toiminnan logiikka, organisaation rakenteet, toimintatavat,
osaaminen ja organisaation tuotokset. Viime k&dessa naista kohteista vastuus-
sa ovat yksilotoimijat, jotka myds toiminnallaan kehittavat ja uudistavat niita.
(Juuti ym. 2004, 10-18.)

Yksiloiden nakemyksid organisaatiomuutoksissa on tutkittu vahan. Aikaisem-
missa tutkimuksissa yksild on ollut perinteisemmin objektina kuin subjektina.
Niissa tutkimuksissa, joissa lahtokohtana on ollut yksild, kohteena on yleensa
ollut organisaation johto. Harvoin nakdkulmana on ollut henkildstd. Objektiivi-
sessa nakokulmassa kiinnostus kohdistuu niiden asioiden ja muutosten kuvaa-

miseen, jotka muutostilanteessa voivat vaikuttaa yksiloon. Subjektiivisesti lahes-
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tyttdessad muutosta tarkastellaan yksildiden kokemusten kautta. Aiempien tutki-
musten perusteella muutoksiin ja niiden kokemiseen vaikuttavat yksil6lliset teki-
jat, yksildiden henkilékohtaiset ominaisuudet ja asenteet. Muutokset voivat yksi-
l6n kokemina olla joko myénteisia, kuten aiheuttaa tyotyytyvaisyytta ja sitoutu-
mista, tai kielteisia, josta voi seurata muutosvastarintaa. Yksilon henkilokohtais-
ten ominaisuuksien rinnalla myds johtamis- ja menettelytavat, joilla muutos to-

teutetaan vaikuttavat kokemuksiin muutoksesta. (Nyholm 2008, 63—-66.)

Muutosvastarinnasta voi olla seka haittaa, ettd hyotya. Vastarinta voi olla yksil6-
tasolla pelkkd puolustusmekanismi, defenssi, jotain uutta kohtaan. Vastarintaa
voi syntya, koska muutos aiheuttaa epavakautta ja synnyttaa siksi vaistomaisen
vastustusreaktion. Yksilén voi olla vaikea luopua tutusta ja turvallisesta toiminta-
tavasta, minka lisaksi uuden oppiminen ja omaksumien voi pelottaa. Han voi
kokea muutoksen oman asemansa tai pahimmillaan tyopaikkansa uhkana.
Myds epatietoisuus omista vaikutusmahdollisuuksista muutokseen voivat aihe-
uttaa vastarintaa. (Mattila 2007, 23—-26.) Vastarinnan kautta voi tulla kuitenkin
esille myos kehittdmiskohteita, jotka on hyva ottaa huomioon muutoksessa.
Johdon tuleekin osata kanavoida vastarinta rakentavaan suuntaan. Erilaisten
nakokulmien kunnioittaminen vahvistaa myds organisaatiossa sisaisia suhteita

ja edesauttaa taten myos tulevia muutoksia. (Mattila 2008, 54-56.)
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5. TULKKAUSPALVELUJEN SIIRTOON VALMISTAUTUMINEN VIAN SISAI-
SISSA TULKKIVALITYKSISSA

Kehittamistehtavan tavoitteena on saada tietoa kyselytutkimuksen avulla siita,
miten yksilot eli Vian tulkkivalittdjat kokevat muutosprosessin, jossa tulkkaus-
palvelut siirtyvat Kelan jarjestettavaksi. Tutkimus pyrkii selvittamaan niita tekijoi-
ta, jotka valittajien mielesta vaikuttavat muutosmyonteisyyteen tai -vastarintaan.
Liséksi tutkimus pyrkii selvittdmaan, mitka tekijat kyselyyn vastanneista tulkkiva-
littgjista vaikuttavat tavoitteeseen yhtenaistaa Vian sisaisten tulkkivalitysten toi-
mintaa ja henkildstbn sopeutumiseen muuttuvaan toimintaymparistoén, muu-

toksen onnistumiseen tai epaonnistumiseen.

5.1 Valmisteleva Tuike-tapaaminen

Huhtikuussa 2010 kokoonnuimme ensimmaisen kerran valmistautumaan tulk-
kauspalvelujen siirtoon Kelaan kaikkien valitysten ja esimiesten kesken. Poh-
dimme niitd uhkia, jotka liittyvat tulkkauspalvelujen jarjestamisvastuun siirtymi-
seen Kelaan. Kaytimme apuna Logical Framework Approach (LFA) -prosessia,
jossa tavoitteena on, etta yhteistydhankkeessa tulee huomioitua kaikki hank-
keeseen liittyvat ongelmat. (Maattd 2010) Kaikista ongelmista valitsimme paa-
ongelmaksi sen, etta tulkkien kalenterit eivat tayty tulkkaustilauksista uudessa
tilanteessa. Tasta seurauksena olisi tulkkauspalvelujen toimimattomuus. Paa-
ongelman alle kerasimme ongelmat, jotka johtavat siihen. Tasta muodostui on-

gelmapuu, jossa ongelmien vélille muodostui syy-seuraussuhteita.

Kuten LFA-analyysiin kuuluu, kddnsimme ongelmapuun tavoitepuuksi (Liite 1),
jolloin paatavoitteeksi muodostui paaongelman ratkaisu, eli tulkkien kalenterit
tayttyvat tulkkaustilauksista. Tasta seurauksena olisi tulkkauspalvelujen toimi-
vuus. Paatavoitteeseen olisi mahdollista paasta, kun osatavoitteet huomioidaan.
Tasta muodostui tavoitetila, johon pyrimme. Tavoitepuuta luetaan alhaalta yl6s-
pain, jolloin toimenpiteet toteuttamalla paastaan tuloksiin, jotka mahdollistavat
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tavoitteen. Tulokset eivat ole toteuttamisjarjestyksessd, vaan ne kaikki tulee
huomioida tavoitteeseen pyrkiessa.

Tarkasteltuani tavoitepuuta erottuivat selvasti asiat, jotka tavoitteiden saavutta-
misen kannalta ovat Vian sisdisista tekijoista ja/tai ulkoisista tekijoista johtuvia.
Naihin ulkoisiin ja sisdisiin tekijéihin viitattiinkin jo kappaleessa 4.2 Organisaa-

tiomuutokseen johtavat syyt (s.22).

Sisaisiin tekijoihin, jotka vaikuttavat paatavoitteeseen, kuuluu yhteistydbhon ja
verkostoitumiseen panostaminen. Uusia verkostoja taytyy luoda kilpailutukseen
osallistuvien yritysten sekd Kelan valityskeskusten kanssa. Erityisesti Kelan va-
lityskeskuksiin taytyy luoda hyvét suhteet ja antaa heidan toiminnalleen kaikki
mahdollinen tuki. Vialla on kokemusta keskitetysta valityksesta yhteisty6tahona
ja itse keskitettyna tulkkivalityksena toimimisesta, joten tukea osataan antaa.
Tuki voi olla my6s paikallistuntemuksen tarjoamista keskitetyille valityksille. Si-
sdisesti Vian taytyy myods miettid teknisia ratkaisuja: Osa kaytdssa olevista vali-
tysjarjestelmisté voi jdada pois kaytosta, ja jaljelle jaavien ohjelmien yhteenso-
pivuutta taytyy kehittaa. Teknisen tuen taytyy myos olla saatavilla. Valityksissa
on paljon teknisia laitteita kaytdssa, jotka tehostavat tydskentelya jos niitd osa-
taan kayttaa oikein ja niihin luotetaan. Sisaisen valityksen tyota voidaan helpot-
taa kirjaamalla selkeat ohjeet valitysprosesseista. Valittgjilla taytyy olla aikaa
perehtya uusiin toimintatapoihin, uusiin kilpailutussopimuksiin seké uuteen vali-
tysjarjestelmaan. Toimintaohjeet ja valityssopimus tulee paivittaa uusien kaytan-
t6jen mukaisiksi. Yhteistyohon Kelan valityskeskusten, Vian sisaisten tulkkivéali-
tysten seka esimiesten valilla tulee panostaa. Yhtena osatavoitteena on tulkki-
profiileiden huolellinen tayttaminen ja paivittaminen saanndllisesti. Nain sisainen
tulkkivalitys voi varmistaa, etté tulkit tekevat taitojaan vastaavia toita. Sisaisesti
Vian tulee myds miettia resursointia sisaisiin valityksiin ja erilaisiin tulkkauksiin.
Né&in voidaan huomioida myds resurssien ajalliset vaihtelut ja valvoa tydssa jak-

samista.

Tavoitteeseen vaikuttavia ulkoisia tekijoitd ovat: Kelan valityskeskusten ja vali-
tysjarjestelman toimivuus ja tulkkauspalvelusta tiedottaminen asiakaskunnalle ja

muille sidosryhmille kuten palveluntuottajille. Asiakaskunnille tiedottaminen vai-
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kuttaa suoraan tulkkitilausten m&aardén. Jossain maarin Via voi olla vaikutta-
massa ulkoisiinkin tekijoihin antamalla palautetta ja tiedottamalla eri tahoille eri-
laisista asioista, kuten Kelan valityskeskusten toimivuudesta tai valitysjarjestel-
masta. Via voi olla myds tukena Kelan valityskeskuksille, kuten edelld jo todet-
tiin, seka jakaa Kelan valittamaa tietoa eteenpain asiakkaille. Kilpailutetut yrityk-
sen eivat voi kilpailutuskauden aikana vaikuttaa kokonaisedullisuusjarjestykses-
sa sijoittumiseen, mutta Via voi omassa toiminnassaan tarvittaessa korjata stra-

tegiaansa.

Tuike-tapaamisessa muotoiltu tavoitepuun paatavoite eli tulkkien kalentereiden
tayttyminen tulkkaustilauksista, on aikaisemmin esittelemani PESTE- analyysin
ekonominen nakokulma. Valittajat ja esimiehet ovat Tuike-tapaamisessa pohti-
neet tulevaisuuden visiota ekonomisesta lahtokohdasta, eli miten tulkkauspalve-
lujen muutos voi vaikuttaa Vian toimintaan siten, ettd liikkevaihto on kunnossa.
Tavoitepuun toimenpiteissd on otettu huomioon muutoksen vaikutus sosiaali-
sesta nakokulmasta Vian arvon mukaan, joka on oikean tulkin valittaminen oi-
keaan paikkaan. Sosiaalisesta ndkdkulmasta on myos tiedostettu verkostoitu-
misen merkitys uudelleen jarjestaytyvassa toimintaymparistoéssa. Valitysjarjes-
telmien suunnittelu uuteen palvelumuotoon sopivaksi on teknologisen nakokul-
man huomioon ottamista. Tekniikan hyddyntaminen ja siihen luottaminen sisél-
taa myos ekologisen nakokulman turhan tulostamisen valttamisena. Ensisijai-
sena muutosvoimana koko muutosprosessin kaynnistymiselle ovat olleet poliit-
tiset voimat, joita esittelin kappaleessa 2.2 (s.10). Kaikki edella kuvatut tekijat

toimivat muutosvoimina Vian tavoitteelle kehittaa sisaisia tulkkivalityksia.

5.2. Vian 2010 Tyo6ntekijapaivat

Kesakuun 2010 tyéntekijapaivien teema oli kokonaisuudessaan tulkkauspalve-
lujen siirto Kelaan. Helsingissa toimivan Kelan terveysosaston suunnittelija ker-
toi senhetkisista toimista Kelassa ja otti vastaan kysymyksia ja toiveita tulk-
kauspalvelusta. Vian toimitusjohtaja esitteli kilpailutuksen tuloksia ja sen mah-

dollisia vaikutuksia vakuutusalueittain.
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Itse esittelin tyontekijdpaivilla kehittamistehtavani suunnitelman Vian sisaisten
tulkkivalitysten yhtenaistamisestd seka valittdjien kokemusten kerddmisesta
muutosprosessin aikana. Vian koko henkilostolla oli tydntekijapaivilla mahdolli-

suus osallistua keskusteluun sisaisten valitysten tulevaisuudesta.

Esittelin tulkkivalitysten yhteistyon tuolloiset haasteet, joita olivat erilaiset kay-
tannot ja tulkkivalitysten asema toimialueellaan, useat valitysjarjestelmat, tyon-
jaon epaselvyys ja sijaisten vaikea saatavuus. Muutoksen myota sisaisten tulk-
kivalitysten mahdollisuuksiksi nousi muun muassa yhtendisten toimintatapojen
luominen, valitysjarjestelmien vAheneminen, valittgjien yhteistyon ja tuen helpot-

tuminen, sijaisten helpompi jarjestaminen ja tydnjaon selkeytyminen.

5.3 Lahtotilannetta kartoittava kysely

Kesékuussa pyysin valittgjiltd vapaamuotoisia kirjoitelmia (Liite 2) heidan en-
nakko-odotuksistaan ja asenteestaan tulkkauspalvelujen siirtymisesta Kelan
jarjestettavaksi. Toimitin kirjoitelmapyynnét lahtotilanteesta Vian kaikkiin sisai-
siin tulkkivalityksiin (5 valityskeskusta) kesakuussa 2010. Pyynnéssa oli apuky-
symyksia, joihin toivoin valittdjien pohtivan vastauksia kirjoitelmissaan. Sain kai-
kista Vian siséisista tulkkivalityksista vastauksen 1-3 valittajalta tulkkivalitysten
silloisesta koosta riippuen eli Helsingista kaksi (2), Tampereelta kolme (3), Tu-
rusta seka Jyvaskylasta ja Oulusta kustakin yhden (1). Yhteensa vastauksia oli
siis kahdeksan (8). Vastausten tuli olla omista ennakko-odotuksista kertovia,
mutta niihin vaikutti todennékdisesti huhtikuinen valittdjien ja esimiesten paiva
seka kesakuinen tyontekijapaiva, joissa asiaa oli jo yhdessa kasitelty. Opinnay-
tetyoni aihe haki kuitenkin tuolloin viela muotoaan, enka osannut tehda kirjoi-
telmapyyntéd ennen naita tapaamisia. Useat vastasivatkin, etta asioiden pohti-
minen yhdessa ja Kelan edustajan tapaaminen tyontekijapaivilla loivat uskoa
tulevaan muutokseen ja osoittivat, ettd Kelassa on vahva tahtotila saada tulk-
kauspalvelut toimimaan. Ehka talla selittyy osittain kirjoituksissa esille tullut

muutosmydnteisyys uuden tilanteen edessa.
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5.3.1 Valittdjien ennakko-odotukset ja asenne tulkkauspalvelujen siirtymisesta

Kelaan

Kyselyssa pyysin Vian tulkkivalittajia kirjoittamaan vapaasti avoimeen kenttaan
odotuksistaan tulkkauspalvelujarjestelman muutoksen edessa. Kirjoituksista
nousi esiin seka huolia etta toiveita. Kaikki kahdeksan (8) vastaajaa kokivat po-
sitivisena tulkkauspalvelun muuttumisen yhdenvertaiseksi valtakunnallisesti.
Kaikkien vastauksissa tuli esiin myds toive Kelan valityskeskusten toimivuudes-
ta ja siella toimivista ammattitaitoisista tulkkivalittajistd, joilla olisi tuntemus viit-
tomakielialasta. Kelan valityskeskusten rooli koettiin merkittavaksi koko palvelu-
jarjestelméan toimivuudessa. Alueella, jossa kilpailutuksesta aikaisemmin ei ollut
kokemusta, toivottiin myos palveluntuottajien tasa-arvoisen kohtelun paranevan
uuden jarjestelman myoéta. Alueiden (Uusimaa ja Pirkanmaa), joissa tulkkaus-
palvelu oli aikaisemmin kilpailutettu, valittdjat toivoivat valitysjarjestelman olevan
riittdvan joustava tulkkauspalvelujen valittdmiseen. Tah&n toiveeseen vaikuttivat
varmasti kokemukset aikaisempien kilpailutusten valitysjarjestelmista, jotka ei-
vat kaikilta osin vastanneet ohjelmalta vaadittaviin ominaisuuksiin. Kokonaisuu-
dessaan ne valittgjat (5), joilla oli jo kokemusta kilpailutuksesta ja keskitetysta
valityksesta, eivat pitaneet muutosta erityisen haastavana, vaikkakin epailivat,
ettd muutos vaatii aikaa. Valittajat (3), joille Kelan kilpailutus oli ensimmainen,

olivat hieman epailevampia siitd, miten Kela selviytyisi tehtavastaan.

Kaksi huolta ennakko-odotuksissa nousi esille kaikkien (8) vastaajien vastauk-
sissa. Ensimmaisena ilmaistiin huoli asiakkaista ja siita, saisivatko asiakkaat
varmasti tulkin tarvitessaan ja voisivatko he enda vaikuttaa haluamansa tulkin
valintaan. Toisena huolena oli se, kuinka Kela tulisi selviamaan uudesta tehta-
vasta, josta heilla ei ole aikaisempaa kokemusta. Kelan tehtdvan haasteellisuut-
ta pohdittin k&ytannon toteutuksen osalta Kelan valityskeskusten, asiakkaille
tiedottamisen ja valitysjarjestelmén nakdkulmista. Seitsemassa vastauksessa
mietittiin myos, kuinka Kelan vélityskeskusten paikallistuntemus riittda laajojen
vakuutusalueiden tuntemiseen, ja heikentddkd mahdollinen paikallistuntemuk-

sen puute seka kayttdjaasiakkaiden etta tulkkien asemaa.
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Kokonaisuudessaan laht6tilannekirjoitelmat olivat muutosmyonteisia. Kuudessa
vastauksessa kahdeksasta koettiin Kelalla olevan tahtotila saada tulkkauspalve-
lut toimimaan. Tahan mielikuvaan vaikutti mahdollisesti Kelan edustajan vierailu
Vian tyontekijapaivilla. Kaikki kahdeksan valittajaa kertoivat tydnantajan toimien
vaikuttaneen muutosvalmiuteen myonteisesti. "Via on firmana varautunut muu-
tokseen parhaalla mahdollisella tavalla”, kuvasi yksi valittaja tybnantajan toimia.
Esimerkkeina tastd mainittiin ajankohtainen tiedottaminen asioiden etenemises-
ta, perusteellinen valmistautuminen kilpailutukseen, yt-prosessin mukana olo,
asiantuntijan tuki muutokseen valmistautumisessa, avoin keskustelu muutok-
sesta ja mahdollisuus olla itse vaikuttamassa muutokseen. Via on onnistunut
ennakoimaan muutosta, mikd asiantuntijoiden mukaan edesauttaa tydyhteista
sailyttamaan tyokykynsa, kuten Muutoksen ajoitus tydorganisaatiossa kappa-
leessa (s.23) kuvataan. Lisaksi Uudenmaan ja Pirkanmaan valittajat kokivat
aikaisempien kokemusten kilpailutuksista olevan apuna muutosvalmiudessa.
He kuvasivat omaavansa myds henkilokohtaisia vahvuuksia kestdd muutoksia.
Voidaan todeta, etta tama tutkimus vahvistaa aikaisempia tutkimuksia siita, etta
yksilolliset tekijat, yksildiden henkilokohtaisen ominaisuudet ja asenteet vaikut-
tavat muutoksiin ja niiden kokemiseen, kuten Organisaatiomuutos tyontekijan

nakokulmasta kappaleessa (s.27) on kerrottu.

Nelja valittajaa kertoi omien ristiriitaisten tunteiden heikentdneen muutosvalmi-
utta. Toisaalta he kokivat haikeutta luopua toimivasta ja hyvin opitusta tyosta,
mutta myos helpotusta vastuun kevenemisesta. Epavarmuus omasta tyokuvas-
ta muutoksen jalkeen vaivasi myos: Olisiko edessa paluu tulkkausty6hon vai
saisiko jatkaa valittajan tyota? Myos tyotovereiden yllattaviltd tuntuvat tunnere-
aktiot muutosta kohtaan heikensivat muutosvalmiutta. Muutosvastarintaa ei kir-

joituksissa ilmennyt. Valittajat olivat jo hyvaksyneet tulevan muutoksen.
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5.3.2 Valittajien ennakko-odotukset ja asenne Vian sisaisten tulkkivalitysten yh-

tenaistamisesta

Lahtdtilanteen tuntemuksia kartoittavassa kyselyssa halusin vastaajilta mielipi-
teitd myds Vian sisdisten tulkkivalitysten tavoitteesta yhtenaistaa toimintatapoja.
Kaikki kahdeksan (8) vastaajaa kokivat sisdisten tulkkivalitysten toiminnan yh-
tendistdmisen positiivisena tavoitteena. Syyna tdhan saattaa olla se, ettd kun
valittajille ei ole tarjolla erillistéd koulutusta valitystydhon, vaan ty6 opitaan tyota
tekemalld, koetaan valittajien keskindisen tuen tarve tarkeadksi. Toinen toisensa
tukemiseen ei ole ollut valitettavasti riittavasti mahdollisuuksia edes yrityksen
sisalla seuraavista ulkoisista syista johtuen: Alueelliset sopimukset palvelunjér-
jestajien (kunnat, kuntayhtymat) kanssa ovat erilaisia, samoin kaytossa olevat
tyokalut, kuten valitysjarjestelmét. Kaikki Vian sisaiset tulkkivalitykset ovat luo-
neet oman tavan toimia omassa toimintaymparistossaan. Taman takia valittajat
kokivat tulkkauspalvelujen muutoksen mahdollisuutena yhdistaa Vian sisaisten
tulkkivalitysten toimintaa. Kaikki kahdeksan valittdjaa toivoivat yhtenaistamiselta
selkeitd, yhteisia toimintamalleja valitystyon tekemiseksi. Nelja valittajaa uskoi
yhtendistamisen kautta valittdjien Tuike-tapaamisista saatavan enemman hy6-
tya ja tukea omaan ty6hon. Mahdollisuuksina mainittiin myos valitysjarjestelmi-

en vaheneminen ja sijaisten helpompi jarjestely.

Yhtenaistamisessa vierastettiin kuitenkin ajatusta siita, etta Vian tulkkivalitykset
pakotetaan taysin samaan muottiin. Yhtenadistamisesta huolimatta toivottiin, etta
alueelliset erot huomioidaan. Tahan liittyi myos pelko siita, ettd padkaupunki-
seutu, jossa toiminta on laajempaa, jyraisi muut yhtenaistamisprosessissa. Esil-

le tuli myds pelko vanhasta luopumisesta ja uuden oppimisesta.

Valittgjien Tuike-tapaamisten sen sijaan koettiin edistaneen muutosvalmiutta ja
sisdisten tulkkivalitysten yhtenaistamista. Tavoite tuli Tuike-tapaamisissa yhtei-
seksi, samoin tunne siitd, ettd saa olla mukana muutoksessa. Kela koettiin
my0s muutosvalmiutta edistavané, koska se maarittelee kehyksen valitystoi-
minnalle. Osuuskuntamuotoisessa yrityksessa tyontekijat ovat yrityksen omista-
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jila ja sitoutuneita yrityksen tavoitteisiin, mikd myos saattaa vaikuttaa muutos-

myonteisyyteen positiivisesti, vaikka sitd kukaan tulkkivalittaja ei maininnut.

5.4 Strategian korjaus

Kelan kilpailutukseen ja toimintaymparistonmuutokseen valmistautumisen
vuoksi Via tarkasti vuoden 2011 strategiassaan asiakkaiden, prosessien, henki-
|6ston sekéd talouden nakokulmia. Strategiaan sisaltyvistd prosesseista kaikki
kohteet liittyvat osittain tai kokonaan Kelan tulkkauspalveluun sopeuttamiseen
(kuvio 4). Strategian korjaaminen tuli esille mahdollisena toimenpiteena jo tavoi-

tepuuta tehdessdmme huhtikuussa 2010.

Vuosikellon
seuraaminen
toiminnassaja
suunnittelussa

Tilaus- ja valitysprosessin
sopeuttaminen Kelan

Taloushallinnon \ prosessiin
tyojaon PROSESSIT
selkiyttaminen
2011

Valitysohjelmiston
uusiminen,
Tulkkitilaus.fi-

LATU-arvioinnin/ pa|ve|un kaytto
tulkkiprofiilien
hyodyntaminen
valityksessa Palauteprosessi
sisdisesti
nakyvaksi

KUVIO 4. Vian strategian sisaltamat prosessit v.2011 (Outi Huusko, henkilokoh-
tainen tiedonanto 10.3.2011)

Kehittdmistehtavani tukee osaltaan myds Vian strategiaa. Pyrkimyksena on so-

peuttaa Vian sisaisia tulkkivalityksia tilaus- ja valitysprosessin osalta Kelan vali-
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tysprosessiin. Valitysprosessissa tulkkiprofiilit ovat tarkedssa roolissa. Samalla
kehitetddn ja opetellaan kayttamaan Vian sisaisten tulkkivalitysten kaytt6on
otettavia valitysjarjestelmid. Uutena haasteena on viela Tulkkitilaus.fi-palvelun
kayttoonotto valtakunnallisesti. Tulkkitilaus.fi—-palvelun kautta voi tulkin tilata
muutoin kuin Kelan palveluna. Valitysprosessi sisaltdd myos laskutuksen val-

mistelevia t6ita, joka on myds mainittu yhtend osana strategiaa.
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6. YHTENAISTAMISEN ETENEMINEN VIAN SISAISISSA TULKKIVALITYK-
SISSA

Vian sisaisissa tulkkivalityksissa toimivien valittajien tueksi muutosprosessissa
paatettiin Tuike-tapaamisia jarjestaa tiuhemmin. Tuike-tapaamisten tavoitteet ja
luonne ovat muuttuneet tulkkauspalvelujen siirryttyd Kelan jarjestettavaksi. Vian
valitystyota eri toimialueilla yhdistad kaikkien kayttdma yhtendinen terminologia

ja valitysjarjestelmat.

Tuike-tapaamisia pidettiin kehittamistehtavani aikana, syyskuusta 2010 helmi-
kuuhun 2011, yhteenséa kuusi. Vian sisaiset tulkkivalitykset sijaitsevat kaukana
toisistaan, ja siksi tapaamiset jarjestettiin etayhteydelld. Etayhteystekniikka
mahdollisti useiden tapaamisten toteuttamisen muutosprosessin alkuvaiheessa,
jolloin tuen merkitys oli suuri. Kolme ensimmaista tapaamista oli kahden viikon
valein, ja sen jalkeen tapaamiset pidettiin kuukauden valein. Tapaamisten valil-
lakin tulkkivalittajat olivat tarvittaessa yhteydessa toisiinsa sahkopostilla tai
Messengerilla. Toimin tapaamisissa osallistuvana havainnoijana. Tekniikasta
johtuen ei-kielellisten ilmaisujen havainnointi jai vahaiseksi, mutta olen pyrkinyt

analysoimaan tulkkivalittajien puheenvuoroja ja tapaamisista tehtyja muistioista.

6.1 Tuike-tapaamiset

Kolmen ensimmaisen Tuike-tapaamisen p&ateemana oli Kelan valitysjarjestel-
ma. Ennakko-odotuksista kertovissa kirjoitelmissaan Vian tulkkivalittajat olivat
iimaisseet pelkonaan tulkkauspalvelujen muutosta kohtaan valitysjarjestelman
keskeneraisyyden ja toimimattomuuden. Valitysjarjestelman kayttéénotto myo-
hastyi, ja ohjelmaa péaastiin opettelemaan kaytdnndssa vasta varsinaisen tulk-
kauspalvelutoiminnan alkaessa. Tuike-tapaamisissa tulkkivalittajat jakoivat ko-
kemuksia valitysjarjestelmésta ja saivat neuvoja sen kaytosta. Yllattavaa alku-
vaiheessa oli, etta valitysjarjestelma toimi eri tavoin eri alueilla. Valitysjarjestel-
man puutteista annettiin palautetta Kelalle, ja korjauksia jarjestelmaan on tehty



39

sen jalkeen. Valittajien kesken vaikuttaa vallitsevan avoin ilmapiiri, ja tietotaitoa

jaetaan auliisti.

Kelan tiedottamiseen jarjestelmaan tehdyistd muutoksista toivottiin parannusta.
Ohjeita kylla saatiin, mutta ne tulivat usein viime hetkella ja erillisina tiedotteina.
Valittajat kaipasivat omaksi ja tulkkien tueksi koottuja yksityiskohtaisia raportoin-
tiohjeita Kelan valitysjarjestelmasta. Ohjeet koostettiin yhteistoiminnallisesti yh-
dessd muokaten. Selkeét ohjeet vahentavat virheitd ja paallekkaisen tyon maa-
raa, jolloin valittajien tyd helpottuu raporttien tarkastusvaiheessa. Ongelmana
ohjeiden koostamisessa mielestéani oli niin tulkkivalittajien ja esimiesten Kkiire
kuin tiedon hajanaisuus. Heidan oli vaikea irrottautua ohjeiden Kirjoittamiseen,

vaikka niiden tarve tiedostettiin.

Prosessin edetessa Via teki paatoksen toisesta kayttoon jadvasta valitysjarjes-
telmasta Kelan jarjestelman lisaksi. Vian tydajanseurantaa ja Kelan ulkopuolisia
tilauksia varten kaytt6on otettiin Loitsu-jarjestelma, jota kehitetd&n Vian tarpeita
vastaavaksi. Tuike-tapaamisessa toteutettiin myos Loitsu-jarjestelméan koulutus-
ta. Kelan valitysjarjestelman keskenerdisyyden vuoksi tapaamisissa sovittiin
valiaikaisratkaisusta opiskelutulkkausten raportoinnin osalta. Huomasin keskus-
teluissa vdliaikaisten toimintatapojen aiheuttavan turhautumista. Ennakkopelon
toteutumisesta huolimatta valittdjat suhtautuivat ammattitaitoisesti keskenerai-
seen valitysjarjestelmaan. Suhtautumisessa auttoi todennakoisesti asiasta kes-
kusteleminen ennen Kelan valityspalvelun alkua seka valittajien ammattitaito.

Valittajat ovat tottuneet toimimaan paineen alla ja jatkuvissa muutostiloissa.

Ratkaisut kuitenkin hyvaksyttiin, koska tulkkausten raportointi on yrityksen liike-
vaihdon kannalta tarke& vaihe, ja tulkkivalittajat ottavat raportoinnin tarkastukset
vastuullisesti. Toiveissa on, etta kaikki Kelan kilpailuttamat palvelumuodot saa-
daan raportoitua Kelan valitysjarjestelman kautta ja vdliaikaiset toimintatavat
voidaan purkaa. TAmé& helpottaisi myos vield kokeiluvaiheessa olevaa paaka-
lenterin valintaa, jonka tavoitteena on, etta tulkkivalittdja nékee yhdesta kalente-

rista tulkin kaikki varaukset.
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Ennakko-odotuksissa Vian valittdjat kokivat positiivisena asiana valitysjarjestel-
mien vahenemisen ja sen, etta kaikissa Vian toimipisteissa olisi kaytdéssa samat
jarjestelmat. Sisaisissa valityksissa toimintatavat ovat tassa vaiheessa kuitenkin
muokkautuneet osittain erilaisiksi aikaisemmin kaytossa olleiden valitysjarjes-
telmien mukaan. Vian Helsingin sisaisessa tulkkivalityksessa on ennen Kelan
kilpailutusta paakalenterina kaytetty Loitsua. Luontevaa on, etta siella kaytetaan
Loitsua edelleen paakalenterina, eivatka valittdjat muuta toimintatapojaan en-
nen Kelan valitysjarjestelman valmistumista. Muissa Vian valityksissa on luovut-
tu Purske- tai WebTimmi-valitysjarjestelmastd, ja tilalle on tullut Kelan jarjestel-
ma ja Loitsu. Muissa Vian vélityksissa Kelan kalenteri on otettu paakalenteriksi,
ja Loitsua kaytetaan Kelan ulkopuolisien tilausten raportointiin. Sisaisissa vali-
tyksissa on vaihtelevaa kaytantéa siina, mita tulkki ja valittdja merkitsevat vali-
tysjarjestelmiin. Tydnjaon tavoitteena on vahentaa paallekkaista tyota, mutta
sen kehittdminen on toistaiseksi riippuvainen Kelan jarjestelméan toiminnoista.
Yhteisesti on sovittu, etta keskustellaan ja tarkastetaan tydnjakoa ohjelmien
kehittymisen myo6ta. Tasséa vaiheessa koetaan turhaksi ajaa vékisin sisédan tiet-

tya toimintamallia, koska se tulee todennakoisesti muuttumaan.

Yhtenaisia toimintatapoja kehittdessa on kuitenkin tarkoituksenmukaista joustaa
alueelliset erot huomioiden. Tama on tullut esille valittajiltd prosessin edetessa.
Sisaiset tulkkivalitykset ovat alueellisesti erilaisia palvelutuotteiden tilaus- ja
tulkkim&arien suhteen. Tasta johtuen myos tyonjako ja valitysjarjestelmien kayt-
t6 voi muotoutua erilaiseksi, vaikka kaytdossa ovatkin samat valitysjarjestelmat.
Tuike-tapaamisien merkitys on kuitenkin selkedmpi, koska kaikissa Vian sisai-
sissa tulkkivalityksissé on kaytdssa samat valitysjarjestelmat, ja kasiteltavat asi-

at koskevat tai ovat ainakin tuttuja kaikille.

Tybnjakoa on myds mietitty esimiesten ja valittdjien kesken. Véalityssopimusta ei
ole viela paivitetty, mutta siihen liittyvid asioita on palautettu mieliin. Valittajat
haluavat tietdd vastuunsa ohjeistaessaan esimerkiksi tulkkeja, ja siksi tytnjakoa
talta osin tulisi tarkentaa. Toisaalta valittajilla on enemman kaytannén kokemus-
ta Kelan valitysjarjestelman kaytosta, joten on luontevaa, ettd tulkit kaantyvat

ongelmatilanteissa tulkkivalittéjien puoleen.
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Vian tavoitteena on olla Kelan valityskeskusten tukena, ja siihen sisaiset tulkki-
valitykset ovat pyrkineet. Via toimii kaikilla Kelan vakuutusalueilla, mink& vuoksi
on ollut mielenkiintoista Tuike-tapaamisissa keskustella Kelan valityskeskusten
erilaisista toimintatavoista. Jossain vaiheessa Kelan valityskeskuksia kohtaan
oli myds luottamuspulaa, koska ne eivat pystyneet kaytannéssa noudattamaan
etusijajarjestysta eli valittamaan tilauksia kilpailutusehtojen mukaan parhaaksi
arvioidun vaihtoehdon mukaan huomioiden esimerkiksi matkakulut. Epékohdis-
ta on kuitenkin annettu asiallista palautetta, ja toiminta on muuttunut sopimus-

ten mukaiseksi.

Uusi tulkkauspalvelujarjestelma oli ollut toiminnassa kaksi ja puoli kuukautta,
kun Vian sisaiset tulkkivalittajat toivoivat Tuike-tapaamisilta enemman konkreet-
tista toimintaa kuin kuulumisten ja kokemusten vaihtoa valitysjarjestelman ja
siihen liittyvien prosessien kaytosta. Oletan, ettd he olivat pystyneet omaksu-
maan uuden palvelujarjestelman perusperiaatteet niin hyvin, etta siihen ei enda
kaivattu niin tihedd tapaamisvalia. Heidan oli kuitenkin vaikea maaritella, mita
nama konkreettiset toimet olisivat. Toiveina tuli selkeiden Kkirjattujen ohjeiden
teko raportointiin, toimintakuvauksiin ja tydnjakoon. Naita on kehittamistehtavani
aikana jo osittain toteutettu, mutta osittain ne ovat pidossa aikaisemmin kuvaa-
mistani ulkoisista tekijoistd johtuen. Kommentit kuitenkin antoivat ymmartaa,
ettd perusty0 on hallinnassa ja valittgjat tietavat, mita heiltd odotetaan tydssaan.
Uuden toimintamallin kehittyessa ja vakiintuessa edelleen valittgjilta varmasti

tulee ehdotuksia yhteisista kehittamiskohteista.

Tuike-tapaamisista kirjoitetaan aina muistio. Muistioiden kayttda tulisi parantaa
sovittujen asioiden toteutumisen seurannassa: Ennen seuraavaa tapaamista
olisi hyva tarkastaa, ettd sovitut tehtavéat tai selvitykset on tehty. Tai mikali asia

on vield kesken, tulisi se lisatd seuraavaan muistioon, etteivat asiat unohdu.
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6.2 Kelan tulkkaustilausten prosessikuvaus

Muutosprosessin edetessa selkiytyivat Vian sisdisten valitysten tehtavat Kelan
tilausten kasittelyssa. Kelan valityskeskus sijoittaa valitysjarjestelmaén asiak-
kaiden tulkkaustilaukset kokonaisedullisuus- eli kilpailutusjarjestyksen ja asia-
kas- ja tulkkiprofiilit huomioiden. Vian tulkki ja esimies tayttavat yhdessa ja tar-
vittaessa paivittavat tulkkiprofiilin.

Vian sisainen tulkkivalittdja on yhteyshenkil6 vakuutusalueensa Kelan valitys-
keskukseen. Tulkkauspalvelutoiminnan edelleen kehittyessa on Vian siséisten
valittgjien ja tulkkien tyonjakoa Kelan tilausten valitysprosessin eri vaiheissa
jaettu vakuutusalueittain eri tavoin. Kelan valityskeskukset aloittivat toiminnan
syyskuussa 2010, ja osa Kelan valityskeskuksista paasi nopeasti kiinni perus-
tyohon, kun toisaalla toimintatapoja haettiin kauemmin. Viallakin tapahtui henki-
l6vaihdoksia tulkkivalityksissa. Alueelliset erot tulkkien maarassa vaikuttavat
myos valitysten tydnjakoon. Etela-Suomen vakuutusalueen 33 tulkin valittami-
nen on paljon tyéladmpaa kuin Itd-Suomen vakuutusalueen kolmen tulkin. Edel-
|& mainitusta syysta ja lisaksi paallekkaisten tdiden valttamiseksi tulkki itse avaa
tulkkiaikaa valittdjan asemasta joissakin Vian sisaisissa tulkkivalityksissa. (Ku-
vio 5)(Anne Lehtosaari, henkilokohtainen tiedonanto 17.3.2011) Helsingissa
esimies tarkastaa tulkkausten raportoinnit, kun taas muissa Vian valityksissa

siité vastaa valittdja. (Kurvinen Mervi, henkilokohtainen tiedonanto 28.3.2011).
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KUVIO 5. Kelan tulkkaustilausten prosessikuvaus

Vian siséisen tulkkivalittajan tyohon kuuluu Kelan tulkkien kalentereihin sijoitta-
mien tilausten seuraaminen. Kelan sdantéjen mukaan vain profiilinvastaiset tila-
ukset ja tulkin yllattava sairastuminen on riittava peruste tilauksen palauttami-
seen. Huomatessaan sopimattoman tilauksen tulkin kalenterissa tulkkivalittaja
voi itsendisesti tai keskustelemalla esimiehen kanssa siirtda tilauksen toiselle
tulkille tai palauttaa tilauksen Kelan valityskeskukseen jo ennen kuin tulkki ehtii
tarkistaa tilauksen tietoja. Aina tieto profiilinvastaisesta tilauksesta sisaiseen
tulkkivalitykseen ei siis tule tulkin kautta. (Anne Lehtosaari, henkil6kohtainen
tiedonanto 17.3.2011)

Kelan valityskeskus toimittaa siséiseen tulkkivalitykseen myds tilauksiin liittyvia
materiaaleja, jotka Vian tulkkivalittaja toimittaa edelleen tulkille. Muissa tapauk-
sissa tulkki on pd&asiassa itse yhteydessa asiakkaaseen kysyakseen lisatietoja
tai -materiaalia tilaukseen liittyen. Pitkakestoisissa tilauksissa Vatu edellyttaa
erillista sopimusta tulkkaukseen liittyvistd kuluista, kuten matka- ja majoitusku-
luista. Sisainen tulkkivalittaja on naissa tilanteissa yhteyshenkild Vatuun. Tulk-
kien ja tulkkivalittdjien tyonjakoa tulkkiajan avaamisesta sovitellaan yhteen viela
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tasséa vaiheessa, mutta tavoitteena on minimoida paallekkaiset tyot. (Anne Leh-
tosaari, henkildkohtainen tiedonanto 17.3.2011)

Sisaisen tulkkivalittagjan tyéhon kuuluu myoés kelluvien tulkkaustilausten seu-
raaminen. Kelluvat tilaukset ovat tilauksia, joihin ei ole 16ytynyt tulkkia. Kelluvis-
ta tilauksista Kelan valityskeskus ilmoittaa s&ahkdpostitse. Mahdollisuuksien mu-
kaan sisainen tulkkivalittaja jarjestda Kelan sijoittamia tilauksia uudelleen niin
ettd kelluvia tilauksia voidaan ottaa vastaan. Tulkeille voidaan esittaa myoés tyo-

ajan muuttamista kelluvien tilausten vastaanottamiseksi.

Mikali Kelan valityskeskus saa palautetta Vian tulkista, kasitelladn palaute esi-
miehen ja tulkin kesken. Palautteenselvittelystd esimies raportoi myds Kelan
valityskeskusta ja asiakasta. Tarvittaessa tulkin profiilia my6s tarkastetaan pa-
lautteen perusteella. Kuviossa 5 kuvattu palaute tulkilta tarkoittaa sellaisen lisa-
tiedon antamista Kelan ja Vian valityksille, mika helpottaa seuraavan vastaavan

tilauksen valittamista.

Kelan valityskeskus ottaa vastaan myods muilta tahoilta tilauksia ja valittdad ne
edelleen Kelan valitysjarjestelmaan. Naita tilauksia ei kuitenkaan voi raportoida
tai laskuttaa Kelan valitysjarjestelmalla. Vian sisainen vélittdja siirtda nama tila-
ukset Loitsu-valitysjarjestelmaan, jossa tulkki ne raportoi ja laskuttaja tekee las-
kut asiakkaille. (Anne Lehtosaari, henkil6kohtainen tiedonanto 17.3.2011)

Opiskelutulkkaukset, joita ei viela raportoida Kelan valitysjarjestelmaan, tulkki-
valittaja tai tulkki tekee Loitsu-valitysjarjestelmaan. Opiskelija toimittaa opiskelu-
tulkille tai sisaiselle valitykselle lukujarjestyksen, jonka mukaan valittaja koor-
dinoi tilaukset tulkeille. Opiskelutulkkauspaikoissa on vastuutulkki, jonka kanssa
valittaja tekee yhteistyota. Loitsusta lahetetddn opiskelutulkkauslasku Kelaan.
(Anne Lehtosaari, henkilokohtainen tiedonanto 17.3.2011)
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6.3 Yhtenaistamisen etenemista kartoittava kysely

Maaliskuun lopulla tein Vian tulkkivalittajille toisen kyselyn (Liite 3), jonka tarkoi-
tuksen oli kartoittaa heidan kokemuksiaan tulkkauspalvelujen siirrosta Kelaan ja
Vian sisaisten tulkkivalitysten yhtenaistamisen etenemisesta. Toimitin vapaa-
muotoisen kirjoitelmapyynnon kokemuksista Vian kaikkiin tulkkivalityksiin (5 va-
lityskeskusta). Pyynnossa oli apukysymyksia, joihin toivoin tulkkivalittajien vas-
taavan kirjoitelmissaan. Sain vastauksia kaikista Vian tulkkivalityksista yhteensa
7: kaksi (2) Tampereelta ja Turusta, yhden (1) Helsingistd, Jyvaskylasta, ja Ou-

lusta.

6.3.1 Vian tulkkivalittdjien kokemukset tulkkauspalvelujen siirtymisesta Kelaan

Kyselyyn vastanneista seitsemasta (7) Vian tulkkivalittdjasta kuusi (6) koki tulk-
kauspalvelujen siirron Kelaan sujuneen yllattavan hyvin tulkkivalityksen nako-
kulmasta. Viisi (5) tulkkivalittdjaa mainitsi yhteistyon Kelan ja sen valityskeskus-
ten kanssa sujuvan hyvin. Palautetta annetaan puolin ja toisin ja siihen myo6s
vastataan. Tasta tulee kasitys, etta tulkkauspalvelua kehitetddn edelleen, ja Ke-
lalla on edelleen halua kehittamiseen. Valitysjarjestelma on viela keskeneréi-

nen, mutta sitd on kehitetty siitd annetun palautteen mukaan.

Asioimistulkkausten osalta Kelan valityskeskukset toimivat paasaantoisesti jo
hyvin. Kuuden (6) sisdisen tulkkivalittdjan mielesta tyota haittaa kuitenkin Kelan
tiedotus: Kirjallisia ohjeita tulee harvoin ja usein viime hetkella. Kysyttadessa vas-
taukset ovat erilaisia vakuutusalueesta tai Kelan valittajasta riippuen. Tiedotta-
miseen kayttajaasiakkaillekin toivottiin parannusta ja yhdenvertaisuutta. Kaytta-
jaasiakkaita ei ole valittajien mielesta tiedotettu riittavasti esimerkiksi paivys-
tysajoista. Valittajistd kaksi (2) koki myos, ettd asiakkaita kohdellaan eriarvoi-

sesti tulkkitoiveiden esittamisen suhteen.

Vian nakokulmasta keskeneréinen asia on viela opiskelutulkkausten koordinoin-

ti. Kelan valitysjarjestelma ei vield taivu niiden valitykseen ja raportointiin. Viisi
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(5) tulkkivalittdjaad koki taman vaikeuttavan sisaisten tulkkivélitysten toimintaa.
Opiskelutulkkausten koordinoinnissa toivotaan jatkossa huomioitavan palvelun-
tuottajan tulkkien vahvuudet, jotta tulkkien erityistaidot tulisivat hyodyksi kaytta-

jaasiakkaille.

6.3.2 Vian tulkkivalittdjien kokemukset Vian sisaisten tulkkivalitysten yhtenais-

tamisesta

Vian sisaisten tulkkivalitysten yhtenaistdmisprosessin aikana tulkkivalittgjien
keskinainen tuki ja yhteydenpito ovat kuuden tulkkivalittagjan mielesta lisdanty-
neet. Tuike-tapaamisten liséksi yhteyttad on pidetty Messengerilld, joka on koettu
nopeaksi ja vaivattomaksi tavaksi kysyad apua Vian toisenkin vakuutusalueen
tulkkivalittajalta. Vian sisaisissa tulkkivalityksissd on pystytty tavoitteen mukai-
sesti vahentdmaan valitysjarjestelmia ja ottamaan kaikkiin sisaisiin tulkkivalityk-
siin samat valitysjarjestelmét (Kelan valitysjarjestelma ja Loitsu). Todennakoi-
sesti tamad on myds edesauttanut yhteydenpidon lisdantymista. Tuike-
tapaamisissa keskustelu on myés lisdantynyt, koska muutoksen myota kasitel-

tavat asiat koskevat kaikkia tulkkivalittajia.

Muutoksen edetessa kuusi seitsemasta valittdjastd kuitenkin toivoo, ettd muu-
tosta ei tehda vain muutoksen vuoksi ja kaiken ei tarvitse toimia taysin samalla
tavalla. Alueelliset erot tulee ottaa huomioon kaytantoja luotaessa. Kirjatut toi-
minta- ja raportointiohjeet koetaan kuitenkin hyviksi ja tyotehtavia selkeyttaviksi.
Ohjeita kaivataan muistakin ohjelmista ja niiden tekoon toivottaisiin selkeaéa
tyonjakoa esimiesten ja tulkkivélittdjien kesken, jotta tiedetaan kenen vastuulla
niiden koostaminen on. Nyt koettiin, etta ohjeet ovat tulleet vasta kun tulkkivalit-
tajat ovat ensin yrityksen ja erehdyksen kautta kokeilleet ohjelmien kayttéa. Kir-
jatuista ohjeista uskotaan olevan hyo6tya niin sisaisten tulkkivalitysten yhtenais-
tamiseen kuin Vian tulkeillekin: sisaista tulkkivalitystd voisi tarvittaessa tehda
kaukovalityksena toisella vakuutusalueella, ja tulkkien olisi helppo liikkua vakuu-

tusalueiden valilla.
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Vaikka yhtendistaminen on osittain toteutunut, niin tulkkivalittgjat Ioysivat viela
kehittamiskohteita. Paaasiassa Vian sisdiseen tiedottamiseen ollaan tyytyvaisia,
mutta esimerkiksi Loitsu-valitysjarjestelman kayttéonotossa ja kehittdmisessa
kolme (3) tulkkivalittajaa olisi toivonut parempaa tiedotusta. Loitsu-ohjelma on
ollut aikaisemmin pa&asiassa kaytdssa vain Helsingissa, ja siita johtuen sen
kayttoonoton koettin menevan liikaa Helsinki-vetoisesti. Kelan ja Loitsu-
valitysjarjestelman kayttotarkoitukset hakevat vielda muotoaan osaksi Kelan jar-
jestelman keskeneraisyydesta, mutta myos Vian alueellisista eroista johtuen.
Naiden kahden valitysjarjestelman kayttoon toivotaan selkeyttd, kunhan Kela
saa ratkaistuksi opiskelutulkkausten valityksen valitysjarjestelméassaan. Nelja
(4) seitsemasta koki Kelan valitysjarjestelmén keskenerdisyyden hidastavan
Vian sisaisten tulkkivalitysten yhtenaistamista. Tulkkivalittajat kuitenkin uskovat,
ettd Kelan valitysjarjestelmén ongelmiin 16ytyy ratkaisu, ja sen jalkeen voidaan
uudelleen miettia valitysjarjestelmien kayttoa. Oleelliseksi kysymykseksi yhte-
naistamisen kannalta téassa koettiin se, kumpi valitysjarjestelma valitaan paéaka-
lenteriksi. Tavoitteena on, ettd paékalenterista tulkkivalittaja voi kerralla nahda
kaikki tulkin tilaukset ja varaukset, eika tarvitse liikkua kahden eri kalenterin va-

lill&.

Tybnantajaa kehuttiin tyovalineisiin panostamisesta. Kahden nayton kaytté on
helpottanut paljon valitystyota. Alueellisesti on ollut ongelmia internet-yhteyden

toimivuudessa, joten siihen toivotaan parannusta.
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7. POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Itsekin Vian tulkkivalittajana olen kokenut Vian valitysten erilaisuuden. Kokoon-
nuimme kahdesti vuodessa ja kerroimme vuorotellen, kuinka valitysta omalla
alueella tehdaan toisten yrittaessd ymmartad, mista on kyse. Osa meista tulkki-
valittgjistd "puhui Timmid, toiset Loitsua ja kolmannet Pursketta.” Valitettyjen
tulkkitilausten maara vaihteli myés 10 — 900 toimeksiannon valilla eri valityksis-
sa. Lahtokohdat muutokseen olivat siis hyvin erilaiset. Vélilla joku rohkea Vian
tulkki teki tulkkauksen eri alueen asiakkaalle, ja tdman tilauksen raportointia
saadettiin pitkaan: Mika hinta? Miten oheiskulut? Kuinka matka-ajat? Itse toi-
voin, etta olisi hienoa jos tulevaisuudessa voisimme oikeasti tukea toinen toisi-

amme ja "puhua samaa kielta”.

Uusi tulkkauspalvelulaki astui voimaan 1.9.2009 ja mahdollisti Vian tulkkivalitys-
ten yhtenaistamisen. Aloitin samana syksynd ylemman ammattikorkeakoulutut-
kinnon opinnot, ja alusta asti oli selvaa, etta teen opinnaytety6n Vialle ja tulkki-
valityksiin liittyen. Aluksi pyrkimyksenani oli tehda alustavat toimintaohjeet Vian
sisaisiin valityksiin jo ennen Kelan tulkkauspalvelujen alkamista ja kehittda niita
toimintatutkimuksen mukaisesti yhteistyéssa Tuike-foorumin kanssa. Kelan ai-
kataulu kuitenkin viivastyi, eikd ennen tulkkauspalvelujen alkua ollut mahdollista
saada riittavasti tietoa toimintaohjeiden tekoa varten tulevasta yhteistydsta Ke-
lan valityskeskusten kanssa ja valitysjarjestelmasta. Viittomakielialan tulkkitoi-
minnan koulutusohjelman (YAMK) opinnot aloitimme jo elokuussa 2009, mutta
kehittamistyoni nakokulma selkeytyi vasta kesakuussa 2010. Suuri muutos oli
edessa, ja se jannitti kaikkia, siksi valitsin nakokulmaksi tulkkivalittdjien ennak-
ko-odotukset tulkkauspalvelujen muutoksesta. En kuitenkaan halunnut heittda
kokonaan pois alkuperaista ajatusta toimintaohjeista, ja siksi selvitin kehittamis-
tydssani myos Vian valittdjien ajatuksia sisdisten valitysten yhtenaistamisesta.
Ty6 eteni toimintatutkimuksellisesti, ja kartoitin valittdjien kokemuksia tulkkaus-
palvelun ja yhtendistamisprosessin edetessa. Varsinaisia toimintaohjeita ei ke-
hittamistehtavani aikana syntynyt, mutta yksittaisia ohjeita saimme kirjattua.
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Viittomakielialan Osuuskunta Via osoitti alusta asti halunsa tukea sisaisia tulkki-
valityksia muutosprosessissa. Tama kavi ilmi vuoden 2010 kehittamiskohteiden
valinnassa ja vuoden 2011 strategian korjauksesta. Kehittamistehtavani tavoit-
teena oli kerata tietoa siitéa, miten yksilo kokee muutosprosessin organisaatios-
sa seka tulkkauspalvelujen siirron Kelaan ettd sisdisten valitysten yhdistamisen
suhteen. Tutkin sita, mitk&a asiat vaikuttavat yksilon muutosmyoénteisyyteen ja/tai
muutosvastarintaan. Kehittdmistehtavan avulla saatuja kokemuksia voidaan
kayttaa hyodyksi tulevissa muutosprosesseissa. Tarkoituksena oli kerata koke-
muksia yhteistyosta Kelan kanssa tulkkauspalvelujen alkaessa. Kehittdmisty®
selvittda myos, mitka tekijat vaikuttavat tavoitteeseen yhtenaistaa sisaisten vali-
tysten toimintaa. Alkuperaisen kehittamistehtavan tavoitteen mukaan halusin

laittaa alulle myds kirjallisten toimintaohjeiden kokoamisen.

Kesékuussa 2010 Vian tulkkivalittdjien ennakko-odotuksia kartoittavasta kyse-
lysta tulkkauspalvelujen siirrosta Kelaan paallimmaisena nousi esiin tytnantajan
vaikutus muutosmyonteisyyteen. Vaikka tulkkivalittdjilla oli pelkoja tulkkauspal-
velujen muutosta kohtaan, oli Via tydnantajana heidan mielestd samalla pysty-
nyt osoittamaan, ettei heidan tarvitse olla pelkojensa kanssa yksin. Via oli valit-
tajien mielesta valmistautunut erittéain hyvin muutokseen ja tukenut tyontekijoita
muutoksessa. Oletan tdman vaikuttaneen muutosmyonteisyyteen tulkkauspal-

velujen siirtoa kohtaan.

Vian siséisten tulkkivalitysten yhtenaistaminen koettiin positiivisena tavoitteena.
Muutosprosessin edetessa valitysten alueellisten erojen merkitys tuli selvemmin
esille. Tuike-tapaamisissa ja valittdjien vastauksissa nousi esille my6s naiden
eroavuuksien hyvaksyminen. Alueet ovat erilaisia tulkkien maaran ja tilausmaa-
rien suhteen eri palvelutuotteissa. Suuri tulkkien maara tyollistaa liikkaa tulkkiva-
littajad, jos han esimerkiksi avaisi heille kaikille tulkkiaikaa Kelan valitysjarjes-
telmaan. Toisaalta pienemmissa tulkkivalityksissa tulkkivalittaja ehtii taman teh-
da. Oleellista on vield miettia, voidaanko paallekkaisia toitd valttaa, jos tulkit

avaisivat itse tulkkiajan pienemmissakin valityksissa.

Eroavuuksia on tulkkauspalvelulain mukaisten eli Kelan vélityskeskuksilta tule-

vien asioimistulkkausten ja potilas- ja hallintolain perusteella tulevien tulkkitila-
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usten maarissa. Naiden kahden eri palvelutuotteen valityksessa kaytetaan eri
valitysjarjestelmia: Kelan jarjestelmaa tai Loitsu. Kelan valitysjarjestelman kes-
keneraisyyden takia sitd ei voida viela kayttaa opiskelutulkkausten raportointiin.
Eri palvelutuotteet vélitetaan ja raportoidaan eri valitysjarjestelmilld, ja se vaikut-
taa vielad tulkkivalittajien valintaan siita, mita valitysjarjestelmaa he kayttavat niin

sanottuna paéakalenterina.

Haasteena Kelalle Vian tulkkivalittdjien vastauksista ilmeni tiedottaminen. Valit-
tajien mukaan Kela tiedottaa harvoin ja viime hetkella. TAm& on tullut esiin
muun muassa Kelan valitysjarjestelmaan liittyvassa tiedottamisessa. Osalla va-
littdjista oli myds tunne, ettd Kelan valityskeskuksista sai erilaisia ohjeita riippu-

en siita, kenen kanssa asioi.

Ennakko-odotuksissa Vian valittajat kokivat tulkkauspalvelujen muuttumisen
positiivisena palvelujen yhtenaistymisen ja asiakkaiden yhdenvertaisuuden na-
kokulmasta valtakunnallisesti. Tulkkivalittajilla oli kuitenkin ollut kokemuksia,
etta asiakkaita kohdellaan eri tavoin eri vakuutusalueilla. Toisella vakuutusalu-
eella viittomakieliset asiakkaat eivat saa esittdéd tulkkitoiveita. Toisella alueella
oltiin taas positiivisesti yllattyneitd, kuinka viittomakielisten asiakkaiden tulkkitoi-
veita huomioitiin. Eroja oli huomattu my6s saman alueen asiakkaiden mahdolli-
suudessa tulkkitoiveisiin. Asiakkaiden yhdenvertaisuus oli uuden tulkkauspalve-
lulain yksi tavoite. Kelan valityskeskusten tulisikin tarkistaa toimintaansa talta

osin.

Kelan valityskeskukset ovat Vian valittdjien mielestd paasseet toiminnassaan
hyvin kayntiin. Etukateen valittajia epailytti toiminnan kaynnistyminen seka se,
l0ytyisikd Kelan valityskeskuksiin ammattitaitoisia tulkkivalittajia. Asioimistulkka-
usten valitys sujuu Vian valittajien mielesta hyvin. Kelan tulkkivalittajat ovat
my6s ammattitaitoisia, ja yhteistyd heidan kanssaan on hyvda. Enemman on-
gelmia on ollut Kelan valitysjarjestelman kanssa, mika ei viela toimi edellytetylla
tavalla. Positiivista on kuitenkin ollut Kelan kyky ottaa vastaan palautetta. Vian
valittajien kokemuksen mukaan palautetta otetaan vastaan, ja sen mukaan kor-

jauksia on myods tehty. Tama vahvistaa edelleen ennakkokasitysta siita, etta
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Kela haluaa tulkkauspalvelun toimivan. Hammennysta ilmeni kuitenkin Kelan

valityskeskusten toimintaeroissa, joiden toivotaan yhtenaistyvan.

Muutosprosessin myoéta Vian tulkkivalittajat kokivat keskinaisen yhteydenpidon
ja tuen lisdantyneen. Kayttoon oli otettu Messenger, joka koettiin helpoksi ja
nopeaksi tavaksi kysyd neuvoa toiselta Vian valittjaltd. Tuike-tapaamisissa
valittajat keskustelivat enemman ja kokivat valittajakollegan tuen maaran lisdén-
tyneen. Tapaamisissa vaihdettiinkin paljon neuvoja valitysjarjestelmien kaytos-
ta. Tuike-tapaamisien ja valittgjien yhteistyd on mielestani edistynyt tulkkaus-
palvelujen siirron my6ta. Syyna tdhan oletan olevan yhteisten valitysjarjestelmi-
en ja yhteistydon Kelan kanssa. Yhteistydn suunta on positiivista ja kompensoi
oletettavasti tulkkivalittdjien koulutuksen puutetta. Kehittdmistehtavani aikana
Tuike-tapaamiset pidettiin yhtd lukuun ottamatta etayhteydella. Etayhteys on
hyva mahdollisuus saada eri puolilla Suomea toimivat tulkkivalittajat yhteen
keskustelemaan, ja tapaamisia kannattaa pitaa saanndllisesti jatkossakin. Var-
sinaista kehittdmista oletan kuitenkin tapahtuvan enemman, mikali istutaan sa-

man poydan dareen pidemmaksi aikaa.

Vian tulkkivalittgjien tyénkuva on muuttunut uuden tulkkauspalvelulain astuttua
voimaan. Tydnkuva ei ole viela kaikilta osin selke&. Sen toivotaankin selkiytyvan
niin tulkkien, tulkkivalittdjien kuin esimiesten kesken. Luulen, etta valitysjarjes-
telmien toimiessa suunnitellulla tavalla tyonjako selkiytyy. Valittajien tyo sisai-
sessa tulkkivalityksessa onkin mielestéani enemman koordinointia kuin valitysta.
Jain pohtimaan sitd, kuvaisiko tulkkikoordinaattori -termi paremmin sisaisten

tulkkivalittajien tyota.

Koin kehittamistehtavan tekemisen mielenkiintoiseksi tulkkivalittajana ja viitto-
makielentulkkina tulkkauspalvelujen muutoksen keskelld. Mahdollisuus osallis-
tua Viittomakielialan tulkkitoiminnan koulutusohjelmaan (YAMK) oli minulle sa-
malla keino pysya mukana alan kehityksessa ollessani hoitovapaalla kotona.
Pyrin olemaan muutosprosessin edetessa mahdollisimman avoin kollegoiden
ajatuksille, mutta vaistamatta mielipiteeni tulevat esiin tyéssa omien kokemus-
ten takia. Jalkeenpéain koen, etta olisimme voineet sopia tarkemmin esimiesten,

tulkkivalittgjien ja minun roolini tutkimuksen tekijdn& muutosprosessin aikana.
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Tata minun olisi tullut itse ajaa enemman eteenpdin. Vian valittajat ovat kuiten-
kin sitoutuneita tydhonsa, ja yhteinen tavoite vei prosessia omalla painollaan

eteenpain.

Kehittdmistehtavani palvelee Viaa tulevissa muutosprosesseissa ja antaa myo6s
palautetta Vialle tydnantajana. Tyd tuo esiin kehittdmiskohteita seka Viassa,
ettd Kelassa. Jatkotutkimuskohteina nden edelleen Vian sisaisten tulkkivalitys-
ten toimintaohjeiden kirjaamisen. Koen sen mahdollisuutena kirjata hiljaista tie-
toa, jota tulkkivalittgjilla on valtavasti. Mielenkiintoista olisi myds selvittaa Kelan
valityskeskusten kokemuksia yhteistydsta sisaisten valitysten kanssa. Jatkotut-
kimusten aiheena voisi yhta hyvin olla tulkkien tai esimiesten kokemus muutos-

prosessista.

Sisaisen tulkkivalityksen kehittaminen on mielestani oleellista, koska se, miten

palvelemme siséisia asiakkaita eli tulkkeja, heijastuu lopulta ulkoisiin asiakkai-

voidaan tulevaisuudessa ehk&a maaritella Vian tulkkivalitysten laatu.
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Liite 2: Lahtotilannetta kartoittava kysely

Jamsassa 10.6.2010

Hei,

kuten tyontekijapaivilla kerroin, haluaisin YAMK kehittdmistehtavaani varten
selvittdd Vian valittajien tuntemuksia liittyen Kelan keskitettyyn vélitykseen siir-
tymisesta eli siitd, miltd muutos Sinusta tuntuu.

Toivoisin Sinulta tassa vaiheessa ns. lahtétilanteen kuvausta vapaasti kirjoittaen
omista ajatuksistasi. Apuna kirjoittamiseen voit kayttaa alla olevia kysymyksia:

1. Milta sinusta tuntui, kun ensimmaisen kerran kuulit tulkkauspalvelujen siir-
tymisesta Kelaan? Mitéa kysymyksia se heréatti?

2. Millainen on Sinun visiosi keskitetyn vélityksen toiminnasta? Mitd odotat,
toivot, pelkaat?

3. Miten luulet, ettd Kelan keskitetty valitys tulee muuttamaan omaa tyokuvaasi
Viassa? Milta ajatus tydnkuvan muuttumisesta Sinusta tuntuu?

4. Miten Via on mielestasi varautunut ja valmistautunut muutokseen?
Millaisena koet Vian sisaisten valitysten yhtenaistamisen? Mita odotat, toi-
vot, pelkaat?

6. Onko muutoksen kasittelylla Tuikessa/timisséa/tyotekijapaivilla ollut vaikutus-
ta siihen, miten suhtaudut tuleviin muutoksiin? Jos on, milla tavalla? Mi-
k&/mitka asiat ovat muuttaneet suhtautumistasi?

7. Muuta, mita haluat tuoda esille?

Kysymys on juuri Sinun henkilokohtaisista kokemuksista ja ndkemyksista, tun-
temuksista, toiveista, odotuksista ja peloista, joita muutokseen liittyy. Kirjoitus-
tyyli on vapaa ja tulen kasittelemé&an kirjoituksia nimettdmina. Toivoisin, etta
palautat kirjoituksesi 18.6. mennessa sahkdpostilla. Esimiehet ovat luvanneet,
ettd voit kirjoittaa vastauksesi tybajalla.

Yhteistydsta kiittaen,
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Liite 3: Muutoksen etenemista kartoittava kysely

Jamsassa 14.3.2011
Hei,

muutosprosessi oman opinnéytetydni puitteissa on loppumetreillda. Taméa ei kui-
tenkaan tarkoita sita, ettd Vian siséisten valitysten yhtenaistdminen ja kehittami-
nen paattyy. Itsellani vaan tulee aikaraja vastaan ja siksi haluan vield saada si-
nulta vapaamuotoisen kirjoitelman taman hetken mietteistasi.

Toivon, etta kirjoitat minulle omasta ndkdkulmastasi:

- Miten olet kokenut tulkkauspalvelujen siirtymisen Kelalle tahan asti? Mit-
k& asiat ovat vaikuttaneet muutosprosessiin myonteisesti ja/tai kielteises-
ti?

- Mita toiveita sinulla on vield tulkkauspalvelujen jarjestamisesta Kelalle?

- Miten olet kokenut Vian sisaisten valitysten yhtenaistamisprosessin tahan
asti? Mitkd asiat ovat vaikuttaneet muutosprosessiin myonteisesti ja/tai
kielteisesti?

- Mita toiveita sinulla on vield Vian sisaisten valitysten yhtenaistamiselle?

- Muuta, mitd haluat muutosprosesseista kertoa.

Apuna voit kayttaa huhtikuussa laatimaamme tavoitepuuta (Liite). Siita néet,
mihin asioihin silloin ajattelimme, etta tulisi satsata jotta tulkkien kalentereissa
olisi sopivasti t6itd. Muista kuitenkin, etta prosessi ei ole viela valmis vaan se
jatkuu. Siksi my6s toiveet muutosprosessin jatkumisen kannalta ovat enemman
kuin tervetulleita.

Aika kay vahiin, joten toivoisin vastausta viimeistaan tiistaina 22.3.2011 sahko-
postiini annika.raevaara-marjanen@via-ok.net

Kiitos jo tassa vaiheessa —

Sing, ja koko Tuike olette omalla aktiivisuudellanne mahdollistaneet opintojeni
etenemisen!

Aurinkoisin terveisin,
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