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Kilpailutuksen tilanne, 17.2.2021

* Hankintaoikaisupaatokset lahetettiin 29.1.2021

* Hankintaoikaisuvaatimusten kasittely on viela kesken, viimeisimmat oikaisut ovat tulleet pe
12.2.2021 iltapaivalla. Hankintaoikaisuvaatimusten johdosta tullaan tekemaan usealla
hankinta-alueella hankintaoikaisupaatos (kierros 3.) Oikaisupaatos annetaan viikolla 8
alkuviikosta.

« 29.1.2021 annetuista oikaisupaatoksista on valitettu markkinaoikeuteen neljalle
hankinta-alueelle (Uusimaa, Lantinen, Keskinen, Pohjoinen).
« Kela tekee edella mainituille hankinta-alueille valiaikaiset hankintasopimukset

* Sopimuksen mukainen palveluntuottaminen alkaa 1.4.2021
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Sopimusten [ahettaminen

« Sopimuksia ryhdytaan lahettamaan viikon 8 aikana.
« Sopimus lahetetdaan palveluntuottajalle sahkoépostin liitteena.

 Palveluntuottaja palauttaa sopimuksen allekirjoitettuna sahkdpostilla Kelaan
mahdollisimman pian.
Taman jalkeen palveluntuottaja voidaan aktivoida valitysjarjestelmaan.
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Tulkkikalenteri ja tulkkiaika
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Tulkkikalenter;

* Jokaisella tulkilla on valitysjarjestelmassa oma kalenteri.
« Jos tulkki tydskentelee kahdelle eri palveluntuottajalle tai kahdella eri hankinta-alueella,
hanelld on kaksi kalenteria.
 Tulkkaustilaukset valitetaan valitysjarjestelmaa kayttaen tulkkikohtaisiin
kalentereihin.

 Palveluntuottajan vastuulla on huolehtia siita, etta tulkkien kalenterit ovat
ajan tasalla ja tulkkiajat kalentereissa avattuna tilausten valittamista varten
vahintaan neljaksi (4) viikoksi eteenpain (ns. valitysjakso).
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Tulkkiaika

 Asiakkaan palvelun jarjestaminen perustuu siihen, etta tulkit avaavat
kalenteriinsa tulkkiaikaa niille ajoille, jolloin he ovat kaytettavissa asiakkaiden
tilauksiin.

« Sopimuskauden aikana tulkin edellytetaan tekevan tulkkausty6ta ja avaavan
tulkkiaikaa kalenteriinsa tarjotun resurssimaaran (kokopaivanen tai osa-
aikainen) mukaisesti.

» Palveluntuottaja vastaa siita, etta jokaiselle tulkille on valitysjarjestelman
tulkkikalenteriin avattuna tulkkiaikaa

« VATU-keskus seuraa tulkkien tulkkiaikoja
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Tulkkilista
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Tulkkilista 1/4

* Tulkkilistaa on kehitetty vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin

* Asiakas voi nimeta tehtavakuvausten avulla tiettyja tulkkeja vain tiettyihin
tilanteisiin (esim. vain tydelama, vain paivatoiminta)
« Naita tulkkeja ei valiteta asiakkaiden muihin tilauksiin
« Tama on asiakkaille toivottu muutos

 Tulkkilista valitysprosessissa

+ Asiakkaalta ei kysyta erikseen tilauskohtaisesti lupaa listan ulkopuolisen tulkin
valittamiseen, vaan ulkopuolinen tulkki valitetaan, jos listatulkit eivat ole kaytettavissa.

 Asiakas voi ilmoittaa, ettei halua kayttaa listan ulkopuolisia tulkkeja. Tieto merkitaan
asiakkaan asiakasprofiiliin.
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Tu|I<I<|I|sta 2/4

Edelleen on mahdollista, etta tulkkilista vastaa asiakkaan koko palvelun
tarpeeseen

* Tulkkilista on jatkossakin vapaaehtoinen

« Myds tulkilta kysytaan suostumus liittya asiakkaan listalle
* Tulkkilista muodostetaan Kelan ja asiakkaan yhteistyona
» Uutena tulkkien lisadminen listalle etatulkkausta varten

 Etatulkkausta varten asiakas voi lisata listalleen tulkkeja koko asiakkaan
asuin- tai kotikunnan hankinta-alueelta
« Tulkin lisdaminen listalle tietyn etatulkkausohjelmiston perusteella

 Perustellusta syysta (esimerkiksi tulkin erityisosaaminen, asiakkaan tarvitsema
etatulkkausohjelmisto tai muu asiakkaan yksilollinen tarve) etatulkkausta varten listalle
voidaan liittdd myds muiden hankinta-alueiden tulkkeja
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Tulkkilista 3/4

 Asiakkaiden palvelun turvaamiseksi sopimuskauden vaihtuessa VATU-keskus
kay alueittain lapi asiakkaiden tulkkilistat ja tarkistaa ketka listatulkeista ovat
mukana uudella sopimuskaudella
* Listojen tarkistustyd on aloitettu

« Mikali asiakkaan listatulkki on mukana uudella sopimuskaudella ja tuottaa palvelua
puitejarjestelyssa niilla tuotteilla, joita asiakas kayttas, litetaan tulkki asiakkaan listalle

«  Nykyiselld kaudella jo voimassaolevaa listaliitosta ei erikseen hyvaksyteta
palveluntuottajalla.
— Tulkki voi milloin vain halutessaan poistua asiakkaan listalta

«  VATU-keskus ottaa asiakkaaseen yhteytta, jos asiakkaan tulkkilistalta poistuu
tulkki/tulkkeja
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Tulkkilista 4/4

 Asiakkaan tulkkilistaa laajennetaan, jos lista ei vastaa asiakkaan palvelun tarpeeseen

 Asiakas voi itse vaikuttaa tulkkilistan tulkkien maaraan, tulkkilistan kokoonpanoon ja
sithen mihin tilanteisiin tulkkeja asiakkaille ensisijaisesti valitetaan (tehtavakuvaukset).

* Tulkkilistojen paivittaminen on Kelassa jatkuvaa tydta
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Lisdostoehto
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Lisdostoehto valitystydssa

 Lisdostoehto on sopimuksen suppea erityisehto

« Mikali asiakkaan palvelua ei saada jarjestymaan kilpailutuksen perusteella
valittujen palveluntuottajien tuottamana, Kela voi jarjestaa asiakkaan
palvelun lisdostoehdon perusteella valittujen palveluntuottajien tulkeilla

 Asiakkaan palvelu on mahdollista jarjestaa lisaostoehdon perusteella, kun kaikkien
tilaukseen sopivien tilauksen tuotetta kilpailutuksen perusteella tuottavien tulkkien
kaytettdvyys on selvitetty.

 Tilauksen kiireellisyys seka se, onko kyseessa lahi- vai etatulkkaus vaikuttavat siihen,
milloin voidaan siirtya valittamaan tilausta lisdostoehdon perusteella
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Tilauksen kiireellisyys

* Kiireetdn tilaus: Tilaus saapuu VATU-keskukseen tai kasitellaan aikaisemmin
kuin kahdeksan tuntia ennen aikaikkunan sulkeutumista

» Kiireellinen tilaus: Tilaus saapuu VATU-keskukseen tai joudutaan
kasittelemaan aikaikkunan jo sulkeuduttua tai alle kahdeksan tuntia ennen

aikaikkunan sulkeutumista

« Esimerkki: Lauantaina klo 12 saapunut tilaus seuraavalle maanantaille klo 15 katsotaan
kiireelliseksi, silla tilauksen aikaikkunan sulkeutumiseen on alle kahdeksan tuntia.
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Kiireellisessa tilauksessa lisaostoehdon perusteella
nalvelua tuottaviin tulkkeihin voidaan siirtya
valitysjarjestelmahakujen jalkeen —
Kaytettavyyskyselyja ei tarvitse tehda
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Lahitulkkauksen valitysprosessi
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Asiakkaan palvelun jarjestaminen lahitulkkauksena

* Asiakkaan palvelu voidaan jarjestaa joko tulkkilistalla tai ilman tulkkilistaa

* Palvelun jarjestamisessa noudatetaan lahipalveluperiaatetta
Keskimaarainen matkaan kaytetty aika 1-1,5 tuntia/suunta tai matka n. 100-
150 km/suunta tai véhemman.

« Tapauskohtaisesti asiakkaan palvelun jarjestaminen saattaa joskus edellyttaa pidempaa
matkaa.

« Ainoastaan siina tilanteessa, etta kahden eri palveluntuottajan tulkit ovat tilauksen
valityshetkella tasavertaisessa asemassa, valitetaan tilaus tuotekohtaisessa
etusijajarjestyksessa ylempana olevan palveluntuottajan tulkille

— Tasavertainen asema syntyy, kun kaksi tai useampi tulkki tayttaa kaikki tilanteeseen soveltuvat
valitysehdot
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Lahitulkkaustilauksen valitysehdot, kun asiakkaalla on
tulkkilista

Tilaus valitetaan tulkille,

jonka tulkkilistan tehtavakuvaus sopii tilaukseen, mikali tulkkilistalla on tallainen
tulkki.

jonka lahtékunta on tilauksen tapahtumapaikkakunta tai lahella tilauksen
tapahtumapaikkaa.

joka tuottaa ko. tuotetta kilpailutuksen perusteella ja jolla on tarvittava osaaminen
joka on kokonaan vapaa valitettavan tilauksen ajankohdan kanssa
jolla on tulkkiaika kokonaan auki valitettavan tilauksen ajankohdan kanssa.
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Tilauksen kasittely, kun asiakkaalla on tulkkilista 1/2

* Tulkkihaku tulkkilistan tulkeista (valitysjarjestelmahaku)
Tilauksen ajankohdan siirtaminen, jos se sopii asiakkaalle ja tilanteeseen.

Kaytettavyyskysely tulkkilistan tulkeille, jos se on perusteltua. Esim. asiakkaat,
joille ei valiteta tulkkilistan ulkopuolista tulkkia.

* Tulkkihaku tulkkilistan ulkopuolisista tulkeista siltéd hankinta-alueelta, jossa
tilauksen tapahtumapaikka on (vilitysjarjestelmahaku).

« Kaytettavyyskysely sille hankinta-alueelle, jossa tilauksen tapahtumapaikka

on. Tapauskohtaisesti myds muille hankinta-alueille (tilauksen tapahtumapaikka
on lahella hankinta-alueiden rajaa)
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Tilauksen kasittely, kun asiakkaalla on tulkkilista 2/2

 Tulkkihaku lisaostoehdon perusteella palvelua tuottavista tulkeista, silta
hankinta-alueelta, jossa tilauksen tapahtumapaikka on (valitysjarjestelmahaku).

« Kohdan 5 kaytettavyyskyselyyn ilmoittautuneet lisdoston perusteella kyseista
tuotetta tuottavat tulkit.

* Tarvittaessa tulkkihakua voidaan laajentaa muille hankinta-alueille
kaytettavyyskyselyilla.
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Lahitulkkaustilauksen valitysehdot, kun asiakkaalla ei
ole tulkkilistaa

 jonka tydskentelyalueeseen tilauksen tapahtumapaikkakunta sisaltyy

jonka lahtékunta on tapahtumapaikkakunta tai lahelld asiakkaan tilauksen
tapahtumapaikkaa

joka tuottaa ko. tuotetta kilpailutuksen perusteella ja jolla tulkilla on
tarvittava osaaminen

joka on kokonaan vapaa valitettavan tilauksen ajankohdan kanssa ja

jolla on tulkkiaika kokonaan auki valitettavan tilauksen ajankohdan kanssa.
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Tilauksen kasittely, kun asiakkaalla ei ole tulkkilistaa
1/2

 Tulkkihaku siltd hankinta-alueelta, jossa tilauksen tapahtumapaikka on
(valitysjarjestelmahaku).

 Tilauksen ajankohdan siirtaminen, jos se sopii asiakkaalle ja tilanteeseen.

« Kaytettavyyskysely sille hankinta-alueelle, jossa tilauksen tapahtumapaikka

on. Tapauskohtaisesti myds toisille hankinta-alueille (tilauksen tapahtumapaikka

on lahella hankinta-alueiden rajaa) (kaytettavyyskysely tehdaan valitysjarjestelman
ulkopuolella).
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Tilauksen kasittely, kun asiakkaalla ei ole tulkkilistaa
2/2

 Tulkkihaku lisaostoehdon perusteella palvelua tuottavista tulkeista, silta
hankinta-alueelta, jossa tilauksen tapahtumapaikka on (valitysjarjestelmahaku).

« Kohdan 3 kaytettavyyskyselyyn ilmoittautuneet lisdoston perusteella kyseista
tuotetta tuottavat tulkit.

 Tarvittaessa hakua voidaan laajentaa muille hankinta-alueille
kaytettavyyskyselyilla.
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Etatulkkaustilaukset
Etatulkkaustilausten valitysprosessi
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Asiakkaan palvelun jarjestaminen etatulkkauksena 1/2

 Etatulkkauksen vaihtelevan kysynnan vuoksi resurssia ei ole hankittu
erikseen etatulkkaukseen

« Kun asiakas valitsee kayttaa etatulkkausta, tavoitteena on jarjestaa palvelu
asiakkaan asuin- tai kotipaikan hankinta-alueen tulkkien tuottamana

 Tulkit tuottavat etatulkkausta koko hankinta-alueelle (palvelun tarjoamisen
alueen kuntalistaus ei siis koske etatulkkaustilauksia)

« Mikali asiakkaan asuin- tai kotipaikan hankinta-alueelta ei |6ydy asiakkaalle
tulkkia etatulkkaustilaukseen, voidaan asiakkaalle etsia tulkkia muiden
hankinta-alueiden tulkkien joukosta
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Asiakkaan palvelun jarjestaminen etatulkkauksena 2/2

* Asiakkaan palvelu voidaan jarjestaa joko tulkkilistalla tai ilman tulkkilistaa

 Etatulkkaustilausta valitettaessa asiakkaan asuin- tai kotipaikkakunnan

hankinta-alueen tulkkien l1&htopiste tai sijainti valityshetkella eivat vaikuta
tulkkivalintaan

« Kun etatulkkaustilaus valitetaan muulle kuin asiakkaan asuin- tai kotikunnan
hankinta-alueen tulkille, valitaan tulkeista se, jonka lahtépiste on lahella
asiakkaan asuin- tai kotikuntaa
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Etatulkkaustilauksen kirjaaminen

 Etatulkkaustilaus kirjataan asiakkaan asuin- tai kotikuntaan
«  Osoitekenttaan kirjataan ETATULKKAUS. Tarkkaa osoitetta ei tarvita.

 Etatulkkaustilauksessa, jossa tulkki matkustaa kolmannen osapuolen luo, tilaus kirjataan
tapahtumapaikan osoitteeseen ja kunnaksi valitaan tapahtumapaikan kunta.

* Erityispiirteet valilehdelta valitaan Etdtulkkaus kotimaa tai Etétulkkaus ulkomaat.

+ Asiakkaan mahdollinen toive tai rajoite kaytettavasta etatulkkausohjelmistosta kirjataan
nakyviin Tilauksen lisctiedot kenttaan

 Jos asiakas on ilmoittanut sahkdpostiosoitteen, johon toivoo tulkin olevan yhteydesss,
kirjataan se Tilauksen liscitiedot kenttaan
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Etatulkkaustilauksen valitysehdot

* Tilaus valitetaan tulkille,

« jonka tulkkilistan tehtavakuvaus (voi olla ohjelmisto) sopii tilaukseen, mikali asiakkaan
tulkkilistalla on tallainen tulkki

« joka tuottaa ko. tuotetta kilpailutuksen perusteella ja jolla on tarvittava osaaminen

« jonka kayttama etatulkkausohjelmisto vastaa asiakkaan tarvetta, mikali asiakas on ilmaissut
yksildllisia tarpeita tai rajoitteita etatulkkausohjelmistojen suhteen

« joka on kokonaan vapaa valitettavan tilauksen ajankohdan kanssa
« jolla on tulkkiaika kokonaan auki valitettavan tilauksen ajankohdan kanssa.
* Jos asiakkaan asuin- tai kotikunnan hankinta-alueen tulkeista useampi
tayttaa yllamainitut valitysehdot, valitetaan tilaukseen sen palveluntuottajan
tulkki, joka on tuotekohtaisessa etusijajarjestyksessa ylempana.
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Etatulkkaustilaus, asiakkaalla on tulkkilista 1/2

* Tulkkihaku tulkkilistan tulkeista (valitysjarjestelmahaku)
* Tilauksen ajankohdan siirtaminen, jos se sopii asiakkaalle ja tilanteeseen.

« Kaytettavyyskysely tulkkilistan tulkeille, jos se on asiakkaan edun mukaisesti
perusteltua. Esim. asiakkaat, joille ei valiteta tulkkilistan ulkopuolista tulkkia.

* Tulkkihaku tulkkilistan ulkopuolisista tulkeista siltéd hankinta-alueelta, jossa
asiakkaan asuin- tai kotikunta sijaitsee (valitysjarjestelmahaku).

« Kaytettavyyskysely sille hankinta-alueelle, jossa asiakkaan asuin- tai
kotikunta sijaitsee (kaytettavyyskysely tehdaan valitysjarjestelman
ulkopuolella).

 Tulkkihaku muun kuin asiakkaan asuin- tai kotipaikkakunnan hankinta-
alueen tulkeista (valitysjarjestelmahaku).
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Etatulkkaustilaus, asiakkaalla on tulkkilista 2/2

Kaytettavyyskysely muille kuin asiakkaan koti- tai asuinpaikkakunnan
hankinta-alueen tulkeille (kaytettavyyskysely tehdaan valitysjarjestelman
ulkopuolella).

Tulkkihaku lisaostoehdon perusteella palvelua tuottavista tulkeista silta
hankinta-alueelta, jossa asiakkaan asuin- tai kotikunta sijaitsee
(valitysjarjestelmahaku).

Tulkkihaku lisaostoehdon perusteella palvelua tuottavista tulkeista muilta
hankinta-alueilta (valitysjarjestelmahaku).

Kaytettavyyskysely lisaostoehdon mukaan palvelua tuottaville tulkeille sille
hankinta-alueelle, jossa asiakkaan asuin- tai kotikunta sijaitsee. Tarvittaessa
myds muille hankinta-alueille samanaikaisesti.
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Etatulkkaustilaus, asiakkaalla el ole tulkkilistaa 1/2

 Tulkkihaku silta hankinta-alueelta, jossa asiakkaan asuin- tai kotikunta
sijaitsee (valitys-jarjestelmahaku).
* Tilauksen ajankohdan siirtaminen, jos se sopii asiakkaalle ja tilanteeseen.

« Kaytettavyyskysely sille hankinta-alueelle, jossa asiakkaan asuin- tai
kotikunta sijaitsee (kaytettavyyskysely tehdaan valitysjarjestelman
ulkopuolella).

* Tulkkihaku muun kuin asiakkaan asuin- tai kotipaikkakunnan hankinta-
alueen tulkeista (valitysjarjestelmahaku).

« Kaytettavyyskysely muille kuin asiakkaan koti- tai asuinpaikkakunnan
hankinta-alueen tulkeille (kaytettavyyskysely tehdaan valitysjarjestelman
ulkopuolella).
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Etatulkkaustilaus, asiakkaalla ei ole tulkkilistaa 2/2

 Tulkkihaku lisaostoehdon perusteella palvelua tuottavista tulkeista silta
hankinta-alueelta, jossa asiakkaan asuin- tai kotikunta sijaitsee
(valitysjarjestelmahaku).

 Tulkkihaku lisaostoehdon perusteella palvelua tuottavista tulkeista muilla
hankinta-alueilla (valitysjarjestelmahaku).

« Kaytettavyyskysely lisdostoehdon mukaan palvelua tuottaville tulkeille sille
hankinta-alueelle, jossa asiakkaan asuin- tai kotikunta sijaitsee. Tarvittaessa
myds muille hankinta-alueille samanaikaisesti.
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Kiireellisen etatulkkaustilauksen valittaminen

 Etatulkkaustilaus, joka on saapunut VATU-keskukseen tai joudutaan
kasittelemaan aikaikkunan jo sulkeuduttua tai alle kahdeksan (8) tuntia
ennen aikaikkunan sulkeutumista

«  Mikali kiireelliseen etatulkkaustilaukseen sopivaa tulkkia ei [6ydy
valitysjarjestelmassa tehtavalla tulkkihaulla eika tilauksen ajankohdan
siirtdminen tule kyseeseen, tilaus voidaan valittda muun kuin asiakkaan
asuin- tai kotipaikkakunnan hankinta-alueen tulkin kalenterin vapaaseen
tulkkiaikaan.

Asiakkaan asuin- tai kotipaikkakunnan hankinta-alueen tulkkien kaytettavyytta ei siis
tarvitse erikseen tiedustella
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Etatulkkaustilauksen valittamisen jalkeen

 Tulkki nakee kalenteristaan hanelle valitetyt etatulkkaustilaukset.

 Lahtokohtaisesti tulkki on yhteydessa asiakkaaseen, esimerkiksi [ahettamalla
linkin etayhteytta varten tai sopimalla muutoin etatulkkauksen kaytanndn
jarjestelyista.

35 25.8.2021 Kela|Fpa



Ftatulkkaustilaus, tulkki matkustaa kolmannen
osapuolen luo

 Etatulkkausta voidaan joissakin tilanteissa tuottaa muussa paikassa kuin
tulkin tai tulkkiparin etatulkkauspisteessa asiakkaan tulkkaustarpeeseen
liittyvista syista.
« Esimerkiksi asiakas osallistuu seminaariin kotoaan ottaen etayhteyden tulkkiin, joka on
seminaaripaikalla muiden seminaariin osallistuvien henkildiden kanssa. Tulkki matkustaa

talldin seminaaripaikalle.
* Tilaus kirjataan etatulkkaustilauksena ja valitetaan lahitulkkaustilausta

koskevien valitysehtojen ja valitysprosessin mukaisesti.

 Tilaukseen haetaan tulkkia tilauksen tapahtumapaikkaa lahella olevista tulkeista, joiden
tydskentelyalueella tilauksen tapahtumapaikka sijaitsee.
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Paritulkkausta edellyttavat etatulkkaukset 1/2

 Paritulkkauksessa tulkkien on oltava lahtdkohtaisesti fyysisesti samassa
paikassa, jotta tulkkiparin tukeminen tulkkauksen aikana olisi mahdollista.

 Toinen tilaukseen kiinnitetyista tulkeista matkustaa toisen
etatulkkauspisteeseen.

« Mikali asiakkaan yksil6lliset tarpeet huomioon ottaen on
tarkoituksenmukaista eika asiakkaan palvelua saada muutoin
jarjestymaan, voidaan etatulkkaus tuottaa niin, etta tulkit eivat ole
fyysisesti samassa paikassa.
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Paritulkkausta edellyttavat etatulkkaukset 2/2

» Lahtdkohtaisesti tulkkaus toteutetaan tilaukseen ensimmaisena valitetyn

tulkin etatulkkauspisteessa.

* Ensimmaisena tilaukseen valitetty tulkki tai tulkin palveluntuottaja voi kuitenkin olla
yhteydessa VATU-keskukseen ja pyytaa tilauksen muuttamista siten, etta etatulkkaus
tehdaan jalkimmaisena tilaukseen kiinnitetyn tulkin etatulkkauspisteessa, mikali tulkit

ovat keskenaan niin sopineet.
— Tulkkauspaikan muutos on mahdollinen ainoastaan niissa tilanteissa, joissa se ei lisaa
Kelalle aiheutuvia kustannuksia.
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Palveluntuottajan mahdollisuus
pyytaa yksittaisen tilauksen siirtoa
tulkilta toiselle
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Palveluntuottajan mahdollisuus pyytaa yksittaisen
tilauksen siirtoa tulkilta toiselle 1/2

Palveluntuottaja voi pyytaa tilauksen siirtoa tulkilta toiselle niissa
tilanteissa, joissa:
* asiakkaalle ei ole merkitysta kuka tulkki tulkkauksen suorittaa

« esimerkiksi asiakkaalla ei ole tulkkilistaa tai asiakkaan tulkkilistalla on
useita tulkkeja, jotka on nimetty samaan tehtavaan

* tilauksen siirtaminen ei heikenna asiakkaan palvelua
* tilauksen siirtaminen ei nosta tulkkauspalvelusta aiheutuvia kuluja.

* pyynnon voi tehda esim. seuraavista syista: tehostaakseen tulkin tyajan
kayttda, vahvistaakseen tulkin osaamista tai lyhentaakseen matkaan
kaytettavaa aikaa
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Palveluntuottajan mahdollisuus pyytaa yksittaisen
tilauksen siirtoa tulkilta toiselle 2/2

* Tulkin vaihtaminen edellyttaa, etta
* valitysprosessin mukaiset ehdot tayttyvat vaihdettavan tulkin osalta

* tilaukseen valitettavan tulkin osaaminen kyseisessa tilauksessa ei saa olla
heikompaa kuin siihen alun perin valitetyn tulkin osaaminen.

* lisdostoehdolla tuottava tulkki voidaan vaihtaa tilaukseen vain niissa
tilanteissa kuin tilauksessa on jo ollut kiinni lisdostoehtotulkki.

 Tulkin vaihto tehdaan ennen aikaikkunan sulkeutumista, jotta tulkin nimi
voidaan ilmoittaa asiakkaalle.
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VATU-keskuksen yhteystiedot

« VATU-keskus palvelee arkisin klo 7.30.-20.00 ja lauantaisin klo 8.00-15.00

* Alueelliset yhteystiedot
« Uusimaa: 020 634 4810,vatu.uusimaa@kela.fi
« Lantinen: 020 634 4811,vatu.lantinen@kela.fi
« Keskinen: 020 634 4812,vatu.keskinen@kela.fi
* Pohjanmaa: 020 634 4812,vatu.pohjanmaa@kela.fi
« Itdinen: 020 634 4814, vatu.itainen@kela.fi
«  Pohjoinen: 020 634 4815,vatu.pohjoinen@kela.fi

 Tukipalvelut: vatu.tukipalvelut@kela.fi
« Laskutus: vatu.laskutus@kela.fi
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Yhteydenpito palveluntuottajaan ja tulkkiin

* VATU-keskus on asiakkaiden tulkkaustilauksiin liittyvissa asioissa klo 8-16
yhteydessa palveluntuottajan paivittaisasioiden yhteyshenkilé6n ja muina
alkoina suoraan tulkkiin.

* VATU-keskus voi kuitenkin poiketa tasta tarpeen vaatiessa.

— Esimerkiksi kiireettémat, virka-ajan ulkopuolella tehtavat kyselyt lahetetaan paivittaisasioiden
yhteyshenkildlle.

* Jos tilauksen aikaikkuna on sulkeutunut, VATU-keskus on yhteydessa tulkkiin.

 Jos tulkkiin ei saada yhteytta (tulkki on esimerkiksi toisessa tilauksessa) VATU-keskus voi
iImoittaa tilauksen peruuntumisesta tai muutoksesta myds palveluntuottajan
paivittaisasioiden yhteyshenkilolle.
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Tilauksen valitys tai muutos jo valitettyyn tilaukseen
aikaikkunan sulkeuduttua 1/2

 Uusi tilaus aikaikkunan sulkeutumisen jalkeen
 Tulkilla tulkkiaika auki ja tulkki on kokonaan vapaa
— Tilaus valitetdan suoraan kalenteriin, ja tulkille ilmoitetaan hanelle valitetysta tilauksesta

 Tulkin tulkkiaika on osittain auki tai tulkki on osittain vapaa
— Valitys on yhteydessa tulkkiin, ja tulkin kaytettavyys varmistetaan

 Valitetyn tilauksen ajankohtaan tulee paivitys aikaikkunan sulkeuduttua
 Tulkilla tulkkiaika auki ja tulkki on kokonaan vapaa
— Tilaus pysyy tulkilla, ja tulkille ilmoitetaan paivityksesta

 Tulkin tulkkiaika on osittain auki tai tulkki on osittain vapaa
— Valitys on yhteydessa tulkkiin, ja tulkin kaytettavyys varmistetaan
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Tilauksen valitys tai muutos jo valitettyyn tilaukseen
aikaikkunan sulkeuduttua 2/2

 Tilaus peruuntuu aikaikkunan sulkeutumisen jalkeen

« Tieto peruutuksesta lahetetaan tulkille.
 Tulkki irrotetaan peruuntuneesta tilauksesta. Mikali palveluntuottajalle on syntynyt
peruuntuneeseen tilaukseen liittyvia kuluja, palveluntuottaja voi laskuttaa syntyneet

kulut Kelalta. Talloin tulkkia ei irroteta tilauksesta, vaan tilaus jaa peruuntuneena tulkin

kalenteriin. Tulkkaustydsta palveluntuottaja ei voi laskuttaa, koska tulkkaustyota ei ole
tehty.

» Tilaukseen tulee muu muutos aikaikkunan sulkeutumisen jalkeen
« Tulkin kaytettavyys varmistetaan. Tarvittaessa tilaus valitetaan uudelleen.
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Tilausten sijoittamisesta avonaiseen tulkkiaikaan

- Kun tilaus on valitetty tulkille, tulkki ei voi kieltaytya vastaanottamasta tilausta tai sulkea
tulkkiaikaa tilauksen ajankohdalta riippumatta tilauksen valittamisen ajankohdasta.

« Tulkki ei voi kieltaytya vastaanottamasta tilausta tai sulkea tulkkiaikaa tilauksen
ajankohdalta mydskaan siina tilanteessa, etta aikaikkuna on sulkeutunut ja VATU-keskus
on ottanut tulkkiin yhteytta iimoittaakseen valitetysta tilauksesta.
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Kaytettavyyskysely 1/3

 Tilaukset valitetaan valitysjarjestelmassa tulkkien avoimeen tulkkiaikaan.

« Poikkeuksellisesti VATU-keskus voi kysya tulkkien kaytettavyytta asiakkaiden
tilauksiin kaytettavyyskyselyilla.

« Kaytettavyyskysely ei ole ensisijainen keino etsia tulkkia asiakkaiden tilauksiin.

+ Kysely voi koskea tilanteesta riippuen samanaikaisesti yhta tai useaa tulkkia tai
yhta tai useaa hankinta-aluetta.

« VATU-keskus voi koostaa useamman tilauksen samaan alueelliseen kyselyyn.
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Kaytettavyyskysely 2/3

- Lahi- ja etatulkkaustilausten kaytettavyyskyselyt eroavat toisistaan sen osalta,
missa vaiheessa lisdostoehdon tulkit voivat ilmoittautua.

« Lahitulkkaustilaus: Kaytettavyyskysely suunnataan kaikille tilauksen kyselyn
hankinta-alueen palveluntuottajille, ja sithen voi ilmoittautua myds
palvelua lisdostoehdon perusteella tuottavat tulkit.

- Etatulkkaustilaus: Kaytettaessa kaytettavyyskyselya etatulkkaustilauksen
tulkkihaussa lisaostoehdon perusteella palvelua tuottavat tulkit eivat voi
IImoittautua, ellei tilaukseen haeta nimenomaisesti lisdostoehtotulkkia.

« Kaytettavyyskyselyissa ilmoitetaan aina erikseen, koskeeko kysely
lisdostoehdon perusteella tilauksen tuotetta tuottavia tulkkeja vai el.
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Kaytettavyyskysely 3/3

« Kyselyssa kerrotaan seuraavat asiat:

tilauksen ajankohta

paikkakunta

asiakkaan asiakasryhma (puhevammainen, kuulovammainen, kuulonakévammainen)
tulkkaustuote

tilausnumero

tarvittava tulkkausmenetelma ja kieli, jos muu kuin suomi

lyhyt kuvaus tilauksen sisallosta (esim. seminaari, urheilutapahtuma)

maardaika, johon mennessa kaytettavyys on ilmaistava

tapa, jolla pyydetaan tulkkia ilmaisemaan kaytettavyys tilaukseen

koskeeko kysely tilauksen tuotetta lisdostoehdon perusteella tuottavia tulkkeja
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Kaytettavyyden ilmoittaminen

« Kaytettavyyden voi ilmoittaa:
« Vastaamalla kyselyyn

« Avaamalla tulkkiaikaa

— Ja nadiden lisaksi viela kiireellisissa tilanteissa, joissa paadytaan tekemaan kaytettavyyskysely,
voidaan tilaus kiinnittaa ensimmaiselle ilmoittautujalle.

«  VATU-keskus arvioi ja paattaa ilmoittautumistavan tilauskohtaisesti niin,
etta tilauksen valittaminen ja asiakkaan palvelu saadaan jarjestettya

mahdollisimman sujuvasti.

— Huomioidaan tilauksen ajankohta, kasittelyyn kaytettavissa oleva aika, tilauksen tuote,
tarvittava osaaminen
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Opiskelutulkkaukset sopimuskauden vaihtuessa 1/2

«  Opiskelutulkkausten kasittely sopimuskauden vaihtuessa on kuvattu
palvelukuvauksen kohdassa 9.2.2.

 Lahtokohtaisesti sopimuskauden vaihtuessa opiskelutulkkauksen
koordinointivastuu jatkuu samalla tuottajalla kevaan 2021 loppuun saakka,
mikali tuottaja on tullut valituksi ko. tuotteeseen vuonna 2020 toteutetussa
kilpailutuksessa tai tuottaa ko. tuotetta lisdostoehdon perusteella ja on
halukas ja pystyy jatkamaan opiskelutulkkauksen tuottamista.

 Tuottaja voi luopua opiskelutulkkauksen tuottamisesta hankintakauden
vaihtuessa.

 Asiakkaan tilanteesta riippuen palvelu voidaan turvata myds hankintalain 110
§ :n mukaisella suorahankinnalla.
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Opiskelutulkkaukset sopimuskauden vaihtuessa 2/2

 Jatkuvat opiskelutulkkaukset tarkastetaan alueittain.
« VATU-keskus on yhteydessa palveluntuottajiin ja varmistaa tuottajan kaytettavyyden.

« Jos tuottaja on halukas jatkamaan opiskelutulkkauksen tuottamista, tuottajalle tehdaan
koordinointikirjaus uuteen jarjestelmaan.

* Koordinointivastuu voi alkaa heti, kun kirjaus on tehty.
* Vanhassa valitysjarjestelman versiossa koordinointivastuu paattyy 7.4.2021.

- Paasaantoisesti opiskelutulkkaus ei voi siirtya tulkin mukana toiselle
tuottajalle.
« Perustellusta syystd, asiakkaan toive voidaan kuitenkin huomioida.
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Jatkuvan opiskelutulkkauksen tuottaja ei ole mukana
uudella hankintakaudella

 Jos jatkuvan opiskelutulkkauksen palveluntuottaja ei ole mukana uudella
kaudella, asiakkaan tilanne arvioidaan tapauskohtaisesti.

Asiakkaan tilanteesta riippuen, opiskelutulkkaus voidaan valittaa uudelle
palveluntuottajalle.

Tarvittaessa opiskelutulkkauksen jatkuvuus voidaan turvata hankintalain 110 § :n
mukaisella suorahankinnalla 31.5.2021 asti.
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Syksyn 2021 opiskelutulkkausten kartoitus

« Syksyn opiskelutulkkausten resurssikartoitus ja keskitetty valitys tehdaan
normaalissa aikataulussa.
« Kartoitus alkaa toukokuussa.
« Keskitetyssa valityksessa valitetyt opiskelutulkkaukset vahvistetaan tuottajille viikolla 31.

» Resurssikartoituksessa kartoitetaan jatkossa myos mahdollisuus
etatulkkaukseen.

 Lisdostoehdolla tuotetta tuottavia tulkkeja el kartoiteta.
 Lisdostoehtoa voidaan kayttaa poikkeuksellisesti viimeisena vaihtoehtona.
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Asiakaspalautteen keraaminen 1/2

 Jokaisella asiakkaalla tulee olla mahdollisuus antaa palautetta
tulkkauspalvelusta aina halutessaan, myos nimettomasti.

 Palautteet tulee aina kirjata.
« Palvelun seurantaa varten palveluntuottajan tulee kerata saanndllisesti
kirjallista asiakaspalautetta.

« Palveluntuottaja keraa asiakkailta palautetta toiminnasta ja sen laadusta kehittaakseen
toimintaansa

« Kooste keratysta palautteesta tulee toimittaa Kelalle kerran vuodessa,
kuluvan vuoden loppuun mennessa osoitteeseen
e vatu.palveluntuottajat@kela.fi

+ Kela tekee palveluntuottajien toimittamista koosteista yhteenvedon, jota
kasitelladn palveluntuottajien ja Kelan valisessa vuosittaisessa tapaamisessa.
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Asiakaspalautteen keraaminen 2/2

 Palveluntuottaja itse maarittelee omalle yritykselleen sopivan
asiakaspalautteen kerdamisen tavan

* Valitysjarjestelmassa olevia asiakkaiden yhteystietoja ei saa kayttaa
asiakaspalautteen kerdamiseen.

 Palveluntuottajan tulkit voivat kerata kirjallista asiakaspalautetta suoraan
tulkkaustilauksen yhteydessa tai esim. pyytaa asiakasta antamaan palautetta
palveluntuottajan kotisivuilla olevan soveltuvan palautejarjestelman avulla
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