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JOHDANTO

Palveluiden osalta esteettomyys tarkoittaa laajasti ottaen sitd, ettda kaikki ihmiset pystyvat kayt-
tamaan tuotetta tai palvelua yksilon iasta, vammasta tai muusta rajoitteesta huolimatta. Esteetén
tuote tai palvelu mukautuu asiakkaan yksiléllisiin tarpeisiin. Esteettémyyden tavoitteena on helpot-
taa ja mahdollistaa erilaisten ihmisten tasavertainen arki niin, etta kaikki kansalaiset voivat tehda
ty6ta, opiskella, harrastaa ja osallistua.

Viestintapalveluja koskevaan yleispalveluvelvollisuuteen kuuluu ajatus palveluiden esteettémyy-
destd. Viestintamarkkinoita saantelevan viestintamarkkinalain mukaan yleispalveluyritykseksi ni-
metyn teleyrityksen velvollisuutena on tarjota kaikille kayttajille heidéan vakituiseen asuin- tai si-
jaintipaikkaansa liittyma, jolla voidaan kayttda hatapalveluita, soittaa ja vastaanottaa kotimaan ja
ulkomaan puheluja sekad kayttaa muita tavanomaisia puhelinpalveluja. Laissa on edellytetty, etta
kaikki kayttdjat, mydés vammaiset, voivat kayttaa liittymalla edella mainittuja palveluja. Sen sijaan
yleispalveluun eivat kuulu paatelaitteet, kuten puhelimet tai tietokoneet tai ndiden ominaisuudet.

Viestintavirasto perusti Yleispalvelun esteettémyys -tyéryhman 7.1.2011 selvittdmaan, mita yleis-
palveluliittymia koskevia tarpeita eri kayttajaryhmilla on ja mité vaatimuksia nama tarpeet asetta-
vat yleispalveluliittymien toteutukselle. Tyéryhman tehtdvana oli arvioida karkealla tasolla myds eri
vaatimusten kustannusvaikutukset. Tassa raportissa julkaistaan tehdyn selvityksen tulokset.

Tyd6ryhma perustettiin 18.1.2011 hyvaksytyn viestintémarkkinalain [1] muutoksen johdosta. Muu-
tetussa 60 c §:ssa kaikille viestintapalvelujen kayttdjille, vammaiset kayttajat mukaan lukien, taa-
taan tietyt perustasoiset viestintapalvelut. Viestintdmarkkinalain mukaan pykalassa tarkoitetuista
kayttajaryhmista seka heidan erityistarpeistaan saadetaan tarkemmin valtioneuvoston asetuksella.
Viestintamarkkinalain mukaan Viestintavirasto voi antaa tarkempia teknisida maarayksia siita, miten
liittyma tulee teknisesti toteuttaa tai mitd teknisid ominaisuuksia liittymassa tulee olla, jotta myos
vammaiset voivat sita kayttaa. Selvityksen on tarkoitus antaa hyva pohja seka asetuksen ettd
mahdollisen maarayksen valmisteluun.

Tyoéryhmaty6 on ollut avointa kaikille asiasta kiinnostuneille tahoille. Viestintamarkkinalaki takaa
yleispalvelut kaikille kayttajille, mista johtuen raporttiin on kirjattu kaikkien sellaisten kayttaja-
ryhmien tarpeet, joilla on erityisia vaatimuksia yleispalveluliittymien toteutukselle. Raportissa ei
ole arvioitu tarkemmin naita tarpeita tai otettu kantaa esimerkiksi kysymykseen siita, mitka kayt-
tajien ryhmat kuuluvat viestintémarkkinalain 60 c §:ssa erikseen mainittuihin vammaisiin kaytta-
jiin.

Tahan raporttiin on koottu tydryhmatydssa mukana olevilta jarjestdilta ja muilta organisaatiolta
saadut tiedot ja nakemykset eri kayttajaryhmien yleispalveluliittymien ja naitéa vastaavien palve-
luiden kayttéon liittyvista tarpeista. Lisaksi kayttdjaryhmia kasittelevissa kappaleissa on tuotu esiin
myds erditd asiakaspalvelua, paatelaitteita ja erindisid apuvalineitd koskevia kysymyksia. Nama
eivat kuitenkaan ole osa yleispalvelua.

Eri palveluiden potentiaalisia enimmaiskayttajamaaria koskevat tiedot on esitetty sen mukaisina
kuin tyéryhmatyoskentelyyn osallistuneet jarjestét ovat ne ilmoittaneet. Raportissa selvitetaan si-
ta, miten sellaisille kayttajaryhmille, jotka eivat voi kdyttaa tavallista puhelinliittymaa, voidaan tar-
jota mahdollisimman hyvin yleispalveluun kuuluvaa puhelinpalvelua vastaava palvelu. Lisaksi ra-
portin lopussa kasitellaan asiakaspalvelun esteettémyyteen liittyvida kysymyksia ja ohjeita, joiden
avulla asiakaspalvelun esteettémyytta voidaan parantaa.

Osa naista tarpeista on taytettavissa kayttdjan itsensa hankkimilla paatelaitteilla ja jo voimassa
olevan yleispalvelumaaritysten mukaisilla liittymilla. Osa kayttajaryhmien tarpeista asettaa kuiten-
kin uusia vaatimuksia teleyritysten tarjoamille liittymille. Télta osin raportissa maaritelldankin tar-
kemmin, mitd ominaisuuksia yleispalveluyrityksen tarjoamassa liittymassa tulee olla, jotta myoés
nama kayttajat voisivat kayttaa laissa maariteltyja yleispalveluja muita kayttajia vastaavalla taval-
la. Lahtdkohtana arvioinnissa ovat eri kayttdjaryhmien erityistarpeet viestintdmarkkinalaissa maa-
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riteltyjen reunaehtojen puitteissa. Lisdksi maarittelyssa on huomioitu yleispalvelua koskevasta
saantelysta johtuvat palvelun laatua koskevat vaatimukset.

Yleispalveluyritykseksi nimetyn teleyrityksen on tarjottava kayttajalle liittyma kohtuullisella hinnal-
la. Viestintdvirasto valvoo taman velvoitteen noudattamista. Liittyman hinnan kohtuullisuuden ar-
viointi on kuitenkin aina tapauskohtaista ja jalkikateistd valvontaa. Tasta johtuen hinnoittelua kos-
kevat kysymykset on rajattu tyéryhmaraportin ulkopuolelle.

Yleispalveluun on puhelinpalveluiden ja internetyhteyden kaytdn mahdollistavan liittyman lisaksi
maaritelty kuuluvaksi myods puhelinluettelo- ja numerotiedotuspalvelu. Esteettémyyttd on kuiten-
kin viestintamarkkinalaissa edellytetty ainoastaan teleyrityksen kayttajalle tarjoamalta liittymalta,
mista johtuen raportissa ei my6skaan ole lainkaan kasitelty puhelinluettelo- ja numerotiedotuspal-
veluja koskevia kysymyksia.

Yleispalveluyritykseksi nimetylla teleyrityksella on oikeus saada korvausta yleispalveluvelvoitteesta
aiheutuvista nettokustannuksista, jos nama muodostavat yritykselle kohtuuttoman taloudellisen
rasitteen. Yleispalvelun nettokustannuksilla tarkoitetaan sellaisia palvelun tuottamisesta aiheutu-
neita kustannuksia, joita yleispalveluyritys ei saa katetuksi palvelun tuotoilla. Nettokustannuksia
arvioitaessa yrityksen yleispalveluvelvollisuuksia tarkastellaan kokonaisuutena. Lisaksi nettokus-
tannusten kohtuullisuutta arvioitaessa huomioidaan esimerkiksi yrityksen koko, toiminnan laatu
seka yrityksen harjoittaman teletoiminnan liikevaihto. Nettokustannusten arviointi on tapauskoh-
taista, koska arvioinnissa tulee huomioida yhtaalta tietyn yrityksen yleispalveluvelvoitteet kokonai-
suudessaan ja toisaalta myds yritykseen itseensa liittyvia tekijoita. Tasta syysta raportissa ei ole
kasitelty yleispalvelun nettokustannusten maarittamiseen liittyvia kysymyksia. Raportissa on kui-
tenkin arvioitu erityisryhmien tarvitsemien yksittaisten palveluiden kustannusvaikutuksia, mikali
nama palvelut sisallytettaisiin yleispalveluun.

Raportin luvussa 2 kasitellaan lyhyesti vammaisten oikeuksia, yleispalvelua seka viestintapalvelui-
den esteettomyytta kasittelevaa lainsdaadantdtaustaa. Luvussa esitetdan myds yhteenveto siita,
miten yleispalvelun ja viestintapalveluiden esteettdmyys on turvattu kuuden EU-lainsaadantéa so-
veltavan maan lainsaadanndssa.

Luvussa 3 esitellaan yleispalveluun kuuluvat viestintapalvelut ja luvussa 4 eri kayttajaryhmien
yleispalvelua ja viestintdpalveluiden kayttéa koskevia erityistarpeita.

Luvussa 5 kuvataan se, miten yleispalvelua vastaava puhelinliittyma voidaan toteuttaa ottaen
huomioon eri kayttajaryhmien tarpeet. Luvun tarkoituksena on antaa yleiskasitys yleispalvelua
korvaavien palveluiden ja yleispalvelua taydentavien paatelaiteratkaisuiden toteutuksesta.

Luvussa 6 kasitellaan tarkemmin valtakunnallista Etatulkki.fi -hanketta, siitd saatuja kokemuksia,
etatulkkauspalvelun kayttédnottoa ja luvussa 7 etatulkkauspalvelun ja videopuhelupalveluiden
viestintapalveluille asettamia vaatimuksia.

Luvussa 8 kuvataan vastaavasti kaytdéssa olevan tekstipuhelupalvelun toimintaa ja sen viestinta-
palveluille asettamia vaatimuksia.

Luvussa 9 kuvataan asiakaspalvelun esteettomyyteen liittyvia kysymyksia seka suositusluonteisesti
eri tapoja ja ohjeita, joiden avulla asiakaspalvelun esteettomyyttd on mahdollista parantaa.

Luvussa 10 arvioidaan eri kayttdjaryhmien tarpeiden viestintaverkoille asettamia vaatimuksia seka
eri vaatimustasojen kustannusvaikutuksia.

Luvussa 11 kootaan yhteen selvityksen tulokset eli se, mita tavallisesta yleispalvelusta poikkeavia
palveluita kukin kayttajaryhma tarvitsee yleispalvelua vastaavien palveluiden kayttéon, kuinka
suuri kunkin erityispalvelun kayttajapotentiaali on seka karkea arvio eri vaatimustasojen lisakus-
tannuksista verrattuna voimassa oleviin yleispalveluvelvoitteisiin.



Tyéryhméraportti 2/2011 6 (49)

LAINSAADANTOTAUSTA

Suomalaisen yhteiskunnan perusta on yhdenvertaisuudessa ja syrjinnan kiellossa. Suomen perus-
tuslain (731/1999) [2] 6 §:n mukaan ketdan ei saa ilman hyvaksyttdvaa perustetta asettaa eri
asemaan sukupuolen, ian, alkuperan, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan,
vammaisuuden tai muun henkiléon liittyvan syyn perusteella.

Yhdenvertaisuudesta ja syrjinnan kiellosta seuraa, ettd yleisten palveluiden tulee olla kaikille sovel-
tuvia. Yleiset palvelut ovat ensisijaisia erityispalveluihin nahden. Vammaisten henkildiden oikeu-
denmukaisen aseman turvaamiseksi on laadittu hallituksen vammaispoliittinen ohjelma, jossa on
linjattu vammaispolitiikan I&hivuosien (2010-2015) keskeiset toimenpiteet.’

Suomi on vuonna 2007 allekirjoituksella sitoutunut ratifioimaan YK:n vammaisten henkiléiden ih-
misoikeussopimuksen [3]. Konvention tarkoituksena on taata vammaisten henkildiden laaja-
alainen yhdenvertaisuus ja syrjimattémyys suhteessa niin vammattomiin kuin vammaisiinkin ihmi-
siin.

EU on ratifioinut YK:n vammaisten henkildiden ihmisoikeussopimuksen vuonna 2010°. Sopimuksen
tekemistd koskevan Euroopan unionin neuvoston paatdksen? liitteend on luettelo yleissopimuksen
soveltamisalaan kuuluviin asioihin liittyvista yhteisén saadoéksista. Jaljempana kasitellyista sahkoi-
sen viestinnan direktiiveista puitedirektiivi ja yleispalveludirektiivi mainitaan tassa luettelossa.

Mietittdessa viestintémarkkinalain yleispalvelun toteuttamista on erindisten vammaissopimuksen
artiklojen lisaksi muistettava, ettd Suomi on sopimusosapuolena hyvaksynyt sopimuksessa tarkoi-
tetun vammaisuuden kasitteen. Sopimuksen mukaan “vammaisuus on kehittyva kdsite ja etta
vammaisuus on seurausta sellaisesta vuorovaikutuksesta vammaisten henkildiden ja asenteista ja
ymparistésta johtuvien esteiden valilla, joka estaa ndiden henkildiden tdysimaardisen ja tehokkaan
osallistumisen yhteiskuntaan yhdenvertaisesti muiden kanssa”. Sopimuksen 1 artiklan mukaan
"Vammaisiin henkildihin kuuluvat ne, joilla on sellainen pitkdaikainen ruumiillinen, henkinen, alylli-
nen tai aisteihin liittyvd vamma, joka vuorovaikutuksessa erilaisten esteiden kanssa voi estaa hei-
dan taysimaardisen ja tehokkaan osallistumisensa yhteiskuntaan yhdenvertaisesti muiden kanssa”.

Yleissopimuksen vammaisuuden maaritelma on sopusoinnussa vammaisuuden sosiaalisen nako-
kulman ja ihmisoikeusmallin kanssa (ks. vammaisuuden selittdmisen malleista luvun 4 johdanto).
Sopimukseen sitoutuneena Suomen tulisi lainsaddannon tasolla noudattaa joustavaa ja kehittyvaa
vammaisuuden kasitettd: monesti vammaisen henkilén tarvitseman palvelun edellytyksia ei pysty-
ta maarittelemdan pelkastaan laakinnallistd haittaa kuvaavan mekaanisen haitan perusteella, vaan
on pystyttava ottamaan huomioon muutkin asiaan vaikuttavat seikat. Jos palvelun tarve maaritel-
laan pelkastaan laaketieteellisen haitan perusteella, saattavat vammaisen henkilén oikeudet tosi-
asiassa jaada toteutumatta. Kuulovammaisten henkildiden puolelta voidaan esimerkkind mainita
tilanne, jossa henkilén tulkkauspalveluhakemus evataan, koska hanen kuulovammansa maaritel-
ldan ladketieteellisin perustein lievaksi. Kuitenkin esimerkkihenkildé joutuu usein osallistumaan ti-
lanteisiin ja tapahtumiin, joissa halyaanet nousevat sen verran korkeiksi, etta henkild ei enaa saa-
kaan puheesta selvaa ja tarvitsisi ehdottomasti tulkkausta.

Viestintdmarkkinalaissa ei ole maaritelty tarkasti yleispalvelun toteuttamista vammaisten kayttaji-
en osalta, vaan laissa on tuotu esiin lahtdékohta, jonka mukaan vammaisten kayttajien tulee voida
kayttéda vastaavia perustasoisia viestintapalveluja kuin muidenkin kayttajien. Lain mukaan eri
kayttajaryhmista ja heidan erityistarpeistaan saadetaan valtioneuvoston asetuksella. Alemmanas-
teista saantelya on lain perusteluissa pidetty tarkedna ehdotetun saantelyn kaytannén soveltami-
sen perustaksi.

! Suomen vammaispoliittinen ohjelma 2010-2015, Sosiaali- ja terveysministerién julkaisuja 2010:4.

2 http://www.un.org/disabilities/index.asp

3 Euroopan unionin neuvoston paatés 26.11.2009 vammaisten henkildiden oikeuksia koskevan Yhdistyneiden
Kansakuntien yleissopimuksen tekemisesta Euroopan yhteisén puolesta EUVL L 23, 27.1.2010.
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Sdhkoisen viestinnan direktiivit

Viestintdmarkkinoita on yhteisdn tasolla sddnnelty viidessd sadhkdisen viestinnan direktiivissa*. Di-
rektiivit on hyvaksytty vuonna 2002, mutta niita on vuonna 2009 ajanmukaistettu ja muutettu
kahdella direktiivilla [4, 5].

Yleispalvelun kannalta merkityksellinen saantely sisaltyy Euroopan parlamentin ja neuvoston direk-
tiiviin yleispalvelusta ja kayttajien oikeuksista sahkoisten viestintaverkkojen ja -palvelujen alalla
(yleispalveludirektiivi) [5, 6]. Direktiivin II luvussa on maaritelty vahimmaistasoiset viestintapalve-
lut, jotka tulee jasenvaltioiden alueella taata kaikille loppukayttajille ndiden maantieteellisesta si-
jainnista riippumatta. Palveluiden tulee olla kayttajien saatavilla kansalliset erityisolosuhteet huo-
mioon ottaen kohtuuhintaan.

Yleispalveludirektiivin johdanto-osassa todetaan, ettd jasenvaltiot voivat yleispalveluvelvollisuuksi-
en yhteydessa toteuttaa kansalliset olosuhteet huomioon ottaen kuluttajia koskevia erityistoimen-
piteitd esimerkiksi huolehtiessaan siitd, ettd vanhuksilla, vammaisilla ja sosiaalisia erityistarpeita
omaavilla henkildilla on oikeus kayttaa II-luvussa saadettyja palveluja.

Yleispalveludirektiivin 1 artiklan 1 kohdan mukaan direktiivissa saadetaan osana EY:n puitedirektii-
vin soveltamista sahkdisten viestintédverkkojen ja -palvelujen tarjonnasta loppukayttajille. Tavoit-
teena on varmistaa hyvalaatuisten ja yleisesti saatavilla olevien palvelujen saatavuus kaikkialla
yhteis@ssa todellisen kilpailun ja valinnanvapauden avulla sekd antaa saanndkset sellaisia tilanteita
varten, joissa markkinat eivat tyydyttavasti tayta loppukdyttdjien tarpeita. Direktiiviin sisaltyy
myds saanndksia paatelaitteiden tietyista nakdkohdista, mukaan lukien saanndkset, joiden tarkoi-
tuksena on helpottaa vammaisten loppukayttdjien verkkoonpaasya.

Artiklan 2 kohdan mukaan yleispalveludirektiivissa vahvistetaan loppukadyttdjien oikeudet seka
yleisesti saatavilla olevia sahkdisia viestintdverkkoja ja -palveluja tarjoavien yritysten vastaavat
velvollisuudet. Yleispalvelujen tarjoamisen varmistamiseksi avoimilla ja kilpailuun perustuvilla
markkinoilla direktiivissa maaritelldan tiettya laatutasoa edustavat vahimmaispalvelut,

jotka ovat kansalliset erityisolosuhteet huomioon ottaen kohtuuhintaan kaikkien loppukayttadjien
saatavilla siten, etta kilpailu ei vaaristy. Direktiivissa saadetdaan myos velvollisuuksista, jotka kos-
kevat tiettyjen pakollisten palvelujen tarjoamista.

Yleispalveludirektiivissa maaritelty yleispalvelu on dynaaminen kasite. Tama tarkoittaa, etta yhtei-
son tasolla maariteltyja yleispalveluvelvollisuuksia on direktiivin mukaan tarkasteltava saannélli-
sesti uudelleen. Uudelleentarkastelussa otetaan huomioon muun muassa sosiaalisten, kaupallisten
ja teknisten olosuhteiden kehitys.

Yleispalveludirektiivin 4 artiklassa yleispalveluun on maaritelty kuuluvaksi liittyman tarjoaminen
tietyssa sijaintipaikassa seka puhelinpalvelut. Artiklan 1 kohdan mukaan jasenvaltioiden on var-
mistettava, ettd vahintaan yksi yritys pystyy tayttamaan kaikki kohtuulliset pyynnét, jotka koske-
vat liittyman saamista yleiseen viestintédverkkoon tietyssa sijaintipaikassa. Tarjotun liittyman tulee
artiklan 2 kohdan mukaan olla sellainen, ettd se tukee puheen, telekopioiden ja tiedon siirtoa sel-
laisin siirtonopeuksin, jotka riittavat mahdollistamaan tarkoituksenmukaisen internet-yhteyden,
ottaen huomioon vallitseva tilaajien enemmistdn kaytdssa oleva tekniikka ja tekninen toteutetta-
vuus. Jasenvaltioiden on artiklan 3 kohdan mukaan varmistettava, ettd vahintaan yksi yritys pys-
tyy tayttamaan kaikki kohtuulliset pyynnot, jotka koskevat sellaisen yleisesti saatavilla olevan pu-
helinpalvelun tarjoamista 1 kohdassa tarkoitetun verkkoliittyman kautta, joka mahdollistaa koti-
maan- ja ulkomaanpuhelujen soittamisen ja vastaanottamisen.

4 Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivit sahkéisten viestintaverkkojen ja -palvelujen yhteisests sa&n-
telyjarjestelmasta (2002/21, puitedirektiivi), sahkdisten viestintaverkkojen ja niiden liitdnnaistoimintojen
kayttdoikeuksista ja yhteenliittdmisesta (2002/19/EY, kayttooikeusdirektiivi), sahkdisia viestintédverkkoja ja -
palveluja koskevista valtuutuksista (2002/20/EY, valtuutusdirektiivi), yleispalvelusta ja kayttajan oikeuksista
sahkoisten viestintdverkkojen ja -palvelujen alalla (2002/22, yleispalveludirektiivi), sekd henkilbtietojen kasit-
telystd ja yksityisyyden suojasta sahkdisen viestinnan alalla (2002/58/EY, sahkdisen viestinnan tietosuojadi-
rektiivi), http://eur-lex.europa.eu/
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Yleispalveludirektiivin 5 artiklassa on maaritelty yleispalveluun kuuluvat puhelinluettelo- ja nume-
rotiedotuspalvelut. Artiklan mukaan jasenvaltioiden on varmistettava, etta loppukayttdjien saata-
villa on vahintaan yksi kattava asianomaisen viranomaisen hyvaksymassa muodossa oleva painet-
tu tai sahkoéinen luettelo tai molemmat ja etté se saatetaan ajan tasalle saanndéllisesti ja vahintaan
kerran vuodessa. Lisaksi kaikkien loppukayttajien, myods maksullisten yleisépuhelimien kayttajien,
saatavilla tulee artiklan mukaan olla vahintaan yksi kattava numerotiedotuspalvelu.

Yleispalveludirektiivin 6 artiklassa yleispalveluun on maaritelty kuuluvaksi myds maksulliset yleisd-
puhelimet ja muut yleisen puhelintoiminnan liityntépisteet. Artiklan 1 kohdan mukaan jasenvaltioi-
den on varmistettava, etta kansalliset saantelyviranomaiset voivat asettaa yrityksille velvollisuuk-
sia sen varmistamiseksi, ettd maksullisia yleisbpuhelimia tai muita yleisen puhelintoiminnan liityn-
tapisteitd on tarjolla siten, etta taytetdan loppukayttdjien kohtuulliset tarpeet maantieteellisen kat-
tavuuden, puhelinten ja muiden liityntapisteiden lukumaaran ja niiden vammaisten kayttajien saa-
tavilla olon seka palvelujen laadun osalta. Artiklan 2 kohdan mukaan kuitenkin jasenvaltion on
varmistettava, ettd sen kansallisella saantelyviranomaisella on mahdollisuus paattaa olla asetta-
matta 1 kohdan mukaisia velvollisuuksia koko alueellaan tai joissakin alueensa osissa, jos se asi-
anomaisia osapuolia 33 artiklassa tarkoitetulla tavalla kuultuaan katsoo, ettd kyseisia laitteita tai
vastaavia palveluja on laajasti saatavilla.

Suomessa Yleispalvelua koskevaan sadntelyyn ei ole sisallytetty yleisdpuhelinten saatavuutta kos-
kevia vaatimuksia. Jo vuonna 2003 voimaan tulleen viestintamarkkinalain perusteluissa on todettu
yleisbpuhelinten tarpeen vahentyneen huomattavasti Suomessa matkaviestinten yleistymisen
myota. Lain perustelujen mukaan eri viranomaisten ja jarjestdjen kanssa kaytyjen neuvottelujen
seka lilkenne- ja viestintaministerion teettdman yleisépuhelimia koskevan tutkimuksen perusteella
oli todettu, ettd Suomessa ei ollut todellista tarvetta asettaa yleisépuhelimien tarjoamista koske-
vaa velvollisuutta teleyrityksille.®

Yleispalveludirektiivin 7 artiklassa saadetaan erdista toimenpiteistd sen varmistamiseksi, etta edel-
& maaritellyt vahimmaistasoiset palvelut ovat myds vammaisten viestintdpalvelujen kayttdjien
saatavilla. Artiklan 1 kohdan mukaan jasenvaltioiden on toteutettava erityistoimenpiteita sen var-
mistamiseksi, ettd yleispalveluun kuuluvat puhelinpalvelut seka puhelinluettelo- ja numerotiedo-
tuspalvelut ovat vammaisten loppukayttajien saatavilla kohtuuhintaan ja ne ovat muiden loppu-
kayttajien kayttémahdollisuuksia vastaavalla tasolla, jollei muilla toimenpiteilld saavuteta vastaa-
vaa vaikutusta.

Jasenvaltiot voivat velvoittaa kansalliset sadntelyviranomaiset arvioimaan yleisen tarpeen ja eri-
tyisvaatimukset, mukaan lukien tallaisten vammaisia kayttajia koskevien erityistoimenpiteiden laa-
juus ja konkreettinen muoto. Artiklan 2 kohdan mukaan jasenvaltiot voivat toteuttaa erityistoi-
menpiteitda kansallisten erityisolosuhteiden perusteella sen varmistamiseksi, ettd vammaisilla lop-
pukayttajilla on sama mahdollisuus kuin loppukayttajien enemmistélla valita eri yritysten ja palve-
luntarjoajien valilla. Artiklan 3 kohdan mukaan jasenvaltioiden on 1 ja 2 kohdassa tarkoitettuja
toimenpiteita toteuttaessaan kannustettava noudattamaan puitedirektiivin 17 ja 18 artiklan mukai-
sesti julkaistuja standardeja tai eritelmia.

Viestintamarkkinalaki
Yleispalvelusta sdaadetadan viestintdmarkkinalaissa (393/2003) [1]. Viestintamarkkinalain 6 a Ilu-
kuun sisaltyvat yleispalvelua koskevat saannokset ovat tassa raportissa esitetyn tarkastelun lahto-

kohtana. Tassa kappaleessa on huomioitu 18.1.2011 hyvéksytty viestintdmarkkinalain muutos®.

Yleispalvelun siséltéd koskeva sdéntely

Yleispalvelulla tarkoitetaan viestintamarkkinalaissa yleisten puhelinpalveluiden tarjontaa tietyssa
sijaintipaikassa seka numerotiedotuspalvelun ja puhelinluettelopalvelun tarjontaa.

> HE 112/2002, s. 80., http://www.eduskunta.fi/triphome/bin/akxhref2.sh?{KEY}=HE+112/2002

8 HE 238/2010 seka LiVM 21/2010. Lisdksi voimassaolevan yleispalvelua koskevan sadantelyn kannalta merki-
tyksellisia lain esitditd ovat HE 150/2006 ja tahan liittyva LiVM 32/2006 seka HE 223/2008 ja tahan liittyva
LiVM 3/2009.
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Yleisten puhelinpalveluiden tarjontaa koskevasta yleispalveluvelvoitteesta sadadetaan viestinta-
markkinalain 60 c §:ssa. Pykaldan mukaan teleyritys, jonka Viestintavirasto on 59 §:ssa tarkoitetul-
la tavalla nimennyt yleisissa puhelinpalveluissa yleispalvelun tarjoajaksi, on velvollinen tarjoamaan
maantieteellisesta paikasta riippumatta kohtuullisella hinnalla liittyman yleiseen viestintéaverkkoon
kayttajan vakinaisessa asuin- tai sijaintipaikassa. Teleyrityksen on toimitettava liittyma kohtuulli-
sessa ajassa tilauksesta.

Tarjottavan liittyman tulee viestintamarkkinalain 60 ¢ §:n 2 momentin mukaan olla sellainen, etta
kaikki kayttajat, myds vammaiset, voivat kdyttaa hatapalveluita, soittaa ja vastaanottaa kotimaan
ja ulkomaan puheluita seka kayttaa muita tavanomaisia puhelinpalveluita. Liittyman on lisaksi
mahdollistettava kaikille kayttajille tarkoituksenmukainen internet-yhteys, ottaen huomioon tilaaji-
en enemmistdn kaytdssa oleva yhteysnopeus, tekninen toteutettavuus ja kustannukset. Teleyritys
voi tarjota edella tarkoitettuja palveluita myds useamman liittyman valityksella, jos siité ei aiheudu
kayttajalle kohtuuttomia lisdkustannuksia.

Pykalan 3 momentin mukaan liikenne- ja viestintaministerion asetuksella sdadetaan edella 2 mo-
mentissa tarkoitetun tarkoituksenmukaisen internet-yhteyden vahimmaisnopeudesta. Valtioneu-
voston asetuksella saadetdan tarkemmin edelld 2 momentissa tarkoitetuista kayttajaryhmista ja
heidan erityistarpeistaan yleispalveluvelvollisuuden puitteissa. Ennen asetuksen antamista Viestin-
taviraston on tarvittaessa laadittava selvitys tiedonsiirtopalveluiden markkinoista, tilaajien enem-
mistdn kaytdssa olevasta yhteysnopeudesta ja teknisesta kehitystasosta, arvio saantelyn taloudel-
lisista vaikutuksista teleyrityksille seka selvitys vammaisten erityistarpeista.

Viestintamarkkinalain mukaan valtioneuvoston asetuksella saadetaan 60 c §:n 2 momentissa tar-
koitetuista kayttajaryhmista seka heidan erityistarpeistaan. Lain esitdissa on korostettu, etta saan-
telyn tavoitteiden turvaamiseksi eri kayttajaryhmista ja erityisesti heidan tarpeidensa mukaisista
viestintapalveluista tulisi saatéda ehdotetun saannéksen lisaksi tarkemmin valtioneuvoston asetuk-
sella.

Viestintavirasto voi antaa tarkempia teknisia maarayksia siita, miten liittyma tulee teknisesti to-
teuttaa tai mita teknisia ominaisuuksia liittymassa tulee olla, jotta myds vammaiset voivat sita
kayttaa.

Yleispalveluyritykselld on oikeus kieltaytya tekemasta kayttajan kanssa sopimusta 60 ¢ §:n 1 mo-
mentissa tarkoitetusta liittymasta, jos kayttdja on asetettu syytteeseen tai viimeisen vuoden aika-
na tuomittu jonkin teleyrityksen liittymaa hyvaksi kayttéaen tehdysta tietoliikenteen hairitsemisesta
taikka jos kayttajalla on toisen yleispalveluyrityksen liittyman kdytdstd aiheutuneita maksamatto-
mia, eraantyneitd ja riidattomia velkoja.

Yleispalveluyrityksen nimedminen

Viestintamarkkinalain 59 §:n mukaan Viestintaviraston on pdatdksellaan nimettava yksi tai use-
ampi teleyritys yleispalveluyritykseksi, jos se on valttamaténta yleispalvelun tarjonnan takaami-
seksi tietylla maantieteellisella alueella.

Nimeamismenettelyn tulee olla tehokas, puolueeton, avoin ja syrjimatdn. Yleispalveluyritykseksi
tulee nimetad se yritys, jolla on parhaat edellytykset viestintdmarkkinalain tavoitteet tayttavan
yleispalvelun tarjontaan.

Viestintaviraston on lain mukaan muutettava yleispalvelupdatdstaan, jos paatoksen perusteena
olleissa seikoissa tapahtuu merkityksellisia muutoksia.

Muu lainsaadanto

Vammaisille kayttdjille on taattu viestintaan liittyvia palveluja myds muualla lainsaddannéssa. Eri-
tyisia palveluja koskeva lainsaadantd on paaosin toissijaista eivatka palvelut muutoinkaan ole vies-
tintamarkkinalaissa tarkoitettua yleispalvelua korvaavia. Yleispalvelua koskevan lainsaadannon tar-
koituksena on taata perustasoisia puhelinpalveluja vastaavien palveluiden kayttéon soveltuvan liit-
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tyman saatavuus. Seuraavassa on kasitelty lyhyesti erditd palveluja, joita vammaisille viestinta-
palveluiden kayttajille on nykyisin taattu muun lainsaadannén nojalla.

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista televiestintaan liittyvat lahinna apuvalinepalvelut. Ne tay-
dentavat markkinoilla olevia paatelaitteita eivatka siten liity yleispalveluun. Apuvalinepalveluista on
saadetty useassa laissa. Saantely on yleensa toissijaista muihin palveluihin nahden. Vammaisuu-
den perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista annetun lain 4 §:n (981/2008) [7] mu-
kaan taman lain mukaisia palveluja ja tukitoimia jarjestetaan, jos vammainen henkil6 ei saa riitta-
via ja hanelle sopivia palveluja tai tukitoimia muun lain nojalla. Terveydenhuoltolain (1326/2010)
[8] 29 §:n mukaan apuvalinepalvelut kuuluvat kunnan jarjestettavaan laakinnalliseen kuntoutuk-
seen. Apuvalineitd annetaan myods erdiden muiden lakien nojalla.

Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta (133/2010) (tulkkauspalvelulaki) [9] astui voi-
maan 1.9.2010. Laissa saadetaan Kansanelakelaitoksen jarjestamastd tulkkauspalvelusta. Taman
lain mukaista tulkkauspalvelua jarjestetdaén vain, jos vammainen henkil6 ei saa riittdvaa ja hanelle
sopivaa tulkkausta muun lain nojalla. Tulkkauspalvelu voidaan jarjestéaa myds etatulkkauksena, jos
se on palvelunkdyttdjan yksildlliset tarpeet huomioon ottaen mahdollista ja perusteltua. Lain mu-
kaan Kela jarjestaa etatulkkausta kayttavalle henkilélle tulkkauksessa tarvittavat, hinnaltaan koh-
tuulliset valineet ja laitteet, kaytén opetuksen, seurannan ja huollon sekd vastaa etayhteyden kay-
tosta aiheutuvista valttamattdomista kustannuksista.

Laissa Kansaneldkelaitoksen kuntoutusetuuksista ja kuntoutusrahaetuuksista (566/2005) [10]
saadetaan opiskelijoiden ja tydssa kayvien vammaisten henkildiden tarvitsemista apuvalineista.
Lain 8 §:n mukaan Kansanelakelaitoksen on jarjestettava ja korvattava ammatillisena kuntoutuk-
sena tydkyvyn ja ansiomahdollisuuksien parantamiseksi ja sailyttdmiseksi tarpeelliset kalliit ja vaa-
tivat apuvalineet vakuutetulle, joka sairauden, vian tai vamman aiheuttaman haitan vuoksi ei suo-
riudu opiskelusta tai tydsta ilman niitd taikka jonka suoriutuminen ilman niita olisi kohtuuttoman
vaikeaa tai rasittavaa. Kalliita ja vaativia apuvalineita ovat yksildlliset, sairauden, vian tai vamman
aiheuttaman haitan vuoksi hankittavat, erityista teknista tasoa edellyttavat apuvalineet.

Vammaisten henkildiden viestintapalveluista voidaan viela mainita heindkuussa 2011 voimaan tu-
leva televisio- ja radiotoiminnasta annetun lain (744/1998) [11] 19 a §, joka asettaa Yleisradiolle
ja tietyille yleisen edun mukaisille ohjelmistoille velvoitteita tekstittda kotimaisia televisio-ohjelmia
seka liittaa ulkomaisiin ohjelmiin selostus tai palvelu, jossa tekstitetyn ohjelman teksti muutetaan
aaneksi (dani- ja tekstityspalvelu). Palvelun ideana on parantaa kuulovammaisten ja nakévam-
maisten yhdenvertaisuutta televisio-ohjelmien seuraajina suhteessa vammattomiin.

Kansainvalinen vertailu

Seuraavassa on kuvattu lyhyesti vammaisten kayttajien tarvitsemia palveluja koskevaa sadntelya
erdissa maissa. Talta osin on hyva huomata, etta saantelyssa on eroja myds eri EU-maiden valilla,
sillda vammaisten kayttdjien palveluista voidaan saataa muutoinkin kuin osana yleispalvelua. Tassa
raportissa vertailuun on pyritty valitsemaan paadasiassa sellaisia maita, joissa vammaisten kayttaji-
en tarvitsemat palvelut viestintdmarkkinalakia vastaavalla tavalla sisaltyvat yleispalveluvelvoittee-
seen.

Ruotsi

Ruotsissa televiestintda valvoo kansallinen saantelyviranomainen Kommunikationsmyndigheten
PTS (Post- och telestyrelsen)’. Viestintdmarkkinoita koskeva perussaddds on sdhkdisen viestinnén
laki (Lagen om elektronisk kommunikation). Lain mukaan yleispalveluyritykselle voidaan asettaa
yleispalveluun kuuluva velvoite turvata kohtuuhintaisten palveluiden saatavuus myds vammaisille
loppukayttadjille yhtalaisin ehdoin seka velvollisuus tarjota heidan erityistarpeidensa mukaisia pal-
veluja. Ruotsissa ei kuitenkaan talla hetkella ole nimettya yleispalveluyritystd. PTS on tehnyt pui-
tesopimuksen kolmen teleyrityksen kanssa liittymien hankkimiseksi sellaisille kayttajille, joiden
saatavilla ei talla hetkella ole puhelinpalveluja.

7 www.pts.se
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PTS:n velvollisuutena on varmistaa, ettéd myds toimintarajoitteisten kayttajien saatavilla on valt-
tamattdomimpia viestintapalveluja. PTS on hankkinut monia palveluja tarjottavaksi erityispalvelua
tarvitseville ja liséksi se kanavoi julkisia varoja mainitun kaltaisten palvelujen tutkimus- ja tuote-
kehitystoimintaan. PTS:n toimintaa ja rahoitusta ohjaavassa vuosittaisessa saantelykirjeessa on
lueteltu tiettyja palveluita, joita toimintarajoitteisille loppukayttdjille voidaan maararahoilla hankkia
tarjottavaksi. Vammaisille kayttajille on tarjolla mahdollisuus maksutta soittaa numerotiedotus-
palveluun ja saada puhelunsa yhdistetyksi. Testikdytdssd on myos mahdollisuus lahettaa teksti-
viesteja 112-hatanumeroon. Hatdanumeroon on mahdollista soittaa videopuheluja. Lisaksi saatavilla
on muun muassa tekstipuhelinpalveluita ja tulkattu puhelinpalvelu, jonka avulla kolmas osapuoli
tulkkaa tai muuten avustaa henkil6itd, joiden puhe on vaikeasti ymmarrettavaa.

Tanska

Tanskassa kansallinen sdédntelyviranomainen IT og Telestyrelsen (NITA)® on nimennyt yleispalvelu-
yritykseksi TDC:n julkisen huutokaupan perusteella. Yleispalveluvelvoite on voimassa vuoteen
2014 saakka.

Yleispalveluvelvoitteeseen sisadltyy kuuroille, kuulovammaisille, kuurosokeille ja puhevammaisille
tarjottava web-pohjainen tekstipuhelinpalvelu. Lisdksi yleispalveluyrityksen on tarjottava naille
kayttajien ryhmille internetyhteys, joka on nopeudeltaan vahintdan 512/512 kbit/s, kun yleispalve-
luun muutoin kuuluu ISDN-yhteys.

Norija

Norjassa yleispalvelusta saadetdan sahkdisia viestintapalveluja koskevassa laissa ja lakia tasmen-
tavassa asetuksessa (Lov om elektronisk kommunikasjon). Yleispalveluvelvollinen yritys on Tele-
nor, joka on tehnyt velvoitteesta sopimuksen Norjan valtion kanssa. Velvoitteen noudattamista
valvoo kansallinen sadéntelyviranomainen Post og teletillsynet (NPT)?,

Norjassa yleispalveluyritys on velvollinen tarjoamaan palveluja vammaisille ja muille kayttajille,
joilla on erityistarpeita. Tallaisia palveluja voivat sahkdisia viestintapalveluja koskevan asetuksen
mukaan olla esimerkiksi sopivien paatelaitteiden saatavuuden varmistaminen ja erityiset puhelin-
palvelut, kuten teksti- tai videopuhelut sekd naihin liittyvat alennus- ja korvausjarjestelmat puhe-
ja kuulovammaisille. Sokeille ja nakdvammaisille viestintapalvelujen kayttdjille tarjottavina palve-
luina mainitaan alennukset tai korvaus numerotiedotuspalvelun kaytdsta.

Yhdistynyt kuningaskunta

Yhdistyneessa kuningaskunnassa kansallisena saantelyviranomaisena toimii Office of Communica-
tions (OFCOM)®¥. Yleispalvelusta sdadetddn sahkoistd viestintdad ja palveluja koskevassa laissa
(Communications Act) ja yleispalvelua koskevassa asetuksessa (Universal Service Regulation).
OFCOM on nimennyt yleispalveluyrityksiksi British Telecomin ja Kingstonin. OFCOM asettaa yleis-
palvelun tarjoajille tarkemmat ehdot palveluiden toteuttamisesta.

Yleispalveluyritykset ovat velvollisia tarjoamaan tietyille vammaisryhmille heidén tarpeisiinsa so-
veltuvan ilmaisen numerotiedotuspalvelun, yhdistamispalvelun seka tekstipuhelinpalvelun. Teksti-
puhelinpalvelun avulla on voitava soittaa lyhytnumeroita kdyttéden hataviranomaisille ja numerotie-
dotukseen. Vammaisille viestintapalvelujen kayttdjille on tarjottava valttamattémien yhteyksien
korjaamiseen kiireellinen viankorjaus ilman lisdkustannuksia. Lisdksi puhelinpalveluista erityisen
riippuvaisten vammaisten kayttajien palveluiden jatkuvuus maksulaiminlydntitilanteissa on turvat-
tu erityisin rahoitusjarjestelyin. Teleyrityksen sopimukset ja laskut on toimitettava nakévammaisil-
le kayttajille heidan tarpeisiinsa soveltuvassa muodossa.

8 www.itst.dk

® www.npt.no
10 www.ofcom.uk
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Irlanti

Irlannissa kansallisen saantelyviranomaisen Commission for Communications Regulation (Com-
Reg)!! tehtdvdnd on maaritelld yleispalveluvelvoitteen sisdltd ja nimittda yleispalveluyritykset.
ComReg on kesdkuussa 2010 nimennyt yleispalveluyritykseksi Eircomin. Yhtidlle asetettu velvoite
on voimassa vuoteen 2012.

Irlannissa ComRegin maarittelemaan yleispalveluvelvoitteeseen sisdltyy velvoite erityistoimenpi-
teistda vammaisille viestintapalvelujen kayttajille. Yleispalveluyrityksen on tarjottava kuulovammai-
sille asiakkailleen induktiivisia liittimia, joilla kuulolaitetta kayttava asiakas voi liittda kuulolaitteen
puhelimeen kuullakseen tulevan puheen paremmin, vahvistinpuhelimia seka Teleflash Visual Alert -
palvelu, joka halyttéaa saapuvasta puhelusta vilkkuvalolla tai kovalla aanellda. Puhevammaisille
ja/tai kuulovammaisille kayttajien ryhmille on tarjottava tekstipuheluiden valityspalvelu (Text Re-
lay) seka erityinen alennusjarjestelma, silla tekstipuheluiden kestot ovat pidempia kuin muiden
kayttajien puhelut.

Liikuntarajoitteisille kayttajille on mahdollistettava puheluiden soittaminen pikavalintanappaimilla
seka tarjottava handsfree- ja kaiutinpuhelimia. Nakévammaisille viestintdpalvelujen kayttajille
yleispalveluyrityksen on tarjottava paatelaitteitta, joissa on isot ja selkedt numerot. Lisaksi nako-
vammaiset kayttajat ovat oikeutettuja saamaan puhelinlaskunsa pistekirjoitusmuodossa veloituk-
setta. Yleispalveluyritys on myds velvoitettu tarjoamaan veloituksetta erityisia hakemistopalveluja
kayttadjille, jotka eivat pysty kayttamaan puhelinluettelopalveluja.

Saksa

Saksassa ei ole nimettya yleispalveluyritystd. Televiestintdd koskevan lain (Telekommunikations-
gesetz) mukaan kansallisen saéntelyviranomaisen tulee nimeta yleispalvelun tarjontaan velvollinen yri-
tys, mikéli yleispalvelun tarjonta ei ole riittavaa. BNetzA'® (Bundesnetzagentur fir Elektrizitit, Gas,
Telekommunikation, Post und Eisenbahnen) on toistaiseksi pitanyt yleispalvelun tarjontaa riittava-
na.

Saksassa vammaisten kayttdjien tarvitsemat erityispalvelut eivat kuulu yleispalveluun. Kuurojen ja
kuulovammaisten viestintapalvelujen kayttajien erityispalveluista on kuitenkin sdadetty BNetzA:n
antamalla asetuksella®®. Asetuksen mukaan kuuroilla ja kuulovammaisilla kaytt&jilld on oikeus saa-
da teksti- ja videopuheluiden valityspalvelu.

YLEISPALVELUUN KUULUVAT VIESTINTAPALVELUT

Viestintamarkkinalain mukaan yleispalveluna pidetaan liittymaa yleiseen viestintaverkkoon kaytta-
jan vakituisessa asuin- tai sijaintipaikassa. Liittyman tulee mahdollistaa laissa tarkemmin maaritel-
tyjen puhelinpalveluiden ja tarkoituksenmukaisen internet-yhteyden kayttd. Yleispalvelun maari-
telma on teknologianeutraali, eli kayttajalle tarjottu liittyma voi lain mukaan olla kiintea tai langa-
ton, kunhan se mahdollistaa laissa taattujen yleispalveluiden kaytén. Yleispalveluvelvoite on laissa
sidottu kayttajan vakituiseen asuin- tai sijaintipaikkaan, joten liittyman ei tarvitse mahdollistaa
yleispalveluiden liikkuvaa kayttéa silloinkaan, kun liittyma toteutetaan langattomasti.

3.1 Puhelinpalvelut

Yleispalveluun kuuluvalla puhelinliittymalla tulee voida kayttéaa hatapalveluita, soittaa ja vastaanot-
taa kotimaan ja ulkomaan puheluja seka kayttdad muita tavanomaisia puhelinpalveluja. Talla het-
kella maaritelman tayttavat palvelut, joissa liittymalla on mahdollista soittaa ja vastaanottaa puhelui-
ta E.164-numerolla. Muina tavanomaisina puhelinpalveluina pidetéaan esimerkiksi telekopioita, jotka
yleispalveludirektiivin mukaan kuuluvat yleispalveluun.

11 www.comreg.ie

12 www.bundesnetzagentur.de
13 http://www.bundesnetzagentur.de/cae/servlet/contentblob/134142/publicationFile/3468/Vfg5120091d17237pdf.pdf




Tyoryhmaraportti 2/2011 13 (49)

Viestintavirasto on voimassaolevissa yleispalvelupaatdksissaan katsonut, ettd viestintamarkkina-
lain ja yleispalveludirektiivin liitteen I perusteella yleispalveluyrityksen kayttdjalle tarjoamissa ylei-
sissa puhelinpalveluissa tulee olla seuraavat ominaisuudet:

« Numerointi: Palvelun numerointi on toteuttava Viestintaviraston yleisen puhelinverkon nu-
meroinnista antaman maarayksen 32 [12] mukaisesti.

« Yleinen ulkomaantunnus: Palvelusta tulee viestintémarkkinalain 54 §:n mukaisesti voida
soittaa ulkomaille kayttamalla yleista ulkomaantunnusta 00.

» Hatéliikenne: Teleyrityksen tulee viestintamarkkinalain 55 §:n mukaisesti osaltaan huolehtia
siitd, etta kayttajat saavat yhteyden maksutta yleiseen hatdanumeroon 112. Teleyrityksen on
noudatettava Viestintaviraston maaraysta 33 hataliikenteen ohjauksesta ja varmistamisesta
[13].

« Adnitaajuusvalinta ja soittajan tunnistus: Palvelun kadyttéjélle on tarjottava viestintdmarkki-
nalain 64 §:n mukaisesti dénitaajuusvalintaa. A&nitaajuusvalinnalla tarkoitetaan paitsi itse
numerovalintaa myds mahdollisuutta kdyttdd aanitaajuusvalintaa muihin tarkoituksiin. Kayt-
tajalle on lisaksi tarjottava palvelua, jonka avulla puhelun vastaanottaja ndékee soittajan nu-
meron ennen puheluun vastaamista. Teleyrityksen tulee noudattaa Viestintaviraston maara-
ysta 28 viestintaverkkojen ja -palveluiden yhteentoimivuudesta [14].

« Ké&yttdjén oikeus rajoittaa liittyman kdyttéd: Teleyrityksen on viestintémarkkinalain 79 §:n
mukaisesti kayttajan pyynnosta estettava korvauksetta liittyman kayttd muuhun kuin vies-
tintdpalveluun ja liittyman lahteva liikenne tiettyyn liikennetyyppiin, jos esto on teknisesti
helposti toteutettavissa. Kayttdjalle on tarjottava vahintdan Viestintaviraston teleliikenteen
estoluokkia koskevassa maarayksessa 35 [15] edellytetyt estoluokat.

» Laskuerittely: Palvelusta aiheutuva lasku on eriteltava viestintdmarkkinalain 80 §:n mukai-
sella tavalla silta osin kuin liittyman laskutus perustuu liittyman kaytén maaraan.

Yleisten puhelinpalvelujen yleispalveluvelvollisuutta koskevan viestintémarkkinalain 60 ¢ §:n mu-
kaan palveluja voidaan tarjota myds useamman liittyman valityksella, jos siita ei aiheudu kaytta-
jalle kohtuuttomia lisékustannuksia. Yleispalveluun kuuluvat puhelinpalvelut on siten mahdollista
tarjota kiintealld puhelinliittymalla, matkapuhelinliittymalla tai laajakaistaliittyman ja VoIP-palvelun
yhdistelmana.

3.2 Internet-yhteys

Yleispalveluyrityksen tarjoaman liittyman tulee mahdollistaa tarkoituksen mukainen internet-
yhteys. Tama on lain perustelujen mukaan kasite, jonka on tarkoitettu muuttuvan ajan myoéta tek-
niikan ja kayttétottumusten kehittyessa. Internet-yhteyden nopeutta madriteltdessa otetaan huo-
mioon kulloinkin tilaajien enemmiston kdytdssa oleva yhteysnopeus, tekninen toteutettavuus ja
kustannukset.

Internet-yhteydesta on saadetty lilkenne- ja viestintéministerion asetuksessa internet-yhteyden
vahimmaisnopeudesta yleispalvelussa [16]. Asetuksen mukaan yleispalveluyrityksen kayttajalle
tarjoaman internet-yhteyden vdhimmaisnopeus saapuvassa liikkenteessa on 1 Mbit/s. Riittavaa kui-
tenkin on, etta internet-yhteyden keskimaarainen vahimmaisnopeus saapuvassa liikenteessa on:

e 750 kbit/s 24 tunnin mittausjakson aikana ja
* 500 kbit/s minka tahansa 4 tunnin mittausjakson aikana.

Viestintavirasto voi viestintamarkkinalain 129 §:n nojalla antaa tarkempaa teknista ohjeistusta
yleispalveluun kuuluvasta internet-yhteydesta. Viestintavirasto on tassa tarkoituksessa antanut
viestintaverkkojen ja -palvelujen laatua ja yleispalvelua koskevan teknisen maarayksen (M58),
jossa saadetaan tarkemmin muun muassa yleispalveluliittyman laadun todentamisesta [17]. Yleis-
palveluyritykseksi nimetylla teleyrityksella tulee maarayksen mukaan olla valmius todentaa, etta
sen yleispalveluna tarjoama internet-yhteyspalvelu tayttaa viestintamarkkinalain 60 c §:sta ja lii-
kenne- ja viestintaministerion asetuksesta johtuvat palvelun laatua koskevat erityiset vaatimukset.

Viestintamarkkinalain perusteluissa on todettu, ettd lainsdadanndélld on tarkoitettu taata sama in-
ternet-yhteyden vahimmaisnopeus kaikille kayttajille, myés vammaisille. Tata on perusteltu sillg,
ettd myos yleispalveludirektiivin lahtdkohtana on se, ettd vammaiset kayttajat saavat muita vas-
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taavan aseman markkinoilla. Koska internetyhteyden vahimmaisnopeus on sama kaikille kayttajil-
le, 1 Mbit/s yleispalveluliittyman tarjontaan ei ole tarvetta korvaavalle palvelulle.

Vaikka vammaisille kayttdjille ei ole lainsaadannolla taattu oikeutta lilkkenne- ja viestintédministerion
asetuksella saadettyd nopeampaan internet-yhteyteen, on kuitenkin syyta huomata, ettd osa pu-
heluita korvaavista palveluista toimii internet-yhteyden paalla. Jos yleispalveluna tarjotaan tallaisia
palveluja, tulee niiden toimia muilla tekniikoilla tarjottujen puhelinpalveluja vastaavien palveluiden
tasoisesti. Joissain tapauksissa tama saattaa asettaa erityisia vaatimuksia myds palveluiden tar-
jonnassa kaytettavalle internet-yhteydelle.

4 KAYTTAJARYHMIEN ERITYISTARPEET JA NIIDEN TODENTAMINEN

Vammaisuus on moniselitteinen kasite, jota voidaan maaritella usealla tavalla. Keskeisimmat
vammaisuuden mallit voidaan jakaa kolmeen teoriaan: vammaisuuden yksil6lliseen ja sosiaaliseen
nakokulmaan sekd ihmisoikeusnakdkulmaan.

Yksilollinen nakékulma vammaisuuteen oli pitkdan vallitsevin, ja ainoakin nakdkulma vammaisuu-
teen. Yhteiskunnallisella tasolla yksiléllisessa mallissa vammaisuuden nahdaan olevan yksiléssa
itsess@aan: hanen vammansa estaa hanta toimimasta kuten yleisesti on totuttu. Talléin vammai-
suuteen liittyvia ongelmia pyritdan selvittamaan hoitamalla, parantamalla ja ladakitsemalla yksiloi-
ta. Lainsdadannoén ja palvelujen saannin tasolla yksiléllinen malli saattaa johtaa vammaisen henki-
I6n kannalta kohtuuttomiin tilanteisiin.

Sosiaalinen nakoékulma haastaa vammaisuuden yksil6llisen nakékulman. Sosiaalisen mallin mukaan
vammaisuutta aiheuttaa ympaériston kyvyttdmyys ottaa huomioon erilaisten ihmisten tarpeet.
Vammaisuuden nahdaan syntyvan yksilon ja yhteiskunnan valisessa vuorovaikutuksessa, eli vam-
ma itsessdan ei aiheuta vammaisuutta vaan yhteiskunnalliset esteet. Sosiaalisessa nakdkulmassa
vammaisuuteen liittyvida ongelmia pyritddn parantamaan kehittamalla ja suunnittelemalla sellainen
yhteiskunta, jossa kaikki kansalaiset voivat osallistua yhdenvertaisesti.

Viime aikoina, varsinkin YK:n vammaisten henkildiden ihmisoikeussopimuksen mydéta, ihmisoike-
usnakokulma vammaisuuteen on alkanut korostua yha enemman (ks. luku 2.3). Vammaisuuden
ihmisoikeusndkdkulman perustana ovat kaikille henkildille kuuluvat yleiset, luovuttamattomat ja
perustavanlaatuiset ihmisoikeudet: jokainen ihminen on itsessaan arvokas ja korvaamaton. Ihmi-
sen arvoa ei mitata hanen taloudellisella tai muulla " hyddyllisyydellaan”. Lisdksi jokainen on oman
elamansa ja hanta koskevien paatdsten subjekti ja kaikki ovat synnynnadisesti yhdenvertaisia eri-
laisista ominaisuuksistaan huolimatta. Vammaisten henkiléiden yhteiskunnallisessa asemassa on
pohjimmiltaan kyse ihmisoikeuksista ja niiden toteutumisesta; ei laaketieteestd, hyvantekevaisyy-
desta tai sosiaalihuollosta.

Kaytannossa yleispalvelun esteettémyys merkitsee eri ihmisille eri asioita. On luonnollista, etta
kuulovammaisen kannalta laitteen tai palvelun tulee tayttaa eri vaatimukset kuin esimerkiksi soke-
an tai suomen kieltd huonosti osaavan ihmisen kannalta. Alla on pyritty konkreettisin esimerkein
avaamaan eri ryhmien yleispalvelua koskevia erityistarpeita. Esimerkkien pohjana on kaytetty Lii-
kenne- ja viestintdministerion vuosille 2011-2015 laatimaa toimenpideohjelmaa Kohti esteetonta
tietoyhteiskuntaa [18].

Tassa luvussa kuvataan eri kayttajaryhmien yleispalveluliittymien ja néita vastaavien palveluiden
kayttoon liittyvia tarpeita seka arviot eri kayttajaryhmien suuruudesta tyéryhmatydssd mukana
olevilta jarjestéiltéd saatujen tietojen perusteella. Lisaksi kayttajaryhmia kasittelevissa kappaleissa
on tuotu esiin myods eraitd asiakaspalvelua, paatelaitteita ja erindisia apuvalineita koskevia kysy-
myksia. Nama eivat kuitenkaan ole osa yleispalvelua.

4.1 Kayttdjien erityistarpeiden todentaminen

Yleispalvelun esteettomyyttd koskevassa saantelyssa tulee ottaa huomioon kysymys siitd, miten
valtioneuvoston asetuksella maaritellyt kayttajaryhmien erityistarpeet voidaan tarvittaessa toden-
taa. Viestintamarkkinalaki ei ota kantaa kysymykseen siita, mitka kayttajaryhmat ovat oikeutettu-
ja erityisiin palveluihin, vaan asiasta saadetaan valtioneuvoston asetuksella. Laissa ei mydskaan
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ole otettu kantaa kysymykseen siitd, mita erityisiin palveluihin oikeutettujen kayttdjien tarpeet
ovat ja millaisella menettelylla oikeus tiettyyn palveluun voidaan toteuttaa. Seuraavassa on kasi-
telty eraita kayttajaryhmien tarpeisiin liittyvia kysymyksia.

Vammaisia kayttajia edustavat jarjestdt ovat tyéryhmassa katsoneet, etta yksinomaan laaketie-
teelliseen haittaan perustuvaa arviointia tarkoituksenmukaisempana ldhtékohtana erityistarpeiden
todentamisessa tulisi pitaa henkilon tosiasiallisia tarpeita. Vastaavaa ldhtékohtaa on sovellettu esi-
merkiksi Viestintaviraston postilaatikoiden sijoittelusta antamassa méaarayksessa 61/2011, joiden
mukaan postiyritys voi poikkeavaan postinjakeluun oikeuttavan liikuntaesteisyyden toteamiseksi
pyytaa postin saajaa enintdan kahden vuoden vdliajoin esittdmaan ldaakarinlausunnon, josta ter-
veydentilan yksityiskohtia selvittdmatta ilmenee kykeneekd postin saaja noutamaan postinsa laati-
kosta tai onko postin saajan liikuntakyky huomioon kohtuutonta edellyttda paivittaista postilaatikolla
asioimista. Postiyrityksellé on oikeus pyytaa ladkéarintodistus vain, jos liikuntaesteisyytta ei muuten pys-
tyta toteamaan.

Myoéskaan tulkkauspalvelulaissa [9] ei maariteta kynnysarvoja tai haittaluokkia, joiden perusteella
voitaisiin todeta kuka on laissa tarkoitettuun palveluun oikeutettu vammainen henkildé (4 §:n maa-
rittelyihin on sisallytetty vain tulkkauksen ja etatulkkauksen maaritelmat). Lain 5 §:n mukaan
edellytykset palveluun tayttyvat, jos ao. henkilo tarvitsee kuulonakévammansa, kuulovammansa
tai puhevammansa vuoksi tulkkausta ja jos ao. henkilé kykenee ilmaisemaan omaa tahtoaan tulk-
kauksen avulla ja hanelld on kaytéssaan toimiva kommunikointikeino.

Kansanelakelaitoksen tehtavana on selvittaa palveluedellytysten tayttyminen. Lain 14 §:n mukaan
palvelua hakevan on toimitettava Kelalle sosiaali- tai terveydenhuollon asiantuntijan tai muun asi-
antuntijan lausunto tulkkauspalvelun tarpeesta ja vamman laadusta sekd muut mahdolliset selvi-
tykset, jotka ovat tarpeen asian ratkaisemiseksi. Hallituksen esityksen yksityiskohtaisten peruste-
luissa on viela erikseen todettu, ettei palvelun myoéntaminen vaadi laakarinlausuntoa, vaan muun-
kin sosiaali- tai terveydenhuollon asiantuntijan tai asiakkaan tulkkauspalvelun tarpeeseen tai kay-
tettavaan tulkkausmenetelmaan perehtyneen muun asiantuntijan lausunto palvelun hyddysta asi-
akkaalle riittaa.

Kelan sittemmin antaman ilmoituksen mukaan esimerkiksi Kuuloliiton tulkkausmenetelmiin pereh-
tyneet toimihenkildt voivat toimia lain tarkoittamina muina asiantuntijoina.

4.2 Kehitysvammaiset

Kehitysvamma tarkoittaa vaikeutta ymmartaa ja oppia uusia asioita. Kehitysvamma rajoittaa vain
osaa ihmisen toiminnoista. Ihmisilld on erilaisia vahvuuksia ja kykyja. Jokaisen tulee saada tukea,
jotta voi Iéytda omat mahdollisuutensa. Kehitysvamman aste vaihtelee vaikeasta vammasta lie-
vaan vaikeuteen oppia asioita. Suomessa on kaikkiaan noin 40 000 ihmista, joilla on kehitysvam-
ma.

4.2.1 Kehitysvammaisten yleispalvelua koskevat erityistarpeet

Useimpien kehitysvammaisten ihmisten toimeentulo pohjautuu eldkkeeseen. Suuri osa kehitys-
vammaisista aikuisista osallistuu palkattomaan ja huoltosuhteiseen ty6- tai paivatoimintaan. Pieni
osa tekee palkkatyo6ta tavallisella tydpaikalla. Vuonna 2011 palkkatydssa on arviolta vain n. 300
kehitysvammaista. Tasta syysta on tarkeda, etta sahkoisia viestintdapalveluja osataan hankkia ja
kayttaa omien tarpeiden ja vaatimusten mukaisesti lisdkustannusten valttamiseksi. Sahkdisia vies-
tintapalveluja tuottavien yritysten onkin pyrittdva tarjoamaan tuotteet niin, ettd myds kehitys-
vammaiset ihmiset ymmartavat mahdollisimman hyvin tuotteiden sisallén.

Erityisen hankalaa se on selkokielta tarvitseville ihmisille. Kehitysvammaiset ihmiset ovat yksi sel-
kokielen kayttajaryhmista. Selkokielesta hyodtyvia kehitysvammaisia ihmisia arvioidaan olevan noin
30 000. Kehitysvammainen selkokielen tarvitsija ei esimerkiksi valttamatta ymmarra suuria lukuja
tai abstrakteja kasitteitd. Palveluista tiedottamisessa ja ohjeistuksessa olisikin kaytettava vahin-

14 Viestintaviraston maardys 61/2011 M postilaatikoiden sijoittelusta, ajantasainen versio:
http://www.ficora.fi/index/saadokset/maaraykset.html
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taan hyvaa yleiskielta ja tietyiltda osin myds selkokieltd, jotta yleispalvelun esteettémyys toteutuisi
myo6s ymmarrettavyyden nakdkulmasta. Verkkopalveluiden osalta sisallon ymmarrettavyys

on laajempi asia kuin painetussa materiaalissa, jossa kieli on suuremmassa roolissa. Asiaa on kasi-
telty tarkemmin kohdassa 9.2.1 Verkkosisallén saavutettavuusohjeet.

Selkokielta on kasitelty tarkemmin kappaleessa 9.2.3 Selkokieli.
4.3 Kuulovammaiset

Suomessa arvioidaan olevan noin 750 000 eriasteisesti huonokuuloista, joista 30 000 ei pysty kuu-
lemaan kunnolla esimerkiksi television tai radion dantad edes apuvalineiden avulla. Suomessa on
noin 3 000 aikuisena kuuroutunutta seka noin 5 000 viittomakielistd kuuroa. Arviolta 100 000 hen-
kil6d on vammautunut melun vuoksi. Kuulovammaisten maaran ennustetaan kasvavan jopa 1 000
000 henkil66én vuoteen 2020 mennessa vaeston ikaantymisen vuoksi. Talléin jo joka viidennella
aikuisella on jonkinasteinen kuulovamma. Tarkkaa arviota kuulovammaisten maarista ei kuiten-
kaan voida antaa, silla kuulovammaisista ei ole rekisteria, josta tiedot olisivat saatavissa.

Kuurot muodostavat kieli- ja kulttuuriryhman, joka kayttaa viittomakielta didinkielenaan jokapai-
vaisessa kommunikaatiossa, tiedonsaannissa ja opiskelussa. Viittomakielen tulkkipalvelu mahdol-
listaa kommunikaation ja palvelujen kaytdn puhuttua kieltd kayttdvassa ymparistdssa.

Toisena kielenaan, paaasiassa kirjoitettuna, kuurot kayttavat ymparistdon kayttamaa puhuttua kiel-
ta. Puhutun kielen taito vaihtelee taydellisesta kaksikielisyydesta hyvinkin puutteelliseen luku- ja
kirjoitustaitoon. Myés huuliolukutaito sekd puheen tuottamisen taito vaihtelevat yksildllisesti. A&-
neen perustuva viestinta kuten puhe, aanisignaalit ja erilaiset halytykset eivat tavoita kuuroja.

Kaikessa toiminnassaan ja ympariston esteettdomyysratkaisuissa kuurot kdyttavat nakdaistia, ja
joissakin tilanteissa he hyddyntavat myds tuntoaistiaan. Viittomakielid on kaksi, suomalainen viit-
tomakieli ja suomenruotsalainen viittomakieli. Kuurojen lasten syntyvyyden ennakoidaan sailyvan
tulevina vuosina nykyisella tasolla, mutta kuulovammaisryhmia tullee olemaan kaiken kaikkiaan
enemman kuin ennen, viittomakieliset, viittomakommunikaatiota tai tukimenetelmia kayttavat,
viitottua puhetta kayttavat ja niin edelleen.

Huonokuuloiset sekda puhutun kielen oppimisen jalkeen kuulonsa menettéaneet kuuroutuneet ovat
oppineet puhekielen kuulonsa avulla ja kommunikoivat yleensa taysin ymmarrettdvasti puheella.
Kuuroutuneiden ja huonokuuloisten kayttamia puhetta tukevia tai korvaavia kommunikaatiomene-
telmia ovat esimerkiksi huulioluku, viitottu puhe, sormiaakkosviestinta ja kirjoitus. N&illa menetel-
milla voidaan kayttaa myds tulkkauspalvelua.

4.3.1 Kuulovammaisten yleispalvelua koskevat erityistarpeet

Kuulovammaiset henkilot kayttavat puhelinviestinnassa tekstipuheluita, videopuheluita, teksti- ja
multimediaviesteja seka perinteisia aanipuheluita. Viittomakieliset kuurot kayttavat viestinnassaan
teksti- ja multimediaviesteja, tekstipuheluita ja videopuheluita. Myds kuuroutuneet ja huonokuu-
loiset kayttavat naita palveluja. Osa huonokuuloisista kayttdjista kayttéda kommunikaation tukena
viitottua puhetta ja huuliolukua, joten myds he tarvitsevat videopuhelu- ja etatulkkauspalveluita.
Osa huonokuuloisista pystyy kayttdmaan myos aaneen perustuvia palveluja, jos paatelaitteessa
voi kayttaa aanta voimistavaa lisalaitetta, apuvalinettd (esim. induktiosilmukka, puhelinadapteri).

Huonokuuloisten vanhusten on my®6s usein vaikea kayttda matkapuhelimia, koska niihin ei ole ke-
hitetty puheaanta vahvistavia laitteita. Lisdksi esimerkiksi huonokuuloisilla vanhuksilla voi olla
myds erilaisia heikkoon nakoédn tai lisdlaitteisiin liittyvid tarpeita, joiden osalta matkapuhelimet
ovat tuottaneet ongelmia. Aihetta kasitelldadn tarkemmin kappaleessa 4.8 Vanhukset.

Erilliset analogiset tekstipuhelimet ovat Suomessa vahitellen jaamadssa syrjaan. Paitsi matkapuhe-
limet myds sahkdposti ja erilaiset muut internetpohjaiset teksti- ja kuvapuheluratkaisut ovat kor-
vaamassa ne. Koska markkinoilla ei kuitenkaan ole samat toiminnallisuudet tarjoavia langattomia
ratkaisuja, kayttajilld on kuulovammaisjarjestéjen mukaan oltava edelleen mahdollisuus sailyttaa
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nama liittymat, myds haja-asutusalueilla. Tekstipuheluiden vélityspalvelua on kasitelty tarkemmin
kappaleissa 5.2 Tekstipuhelinpalvelu ja 5.4 Tekstipuheluiden valityspalvelu.

Videopuhelun avulla viittomakieliset kuurot voivat asioida didinkielelldaan. Taman vuoksi videopuhe-
lu tulee rinnastaa puheella tapahtuvaan suomen- ja ruotsinkieliseen @anipuheluviestintaan. Video-
puheluilla viittomakieliset kuurot eivat ole yhteydessa vain keskendan vaan myds viittomakielisiin
omaisiinsa ja ystaviin seka yhdenvertaisen asioinnin kannalta erittdin merkitykselliseen viittoma-
kielen etatulkkauspalveluun. Tata palvelua voivat hydédyntda myods huonokuuloiset ja kuuroutu-
neet. Videopuheluiden kayttdéa ja naiden asettamia vaatimuksia kasitelldaan tarkemmin kappaleessa
5.3 Videopuhelupalvelu.

Etatulkkauksesta on saatu kokemuksia Etatulkki.fi-hankkeessa, jota kasitelldaan tarkemmin luvussa
6 Valtakunnallinen etatulkkaushanke. Kirjoitustulkkausta etdna on testattu Kuuloliiton Tupu-
projektissa [19] Skype-ilmaisohjelmaan liitetyn Tulkki-ohjelman avulla.

Kuurojen ja kuulovammaisten jarjestét ovat jo vuosia esittaneet, ettd 112-hatapalvelut tulisi olla
saavutettavissa myos tekstiviestein. Nykyisessa jarjestelmdssa hatdilmoituksen voi tehda teksti-
viestilla ainoastaan alueellisiin tekstiviestinumeroihin, joita maassamme on 15 kpl. Kuurot, kuurou-
tuneet ja vaikeasti heikkokuuloiset palvelun tarvitsijat ovat eriarvoisessa asemassa verrattuna
muuhun vaestdon, joka hatdpuheluissaan voi kayttda valtakunnallista 112-numeroa.

Viittomakielisten kuurojen kannalta on myds tarkeaa saada yleispalvelun kannalta oleellinen tietoa
viittomakielella eli omalla adidinkielellaan. Huonokuuloisten asiointia ajatelleen asiakaspalvelupis-
teissa tulisi mielelldan olla mahdollisuus induktiiviseen kuunteluun tai jokin ns. rauhoitettu tila. Asi-
aa on kasitelty tarkemmin luvussa 9 Asiakaspalvelun esteettomyys.

4.3.2 Yhteenveto palvelutarpeesta ja palveluiden mahdollisista kayttdjamaarista

Viittomakielisia kuuroja on 5 000 ja aikuisena kuuroutuneita 3 000. Nama henkilot ovat potentiaa-
lisia tekstipuhelimen kayttajia. Koska he eivat pysty kommunikoimaan kuulon avulla, viestinta ta-
pahtuu visuaalisesti viittomakielelld, viitotulla puheella tai tekstina. Osa heista kayttaa viestinnassa
myos tekstiviesteja ja videopuheluita. Nama noin 8 000 kayttajaa ovat siten myds potentiaalisia
videopuhelu- ja etatulkkauspalveluiden kayttajia. Ylla mainituista 30 000 huonokuuloisesta osa ei
pysty kdyttamaan matkapuhelinta vaan tarvitsevat pdéytapuhelimen, jossa on kuulemista helpotta-
via ominaisuuksia tai ovat kayttdominaisuuksiltaan ko. henkil6lle sopivia. Lisaksi osa edella maini-
tuista 30 000 huonokuuloisesta tarvitsee myds video- ja etatulkkauspalveluita. Edellda mainittujen
huonokuuloisten tarpeet olisi lisdksi hyva huomioida asiakaspalvelupisteiden varustelussa.

4.4 Kuurosokeat

Suomessa arvioidaan olevan yhteensa noin 850 kuurosokeaa/kuulonakdévammaista asukasta. Ko-
konaismaara on kuitenkin todennakdisesti suurempi, silla tutkimuksien perusteella voidaan olettaa,
ettd Suomessa on 5000 ikaantynytta kuulonakévammaista henkilda. (Kuurojen palvelusaation tut-
kimus 2000-luvun alussa). Lisaksi keskuslaitoksissa (vanhainkodit, kehitysvammalaitokset) asuu
arvion mukaan useita kymmenia kuurosokeita monivammaisia, jotka eivat kuulu kuntoutuksien
piiriin.

Kuurosokeus on kuulon ja nadn toimintarajoitteiden yhdistelma. Tama rajoittaa henkilén suoriutu-
mista ja taytta osallistumista yhteiskuntaan siind maarin, etté se edellyttdaa yhteiskunnalta tukea
erityispalveluihin, ymparistén mukauttamiseen ja/tai teknisten apuvalineiden saamiseen.

Kuurosokeus on hyvin yksildllista. Yksilollisyys edellyttédad myos yksil6llisten apuvélineiden saantia
viestintapalveluiden kaytdssa. On otettava huomioon kuulemisen ja nakemiseen heikkenemiseen
liittyvat yhteisvaikutukset. Ei riita, etta apuvdlineiden ja viestintdapalvelujen jarjestamisessa huo-
mioidaan jompikumpi aistipuute tai huomioidaan aistinpuutteet erikseen ilman yhteisvaikutuksen
arviointia. Lisaa tietoa aiheesta on saatavilla Suomen Kuurosokeat ry:n www-sivuilta:
http://www.kuurosokeat.fi/tietoa kuurosokeudesta/?session=54067259
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Kuurosokeat eivat yleensa pysty kayttamaan muiden ihmisten itsestdaanselvyyksina pitamia vies-
tintdpalveluita. Kuurosokeista osalla on kuulon- tai ndaénjaanteita, mutta osa kuurosokeista toimii
taysin tunto- ja hajuaistin varassa. Heidan kommunikaatiomenetelmansa riippuu jaljelld olevan
kuulon tai naén maarasta seka kuuroutumisen tai sokeutumisen ajankohdasta. Osa kuurosokeista
kayttaa suomalaista viittomakielta taktiilisessa muodossa, osa suomea tai ruotsia erilaisten kuu-
loon, nakdéon tai tuntoaistiin perustuvien kommunikaatiomenetelmien avulla. My6s kuurosokeat
kayttavat tulkkipalvelua.

Kuurosokeiden kayttamat apuvalinetarpeet ovat hyvin yksil6llisia. Jokaisen yksilon kohdalla apuva-
lineiden valintaan vaikuttavat niin monet seikat, ettd yleisia suosituksia on mahdotonta antaa. Ole-
tuksena voidaan kuitenkin pitad, etta ainakin osalla kuurosokeista voi olla tarvetta etatulkkauspal-
velun kayttdéon. Lisaksi kuurosokeat ovat potentiaalisia tekstipuheluiden valityspalvelun seka hata-
tekstiviestien kayttajia.

4.5 Nakovammaiset

Nakdévammaisuudelle ei ole olemassa yksiselitteista maaritelmaa, koska ihmisen nakdkyky on hy-
vin subjektiivinen asia. Tasta johtuen tarkat tiedot nakdvammaisten maarasta Suomessa puuttu-
vat, mutta Suomessa arvioidaan olevan noin 80 000 nakévammaista eli 1,55 prosenttia vaestosta.
Arvion mukaan nakévammaisista jopa Idhes 70 000 on ikaantyneita ja vain 10 000 tydikaisia. Alle
18-vuotiaita ndkdvammaisia arvioidaan olevan 1 000-1 500. Vuonna 2020 65-vuotiaiden maaran
oletetaan olevan 1 400 000. Nakévammaisten maara kasvaa ikaantymisen myoéta huomattavasti jo
ldhivuosina, kymmenen vuoden kuluttua lukumaara voi olla jo lahelld 200 000 henkilda.

Nakdévammaisten Keskusliiton (NKL) mukaan valtaosa néakévammaisista on heikkonakdisia, sokeita
on alle 10 000. Suurimmalla osalla sokeistakin on nadénjaannetta. Taydellinen sokeus on Suomessa
harvinaista.

Ndkdévammaisten keskusliiton arvion mukaan Suomessa syntyy vuosittain alle sata nakévammaista
lasta. Tarkkaa arviota ei pystyta ilmoittamaan, koska suurin osa nakévammaisina syntyvista lap-
sista on monivammaisia, joiden nakévammaa ei heti havaita. Lasten ndkévammat ovat usein vai-
kealaatuisia ja yleinen monivammaisuus asettaa kuntoutumiselle erityisia haasteita. THL:n Nako-
vammarekisterissa on 40-60 lasta ikdluokkaa kohden. Tyoéidssa olevia aikuisia nakdévammautuu
Nakoévammaisten Keskusliiton arvion mukaan vuosittain 300-400 henkil6éa. Ikdaantyneena nakonsa
joko kokonaan tai osittain menettda vuosittain useampi tuhat ihmista.

Tutkimusten mukaan 6 - 8 prosentilla 65 vuotta tayttaneista on nakékyky alentunut nakévammai-
sen tasolle. Kun toiminnallinen nakdkyky laskee nakévammaisen tasolle, ei tama enaa kuulu ns.
luonnolliseen vanhenemiseen ja elintoimintojen heikentymiseen, vaan taustalla on aina jokin sai-
raus. Nakévammaisten lisaksi ikdantyneillda on runsaasti ns. nakdongelmaisuutta. Vaikka korjattu
nadéntarkkuus hyvissa olosuhteissa olisikin hyva, heilld on naénongelmia, koska silmalasit eivat ai-
na kompensoi heikentynyttd nakoa tai kodin valaistus on puutteellinen.

4.5.1 Nakoévammaisten yleispalvelua koskevat erityistarpeet

Nékévammaiset ovat tormanneet merkittaviin ongelmiin mobiililaajakaistan kaytéssa, silla mokku-
loiden/nettitikkujen mukana tulevat ohjelmat eivat yleensa toimi kunnolla apuvalineilld. Téma joh-
tuu mm. siitd, etta kayttéliittyma on taysin graafinen eika edes valintanappeja ole nimetty, jolloin
oikean valinnan tekeminen on mahdotonta. Lisdksi liittyman kayttdé edellyttda usein hiirella klik-
kaamista, nappainkomennot eivat toimi. Joillekin nettitikuille on saatavissa esteettdomampi ohjel-
mavaihtoehto, esim. Huawein Mobile Partner -ohjelma toimii kohtalaisen hyvin apuvalineilla. Kuu-
loliiton ja Kuurojen Liiton ndakemyksen mukaan toimivan nettitikun ja ohjelman Idytamiseksi myy-
jan pitdisi tuntea esteettdmyyden perusasiat ja osata tarjota toimivaa kokonaisuutta. Kuluttajan
vastuulle asian selvittamista ei voi salyttaa.

Laskutuksen osalta ongelmallisia ovat PDF-muotoiset e-laskut. Nakévammaisten kannalta on oleel-
lista, etta laskun sisaltd aukeaa selaimella tekstiksi ilman selainlaajennuksia (esim. HTML-
/XML-tiedosto). Pahimpia ovat vain kuvan sisaltavat PDF-tiedostot, joista puuttuu kokonaan teksti-
kerros.
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Ndkdévammaisten kannalta olisi myos tarpeen, etta laskut, laskuerittelyt, palvelukuvaukset, sopi-
musehdot ja sopimuslomakkeet olisivat luettavissa www-sivujen lisdksi esimerkiksi sahkoépostina,
pistekirjoitukselle tai isokirjoitukselle tulostettuina taikka aanitteina.

Nakévammaiset ovat kokeneet ongelmia myds asiakastiedotuksen osalta. Tiedottaminen asiakkail-
le on oleellinen osa palvelun kayttéa. Sen vuoksi nakévammaisilla pitaa olla mahdollisuus saada
valttdmaton tieto liittymasta muiden kayttdjien tapaan itselleen sopivassa muodossa. Nékévam-
maisille sopivia tiedottamismuotoja ovat esimerkiksi apuvalineilld toimivat verkkosivut, sahkdposti
seka ilmaisen numeron kautta kuunneltavissa olevat aanitteet.

Verkkosivujen esteettomyytta kasitelladn tarkemmin kappaleessa 6.2.1 Verkkosisallén saavutetta-
vuusohjeet. Nakdvammaiset toivovat lisaksi, ettd esimerkiksi seuraaviin asioihin kiinnitetdaan erik-
seen huomiota: tunnistautuminen ja tietoturva toteutetaan siten, etteivat ne tosiasiallisesti esta
palvelun kayttéa apuvalineilld (ei esim. CAPTCHA-tunnistusta). Sivustojen kaytdn tulee onnistua
kaikilta osin myds ilman hiirta nappainkomennoilla, sivustoilla kaikki tarkea tieto on myds teksti-
muodossa, ei pelkdstaan visuaalisesti havaittavissa olevina kuvina, varikoodeina tai symboleina,
sivuilla tulisi valttaa selainlaajennusten kuten flash kayttda. Lisaksi teleyritysten toivotaan kiinnit-
tavan huomiota etenkin hinnastojen luettavuuteen (Laajat taulukkomuotoiset hinnastot ovat han-
kalia.).

Nakdévammaisilla on usein hankaluuksia liittymansd ominaisuuksien hallinnassa. Léhes kaikkien
operaattoreiden verkkosivustot ovat laajoja, sekavia ja liittyman toimintaan vaikuttavia valintoja
tehddan monessa eri kohdassa sivustoa. Nakdévammaiset pitavatkin tarkeana, etta oleelliset liitty-
man hallintaan kuuluvat toiminnot |0ytyvat sivustolta keskitetysti yhdestd kohdasta, ei hajalleen
ympari laajaa sivustoa ripoteltuina linkkiviidakkoina. Tallaisiksi tarkeiksi ominaisuuksiksi katsotaan
esimerkiksi estojen, numeron naytdn eston ja saldorajojen hallinta.

4.6 Puhevammaiset

Vaikeasti puhevammaisella ihmisella tarkoitetaan kuulevaa ihmistd, joka ei tule toimeen arkikom-
munikaatiossa puheen avulla. Hanen on vaikea tuottaa ja/tai ymmartaa puhetta. Usein puhevam-
maan liittyy myoés lukemis- ja kirjoittamisvaikeuksia. Monet neurologiset sairaudet ja vammat han-
kaloittavat kielellisia toimintoja eli puhumista, puheen ymmartamista, lukemista ja kirjoittamista.
Vaikeasti puhevammaisia ihmisia arvioidaan olevan noin 0,3-0,5 prosenttia aikuisvaestosta.

Puhevamman ja kommunikointivaikeuksien taustalla on usein jokin neurologinen tai muu sairaus
tai vamma. Se voi olla synnynnainen tai aikuisena saatu. Vaikea puhevamma voi liittya esimerkiksi
CP-vammaan, kehitysvammaan, autismiin, kielelliseen erityisvaikeuteen (ent. dysfasia), aivove-
renkiertohdirion tai aivovamman aiheuttamaan afasiaan tai dysartriaan, erilaisiin neurologisiin sai-
rauksiin kuten MS-tautiin tai puhe-elimistdn toimintavajaukseen tai vaurioon. Puhevamma vaikeut-
taa sosiaalisiin tilanteisiin osallistumista ja itsemaaraamisoikeuden toteutumista.

Aivohalvaus- ja dysfasialiitto ry:n arvion mukaan Suomessa elda noin 20 000 afaattista aikuista ja
noin 30 000 lasta ja nuorta, joilla on kielellinen erityisvaikeus. Kielellinen erityisvaikeus ilmenee
puheen tuottamisen tai ymmartamisen vaikeutena. Kielihadiridisen lapsen kielenkehitys viivastyy ja
on poikkeavaa. Sanaston, lauseiden, kasitteiden ja kieliopin omaksuminen on hidasta.

Puhevammaiset henkilét tarvitsevat kommunikoinnin tukena puhetta tukevia ja korvaavia viestin-
tatapoja. N&itd voivat olla esimerkiksi tukiviittomat, kuvat, piirtdminen, sanalistat tai bliss-kieli®®.
Puhevammaisella henkilélla voi olla kaytéssaan apuvalineitd kuten esimerkiksi kommunikointi-
taulu, puhelaite tai tietokoneteknologiaan perustuvia apuvalineita.

Puhevammainen henkild voi tarvita puhetta tukevia ja korvaavia keinoja puheen tuoton ja/tai ym-
martamisen tukena. Keinojen tarve on yksildllinen ja jokaiselle tulee 16ytaa sopiva kommunikointi-
keino eri tilanteisiin. Puhevammainen henkild tarvitsee yleensa ymparistén tukea puhetta tukevan
keinon kayttamiseen.

15 http://papunet.net/bliss/
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Kommunikoinnin tueksi puhevammaiset henkilot tarvitsevat myos puhevammaisten tulkkauspalve-
lua. Tulkkauspalvelu yhdistettyna puhetta tukevaan ja korvaavaan kommunikointiin antavat puhe-
vammaiselle henkilélle mahdollisuuden oman elaméan hallintaan. Etadteknologia ja etdtulkkaus an-
tavat puhevammaiselle henkilélle uusia mahdollisuuksia hoitaa asioita omalla kommunikointitaval-
laan itsenaisesti ja lisdavat nain heidan riippumattomuuttaan ja tasa-arvoaan.

Lisatietoja aiheesta on saatavissa Punos-hankkeen loppuraportista Ettd en olisi pelkkd vihannes
[20].

4.6.1 Puhevammaisten yleispalvelua koskevat erityistarpeet

Puhevammaisten etatulkkaus on videopuhelun valityksella tapahtuvaa esimerkiksi epaselvan pu-
heen valitonta selventéamista tai esimerkiksi tukiviittomilla tai seuraavaksi kasiteltavilla apuvalineil-
& tuotettujen viestien tulkintaa. Asiakkaalla tai tulkilla voi olla manuaalisia tai sahkoisia kuvia,
graafisia symboleja tai sanalistoja, joita osoittamalla voidaan kommunikoida. Puhevammaisten
etatulkkausta kayttava henkild voi myds kirjoittaa kirjoitusalustalle, josta tulkki lukee viestin kol-
mannelle osapuolelle. Kirjoitusalusta voi nakya tulkille videopuhelun valityksellda. Puhevammaisen
kayttaessa sahkodista kommunikointiohjelmaa ja puhesyntetisaattoria tieto voi siirtyd my6s suoraan
tulkille kirjoitettuna tekstina ja/tai syntetisaattorin tuottamana puheena. Tarvittaessa kommuni-
kointiohjelman nakyma on myads siirrettavissa nakymaan myos tulkin naytélla.

Ylla olevista vaatimuksista johtuen osa puhevammaisista ei voi kayttaa pelkkda 3G-
videopuhelupalvelua, vaan he tarvitsevat kayttdonsa laajakaistayhteyden paalla toimivan videopu-
helupalvelun, jotta esimerkiksi etatulkkipalvelun ja erilaisten apuvalineiden kaytté on mahdollista.
Valtaosalle riittda kuitenkin vain kuvaa ja aantd valittdva peruspalvelu, joka voidaan toteuttaa
myo6s 3G-videopuheluna.

Video- ja etatulkkauspalveluiden lisaksi myds tekstipuheluiden valityspalvelu on tarkea palvelu
osalle puhevammaisista.

Kuten yllda on mainittu, yleisesti on arvioitu, ettd vaikeasti puhevammaisia ihmisia on noin 0,3-0,5
prosenttia aikuisvaestdsta. Tama tarkoittaa noin 15 000 - 25 000 kayttajaa. Toisaalta tulkkauspal-
veluasiakkaina on talld hetkella noin 1030 puhevammaista, joten todellinen kayttd jédanee selvasti
kayttajaryhman arvioitua kokoa pienemmaksi. On kuitenkin huomattava, etta tulkkauspalveluiden
kayttajamaara on selvasti kasvussa etenkin puhevammaisten osalta.

4.7 Séahkoyliherkat

Suomen sahkoyliherkilta saatujen tietojen mukaan sahkdyliherkdt muodostavat merkittavan kayt-
tajaryhman kaikissa teknisesti kehittyneissa maissa. Nain on tilanne my®és Suomessa. Eri euroop-
palaisten tutkimusten ja raporttien [21] mukaan sahkdyliherkkia on 3-10 % vaestdsta, riippuen
tavasta laskea.!® Vaikeasti sdhkdyliherkkyydestd vammautuneita on eri arvioiden mukaan 0,3 - 1
% vaestosta. Heista taas monet ovat ns. monivammaisia, eli karsivat paitsi sshkémagneettisten
kenttien aiheuttamista tyypillisista neurologisista oireista myds naké-, kuulo- ja muista vammoista.
Eraat sahkdyliherkat saavat altistuttuaan sahkdémagneettisille kentille esimerkiksi epileptisia koh-
tauksia ja vaikeita sydanoireita.

Sahkodyliherkkyys on laaja-alainen oireyhtyma missa oireet saattavat vaihdella paljon. Yleisinta on
moninainen mm. neurologinen reagointi erivahvuisiin séhkdmagneettisiin kenttiin - seka ns. heik-
koihin kenttiin ettd vahvoihin mikroaaltotaajuuksilla esiintyviin kenttiin. Oireina ovat voimakas va-
symys, huimaus, ihon kuumotusta, unettomuutta, rauhattomuutta, voimakkaita lihaskramppeja,
voimakkaita vaihteluita ja oireita sydamen ja verisuonten ja suoliston seka keuhkojen toiminnassa
seka allergisia ja muita yliherkkyysreaktioita. Useimmat sahkdyliherkat ovat myds aani- ja valo-
sekd kemikaali- ja hajusteyliherkkia (sahkoisessa viestinndssa kaytettavat uudet laitteet sisaltavat
usein voimakkaita paastoja aiheuttavia kemikaaleja). Oireet kroonistuvat useimmiten ja muuttu-
vat vaikeammiksi ajan myo6ta. Joillakin henkil6illda vamman vaikeutuminen saattaa pysahtya esi-

16 Suomen sdhkdyliherkat ry:ssé on télla hetkelld noin 700 jasenta.
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merkiksi reagointiin vain ns. heikkoihin sahkdmagneettisiin kenttiin, kuten erilaisiin lamppuihin ja
koneisiin, mutta yleensad vamma etenee ja henkild herkistyy lopulta lahes kaikkiin sahkémagneetti-
siin kenttiin ja kaikkein pahiten aina langatonta tekniikkaa kayttaviin viestintalaitteisiin.

Aihetta kasitellaan laajemmin tydéryhmalle annetussa lausunnossa "Sahkdyliherkat kasvavana
vammaisryhmana ja heidan oireidensa huomioiminen." [22]

Sahkoherkkyytta ei ole tunnustettu sairaudeksi lansimaissa. Lausunnon mukaan herkistyneet luo-
kitellaan Ruotsissa toimintarajoitteisiksi. Euroopan parlamentissa vuonna 2009 jaetussa ja julkais-
tussa kirjallisessa kannanotossa on kiinnittédnyt jasenvaltioiden huomiota erdisiin sahkdyliherkkyy-
teen liittyviin kysymyksiin.'” Suomessa eduskunnan liikenne- ja viestintdvaliokunta on vuonna
2006 viestintamarkkinalain muuttamista koskevasta hallituksen esityksesta antamassaan mietin-
nossa kasitellyt sahkdyliherkkien kayttajien yleispalveluun liittyvid tarpeita seka mahdollisuutta
huomioida sahkdyliherkat kayttdjat erityislainsdddanndssa ja kaytdnnodssa.'® Kyseiselld uudistuk-
sella muutettiin aikaisemmin ainoastaan kiintean verkon puhelinliittymaa koskenut yleispalveluvel-
voite teknologianeutraaliksi. Liikenne- ja viestintavaltiokunta katsoi tuolloin mietinndssaan, etta
niin kauan kuin sahkdyliherkkyydelle ei ole yhteiskunnassa annettu laajempaa terveydellista mer-
kitysta ja niin kauan kuin sateilyviranomaisen nimenomaisia maarayksia asiasta ei ole, ilmidta ei
valiokunnan saaman selvityksen mukaan voida huomioida myo6skaan erityislainsaadanndssa. Valio-
kunta kuitenkin piti samassa mietinnéssaan valttamattomana, etta puhelinliittyma sahkdyliherkaksi
todetulle henkilélle tarjotaan kiintealla liittymalla, mikali hanen ei ole mahdollista kayttdd matka-
viestinverkon liittyma&a. Tosin yrityksen tulee olla mahdollista hoitaa jokin osuus yhteydesta ilman
kiinteata yhteytta, mikali tama ratkaisu kayttdjan kohdalta tayttaa yhtaldisesti yleispalvelulle ase-
tettavat vaatimukset. Talléin kiinteistékohtaista antennivaihtoehtoa kayttaen liittyma voidaan ve-
taa kiinteistdlla olevasta antennista taloon kiintealla tekniikalla.

4.7.1 Sahkoyliherkkien yleispalvelua koskevat erityistarpeet

Monet sahkdyliherkat eivat voi kayttaa olleenkaan matkapuhelinta. Sahkdyliherkkien kannalta pe-
rinteinen lankapuhelinliittyma (PSTN-liittyma) onkin ollut ainoa yleensa siedetty viestintatekniikka.
Lankapuhelinliittymien sahkdnsyo6ttd tapahtuu etana keskittimeltd, mika on mahdollista, koska pe-
rinteisten lankapuhelinten tehontarve on pieni. Lankapuhelinverkon purkamisen yhteydessa sah-
koyliherkille on tarjottu poyta-GSM-puhelimia, mutta naita on siedetty huonosti.

Talla hetkella kaytdssa olevista ratkaisuista myds VoIP-liittymat ovat teknisista ratkaisuista riippu-
en joskus myos sahkoyliherkilla siedetty vaihtoehto. VoIP-palveluiden yhteydessa kaytetaan usein
eri taajuuksilla voimakkaasti sateilevia puhelinlaitteita, joita sahkdyliherkat sietéavat huonosti. Lie-
nee kuitenkin helppoa ja mahdollista kehittaa VoIP-paatelaitteita ja -ratkaisuja etenkin valokuitu-
kaapelia kayttaen, jossa sdhkémagneettisen sateilyn taso olisi mahdollisimman alhainen.

Yleisesti voidaan todeta, ettd sahkdyliherkille kayttdjille on yleispalveluliittyma jarjestettdva kayt-
tamalla sellaisia teknisia ratkaisuja, ettd sahkdmagneettisen kentan ja sateilyn aiheuttama altistus
joko estetaan kokonaan tai niin paljon, ettd se ei aiheuta tallaiselle kayttajalle terveysvaaraa tai
-haittaa. Aihetta kasitellaan laajemmin tyéryhmalle annetussa lausunnossa "Sahkoyliherkkien tar-
peita vastaavan puhelinliittyman tekninen toteuttaminen". [23]

Erityistd huomiota tulisikin kiinnittaa ratkaisuihin, joissa perinteinen lankapuhelin saadaan liitettya
viestintaverkkoon sovittimen avulla. Sahkdyliherkat nakevat tarkeana etenkin valokaapeliverkkoon
liitettavien sovitinratkaisuiden kehittamisen. Tallainen sovitin olisi asennettava mieluiten kymmeni-
en metrien padahan asunnosta ja kehitettava teknisesti sellaiseksi, ettd sen sahkdvoimankaytto voi-
taisiin minimoida. Tallaisen sahkdyliherkkien tarpeita vastaavan puhelinliittyman toteutusta on ka-
sitelty tarkemmin luvussa 5.7.

Suomen sahkdyliherkkien nédkemyksen mukaan nykyisesta lankapuhelinjarjestelmasta ei saisi luo-
pua ennen kuin tarjolla on selvid vaihtoehtoisia sahkdyliherkille sopivia ratkaisuita joka puolella
Suomea kohtuullisella hinnalla. Suomen sahkdyliherkat katsovat, etta asiaa puoltaa myds Euroo-

17 Euroopan parlamentissa 21.4.2009 késitelty kirjallinen kannanotto (0047/2009)
18 | iVM 32/2006, http://www.eduskunta.fi/faktatmp/utatmp/akxtmp/livm 32 2006 p.shtml
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pan Neuvoston antama paatdslauselma sahkémagneettisten kenttien mahdollisesti aiheuttamista
vaaroista®.

Koska monet sahkdyliherkat eivat voi kayttaa ollenkaan matkapuhelinta, he tarvitsisivat takaisin
my06s perinteisia lankapuhelinliittymilla toteutettuja puhelinautomaatteja. Kuten edelld on todettu,
nama eivat kuitenkaan Suomessa kuulu viestintdmarkkinalaissa maaritellyn yleispalveluvelvolli-
suuden piiriin.

4.8 Vanhukset

Monella vanhuksella on heikentynyt nakd ja kuulo, mika vaikeuttaa heidan puhelimen tai tietoko-
neen kayttéaan. Puhelin ja tietokone ovat kuitenkin tarkeita, joillekin ne voivat olla jopa ainoita
yhteydenpitovalineita laheisiin ja ystaviin. Huonokuuloisten ja/tai -nakdisten vanhusten kayttamien
puhelin- ja tietokoneyhteyksien tuleekin mahdollistaa naké- ja/tai kuulovammaisten tueksi tarkoi-
tettujen jarjestelmien kayttd. Nailtd osin asiaa on kasitelty tarkemmin ndaké- ja kuulovammaisia
koskevissa osioissa.

Vanhusten kaytdssa olevien turvapuhelimien ja turvapuhelinjarjestelmien tulee olla toimintavarmo-
ja my6s syrjaseuduilla. Jos turvapuhelin tai jarjestelma on liitetty kiintedan puhelinverkkoon ja pu-
helinliittyma& muutetaan matkapuhelinliittymé&ksi, tulee mahdolliset turvapuhelimet ja turvapuhelin-
jarjestelmat ottaa muutoksessa huomioon ja turvata niiden hairiotén toiminta jatkossakin.

Jos vanhuksille markkinoidaan puhelinliittyméan vaihtoa, tulee heille kertoa selkeasti kaikista muu-
tokseen liittyvista tekijoista, esimerkiksi vaatimuksista laitteen suhteen, kertaluonteisista ja kayt-
tokustannuksista, mahdollisista muutoksista kustannuksiin, jos vanhus joutuu soittamaan liittyman
takia neuvontapalveluihin jne. Jos vanhuksella on liittymaan kytketty turvapuhelin, tulee myds sii-
hen ja sen mahdollisiin lisdlaitteisiin liittyvat vaatimukset ja kustannukset selvittaa.

On erittain tarkeaa, etta vanhuksille jarjestetdan selkea ja riittdva opastus liittymien kaytosta. An-
nettava opastus ei saa olla yksinomaan nettipohjainen. Asiakaspalvelupisteiden osalta monet van-
hukset tarvitsevat huonokuuloisten tavoin rauhoitettua tilaa, jotta asia on mahdollista hoitaa kun-
nolla.

5 PUHELINPALVELUA VASTAAVAN PALVELUN TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa tarkastellaan tarkemmin sitd, miten eri kdyttajaryhmien tarpeet on mahdollista tayt-
taa siten, ettd kaikki kayttajat, myds vammaiset, voivat kayttda hatapalveluita, soittaa ja vastaan-
ottaa kotimaan ja ulkomaan puheluita seka kayttdad muita tavanomaisia puhelinpalveluita. On kui-
tenkin huomattava, etta mikaan tassa luvussa esitetyista ratkaisuista ei valttamatta tayta yksin
kaikkia edelld mainittuja vaatimuksia ainakaan kaikkien kayttajaryhmien osalta. Luvussa kasitellyt
palvelut voivat olla joidenkin kayttadjien osalta toisiaan korvaavia, mutta tatd johtopaatdsta ei voi-
da liitoilta saatujen nakemysten mukaan yleistdaa. Saatujen tietojen perusteella kayttajien yleispal-
velua korvaavia palveluita koskevat tarpeet ovat monesti yksilllisia ja voivat vaihdella jopa saman
kayttajaryhman sisalla. Esimerkiksi tekstipuheluiden valityspalvelua ei valttdmatta voida pitaa eta-
tulkkauspalvelua korvaavana palveluna aidinkieleltaan viittomakieliselle henkildlle, joka voi kuiten-
kin tarvita molempia palveluita. Toisaalta palvelut ovat eri kehitysvaiheissa. Esimerkiksi etatulk-
kauspalvelu ole viela kaytdssa, lisaksi se ainakaan aluksi tule olemaan saatavilla 24 tuntia vuoro-
kaudessa.

Yleispalveluna tarjottavan puhelinliittyman keskeinen ominaisuus on, etta silla tulee voida soittaa
ja vastaanottaa koti- ja ulkomaanpuheluita, eli palvelusta on yhteys yleiseen viestintaverkkoon.
Tama tulee huomioida arvioitaessa eri palveluiden vastaavuutta yleispalvelun kanssa.

Kappaleissa 5.1 - 5.3 on kasitelty tapauksia, joissa viestinndn molemmat osapuolet viestivat suo-
raan keskenaan. Kappaleissa 5.4 ja 5.5 on kasitelty valittajan avulla yleiseen viestintdverkkoon tai
yleisesta viestintdaverkosta soitettavia puheluita ja hatapuheluita kasitellddan kappaleessa 5.6

19 Council of Europe Parliamentary Assembly (PACE), Resolution 1815 (2011),
http://assembly.coe.int/Mainf.asp?link=/Documents/AdoptedText/tal1/ERES1815.htm
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Hatapalvelut. Kappaleissa 5.7 ja 5.8 on kasitelty sahkdyliherkkien ja huonokuuloisten tarpeiden
tayttamista yleispalveluliittyman seka erilaisten paatelaite- ja sisajohtoverkkoratkaisuiden avulla.

5.1 Sd&dhkoposti-, tekstiviesti- ja pikaviestintdpalvelut

Kuten muutkin suomalaiset, myds monien erityisryhmien edustajat kayttavat viestintdansa sahko-
posti-, tekstiviesti- ja pikaviestintapalveluita. Nama palvelut ovat véahentaneet tarvetta varsinais-
ten puheluiden soittamiseen, mutta taysin korvaavia nama palvelut eivat kuitenkaan missaan ta-
pauksessa ole, silla ne eivat tayta ylla kuvattua yleispalvelun maaritelmaa. Sahkdyliherkkien osalta
tarve varsinaisten puheluiden soittamiseen ei sen sijaan ole merkittavasti vahentynyt.

Alla on mainittu lyhyesti muutamia kayttétapauksia, joissa nama palvelut voivat osittain korvata
puhelinpalveluiden kayttoa.

Hatakeskuksilla on jo kaytdssa alueellisia numeroita, joihin on mahdollista |ahettaa hatatekstivies-
teja. Nama numerot ovat kuitenkin korvaantumassa mahdollisuudella tehda hatailmoitus luotetta-
vasti myds tekstiviestilla yleiseen hatanumeroon 112. Asiaa kasitelldan tarkemmin kappaleessa 5.6
Hatapalvelut.

Sahkoposti-, tekstiviesti- ja pikaviestintapalvelut tarjoavat luontevan kanavan viestintaan myds
esimerkiksi kuulo- ja puhevammaisille. Puhtaan tekstipohjaisen viestinndn liséksi nykyaikaisella
kotitietokoneella ja web-kameralla esimerkiksi viittomakielisten viestien tallentaminen esimerkiksi
sahkopostin liitteeksi kay teknisesti varsin tyydyttavalla tasolla.

Monet pikaviestintdpalveluista tarjoavat mahdollisuuden myds videopuheluiden soittamiseen ja
vastaanottamiseen, mutta tasta tarkemmin kappaleessa 5.3 Videopuhelupalvelu.

5.2 Tekstipuhelinpalvelu

Perinteinen tekstipuhelin on erillinen laite, joka toimii PSTN-verkossa. Tekstipuhelimeen kuuluu
nayttd seka paatelaite nappaimistdineen. Tekstipuhelin toimii analogisen modeemin avulla. Erillista
tekstipuhelinta kaytettaessa henkild voi soittaa tai hanelle voidaan soittaa. On olemassa myds tie-
tokoneeseen asennettava tekstipuhelinohjelma, jolla voi soittaa vastaavaan ohjelmaan tai tavalli-
seen tekstipuhelimeen ISDN-yhteydella. Talla hetkelld kdytéssa on myds Internet-pohjainen teks-
tipuhelinpalvelu, mutta se mahdollistaa vain puheluiden soittamisen valittajan kautta. Palvelua ol-
laan paivittamassa toiminnallisuuksiltaan perinteista tekstipuhelinta vastaavaksi. Asiaa kasitellaan
tarkemmin luvussa 8 Tekstipuhelupalvelu.

Tekstipuhelimella voi soittaa toiseen tekstipuhelimeen. Puhumisen sijaan soittajat kirjoittavat pu-
heenvuoronsa, ja soittokumppani voi lukea tekstin omalta naytoltaan. Kahden tekstipuhelimen va-
lild on mahdollista myods kayttaa ns. puhekytkentaa, jos toinen soittajista on kuuleva. Talldin kuu-
lovammainen soittaja voi puhua oman puheenvuoronsa ja lukea vuorostaan kuulevan kirjoittaman
puheenvuoron. Tekstipuhelimia on muutamia malleja markkinoilla. Nykyisin kdytdssa olevissa mal-
leissa on mm. automaattinen vastaaja, johon voi tallentaa tiedotteen, milloin on tavoitettavissa tai
toisaalta soittaja voi kirjoittaa viestin, joka on luettavissa myohemmin. Uusimmissa tekstipuhelin-
malleissa on myds puhelinmuistio, jonne voi tallentaa puhelinnumeroita.

1980-luvun alusta kuurot ja kuulovammaiset ovat Suomessa kayttaneet tekstipuhelimia. Nailla he
ovat voineet olla yhteydessa vain toiseen tekstipuhelinpalvelun kayttajaan. Viela 1990-luvulla Eu-
roopassa on ollut useita keskenadan yhteen sopimattomia toteutustekniikoita, eivatka esimerkiksi
suomalaiset kayttajat voineet laitteillaan soittaa ulkomaanpuheluita muualle kuin Ruotsiin ja Tans-
kaan.

Tekstipuheluiden valityspalvelun kautta tekstipuhelinkayttajat voivat soittaa ja vastaanottaa puhe-
luita kaikista yleisen puhelinverkon liittymista. Asiaa kasitellddn tarkemmin kappaleessa 5.4
Tekstipuheluiden valityspalvelu.
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5.3 Videopuhelupalvelu

Videopuhelulla tarkoitetaan kahden tai useamman henkilén valistd puhelua, jossa osapuolet nake-
vat toisensa. Videopuhelua varten kayttajat tarvitsevat tarpeeksi laadukkaan laajakaistayhteyden
seka mikrofonin. Kuvaa varten tarvitaan mygds kamera.

Videopuhelupalvelu voi olla joko teleyrityksen tarjoama palvelu tai asiakkaan lataaman sovelluksen
avulla laajakaistayhteyden paalla kaytettava palvelu. Monet teleyritykset tarjoavat mm. kaupallisia
videoneuvottelupalveluita. Lisdksi esimerkiksi DNA?°, Elisa?’ ja TeliaSonera®? tarjoavat 3G-
verkoissaan videopuhelupalveluita, joiden etuna on liikkuvuus tavallisten matkaviestinliittymien
tapaan. Videopuhelun soittaminen ja vastaanottaminen on mahdollista 3G-verkon peittoalueella
videopuheluominaisuuden sisaltavalla 3G-matkapuhelimella. Puheluita on mahdollista soittaa koti-
maisiin ja ulkomaalaisiin videopuheluominaisuutta tukeviin liittymiin. 3G-videopuhelut ovat kuiten-
kin edelleen huomattavasti kalliimpia kuin puheeseen/aaneen pohjautuvat puhelut.

Matkaviestinverkossa toimivien videopuhelupalveluiden lisdaksi erityisryhmat ovat ottaneet kayt-
to0n merkittavissé maarin myos pikaviestintédsovellusten tarjoamia videopuhelumahdollisuuksia.
Suosittuja sovellutuksia ovat esimerkiksi Windows Live Messenger ja Skype. Nama palvelut ovat
kuitenkin suljettuja ja niista voi soittaa videopuheluita vain toiseen saman palvelun liittymaan.
Nama palvelut eivat kuitenkaan ole yleispalvelua korvaavia, silla ne eivat tayta ylla kuvattua yleis-
palvelun maaritelmaa. Pikaviestintasovellusten videopuheluominaisuuksien kaytén vaatimuksena
on taman kappaleen alussa mainittujen pdaatelaitteiden lisdksi vain riittdvan laadukas internet-
yhteys.

Videopuhelupalveluiden viestintaverkoille ja -palveluille asettamia vaatimuksia on kasitelty tar-
kemmin luvussa 6 Valtakunnallinen etatulkkaushanke.

5.4 Tekstipuheluiden valityspalvelu

Tekstipuheluiden valityspalvelu (tpp) on palvelu, jonka kautta kuulovammainen ja/tai puhevam-
mainen henkild voi soittaa puheluita yleisen puhelinverkon liittymiin tai heille voidaan soittaa ylei-
sen puhelinverkon liittymistd. Palvelu voidaan toteuttaa muutamalla eri tavalla, joista tarkeimmat
on kuvattu lyhyesti alla. Palvelutapauksia on kuvattu tarkemmin esimerkiksi Wikipediassa [24].
Suomessa tarjottu palvelu ja sen kaytettavyys eri viestintdverkoissa on kuvattu tarkemmin luvussa
8.

Yleisimmassa tapauksessa tekstipuheluiden valityspalvelun kayttaja kirjoittaa viestinsa valittajalle,
joka puhuu viestin puhelun toiselle osapuolelle. Vastaavasti valittdja kirjoittaa tdman puheen teks-
tipuheluiden valityspalvelun kayttajalle. Mikali tekstipuheluiden valityspalvelun kayttaja pystyy ja
haluaa itse joko puhua tai kuulla toisen osapuolen puheen, tdmakin on mahdollista toteuttaa, talla
hetkelld tosin vain perinteisella tekstipuhelimella. Palvelusta kaytetdan nimea puhekytkenta eng-
lanniksi Voice Carry Over (VCO) ja Hearing Carry Over (HCO).

Tekstipuheluiden valityspalvelussa on mahdollista kayttda kirjoituksen sijaan myds erikoiskoulutet-
tuja puhetulkkeja, jotka puhuvat uudelleen puhevammaisen puhuman viestin (Speech to Speech,
STS). Tallainen palvelu on tarjolla ainakin Australiassa, Uudessa-Seelannissa ja osassa Ruotsia.
Tallaista palvelua ei kuitenkaan ole kaytéssa Suomessa.

Tekstipuheluiden valityspalvelu on viestintaverkkoriippumaton palvelu ja sitd onkin mahdollista
tarjota keskitetysti useiden eri palveluntarjoajien asiakkaille. Vaihtoehtoisesti teleyritykset voisivat
toki tarjota palvelua myds vain omille asiakkailleen.

Suomessa talla hetkella kaytdssa oleva ratkaisu asettaa rajoitteita sen suhteen, mista verkoista
sita on mahdollista kayttaa. Talla hetkelld vain PSTN-verkon kautta tarjottu palvelu mahdollistaa
seka puheluiden soittamisen etta vastaanottamisen kun taas Internet-yhteyden yli tarjottu palvelu

20 http://www.dna.fi/Yksityisille/Matkaviestinta/LiittymienPeruspalvelut/Sivut/Videopuhelu.aspx
21 http://www.elisa.fi/matkaviestinta/index.cfm?t=20180=499.15
22 http://www.sonera.fi/puhelin+ja+liittyma/palvelut/yhteydenpito/videopuhelut
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mahdollistaa vain puheluiden soittamisen. Palvelua ollaan paivittémassa toiminnallisuuksiltaan pe-
rinteistd tekstipuhelinta vastaavaksi. Suomessa tarjottua palvelua ja sen verkoille asettamia vaa-
timuksia tarkastellaan tarkemmin luvussa 8 Tekstipuhelupalvelu.

5.5 Etatulkkaus

Etatulkkauksella ja videopuheluiden valityspalvelulla (Video Relay Service, VRS) tarkoitetaan sa-
maa palvelua, jonka kautta kuulovammainen ja/tai puhevammainen henkild voi soittaa puheluita
yleisen puhelinverkon liittymiin tai heille voidaan soittaa yleisen puhelinverkon liittymista.

Palvelun ideana on se, etta etatulkkauspalvelun kayttaja viestii viittomakielellda tai muulla kaytta-
malldan kommunikointimenetelmalla ja tulkki tulkkaa viestien sisallén puhelun toiselle osapuolelle
ja painvastoin. Viittomakielen lisdksi palvelun avulla voidaan tulkata myds esimerkiksi epaselvaa
puhetta.

Puhelun toiselle osapuolelle riittaa yleisen puhelinverkon liittyma, mutta etatulkkauspalvelun kayt-
tajalla taytyy olla kaytossaan esim. videoneuvottelulaitteisto, 3G-puhelin tai web-kamera riittdvan
laadukkaalla laajakaistayhteydelld. Tarvittava laitteisto, ohjelmisto ja yhteydet riippuvat palvelun
toteutuksesta.

Etatulkkauspalvelu on viestintaverkkoriippumaton palvelu ja sitda onkin mahdollista tarjota keskite-
tysti useiden eri teleyritysten asiakkaille. Vaihtoehtoisesti teleyritykset voisivat toki tarjota palve-
lua myo6s vain omille asiakkailleen. Palvelua ei ole ollut kaytéssa Suomessa, mutta sita on kuiten-
kin kokeiltu jo paattyneessa Etatulkki.fi -hankkeessa, jossa on kehitetty myo6s valtakunnallinen
etatulkkausjarjestelma. Etatulkkauspalvelua ollaan parhaillaan ottamassa kayttéon. Etatulkki.fi
-hanketta, palvelun toteutusta seka palvelun viestintdaverkolle asettamia vaatimuksia on kasitelty
tarkemmin luvussa 6.

Lisda tietoa aiheesta ja etenkin siitd, miten palvelua tarjotaan muissa maissa, l0ytyy esimerkiksi
Wikipediasta [25]. Etatulkkauksen eri kayttdtapauksia ja eri ratkaisuista saatuja kokemuksia on
kuvattu tarkemmin Kumu-projektin 2005-2006 loppuraportissa [26] seka Valtakunnallisen eta-
tulkkaushankkeen loppuraportissa [27].

Ruotsissa palvelu on ollut kaytdssa jo vuosia. Ruotsissa palvelu on ilmainen kayttdjille ja ollut
avoinna arkisin 7-21 seka viikonloppuisin ja juhlapyhind 9-17. Vuonna 2010 palvelulla oli 3720
kayttajaa, mika oli 20,4 prosenttia enemman kuin vuonna 2009. Vuonna 2010 palveluun oli kirjat-
tu 159 800 toimenpidetta. Tama luku on hieman suurempi kuin palvelun kautta soitettujen puhe-
luiden lukumaarda, sillda yhteen puheluun voi sisdltyda myds useampia tulkkaustoimenpiteita. Toi-
menpiteiden maara oli kasvanut 21,4 prosenttia vuodesta 2009. Sekd kayttajamaaran etta kayt-
tébmaarien odotetaan kasvavan myds jatkossa. Puheluminuuttien vuonna 2010 maara oli 549 130
ja kasvua edelliseen vuoteen oli 24,3 %. Kilpailutuksessa palvelun kuukausittaiselle saatavuudelle
on esitetty 99,8 % vaatimus. [28]

5.6 Hatapalvelut

Hatapuhelut ovat talla hetkelld paaasiallinen keino, jolla hadassa olijat voivat saada yhteyden ha-
tdkeskukseen. Hatapuheluissa toteutuu luonnostaan yhteyden kaksisuuntaisuus, mika antaa hata-
keskuspaivystajalle mahdollisuuden kysya lisatietoja tilanteen arvioimiseksi.

Kuulo- ja/tai puhevammaiset eivat pysty kayttdmaan tavallista puhelinta hatapuheluihin. Heidan
on periaatteessa mahdollista kayttaa tekstipuheluiden valityspalvelua tai etatulkkauspalvelua ha-
tapuheluihin. Erityisryhmat ovat kuitenkin pitaneet tarkeana, ettd hadassa olijalla olisi mahdolli-
suus saada suora yhteys hatakeskukseen ilman valityspalvelua.

Talla hetkella hatakeskuksilla on jo kaytdssa alueellisia matkaviestinnumeroita, joihin on mahdol-
lista lahettaa hatatekstiviesteja. Tulevaisuudessa hatatekstiviesteja on mahdollisuus lahettda nu-
meroon 112. Hatékeskuslaitoksen asettaman 112 -hatatekstiviestipalvelun kayttédnottoa selvitta-
neen tyéryhman loppuraportti julkaistiin toukokuussa 2010. [29]
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Hatatekstiviestin luotettavuus ei ole samalla tasolla kuin hatapuhelun luotettavuus. Ongelmia saat-
tavat aiheuttaa mm. tekstiviestien mahdollinen hitaus ja paatelaitteeseen asetetut erilaiset estot.
Hatatekstiviestin lahettaminen ei onnistu ilman SIM-korttia, toisin kuin hatdpuhelun soittaminen
matkapuhelimesta. Positiivinen poikkeus hatdapuheluun verraten hatatekstiviestillda on tilanteessa,
jossa verkon kentta on liian heikko puhelua varten, mutta voi olla riittava tekstiviestin lahettami-
seen. Myds matkapuhelimen akun heikko varaustilanne (akku tyhja) voi olla esteend hatapuhelun
soittamiseen, mutta riittdva hatatekstiviestin lahettamiseen.

Kaytanndssa kaikissa hatdpuheluita korvaavissa hatapalveluiden kayttdétavoissa on omat ongel-
mansa. Tekstipuheluiden vdlityspalvelun jonotusajat vaihtelevat ajoittain suurestikin. Nain ollen
tekstipuhelupalvelu ei sovellu kunnolla hatapuheluiden valitykseen. Etatulkkipalvelu ei ole viela
kaytdssa ja nailla nakymin se ei tule olemaan auki jatkuvasti, minka vuoksi palvelu ei sovellu aina-
kaan ainoaksi hatapalveluiden kayttotavaksi. 112-hatatekstiviesti ei taas ole vield kaytdssa, mutta
sen sijaan kayttajilld on mahdollista |dhettaa tekstiviesti alueen hatakeskuksen tekstiviestinume-
roon, jos se on tiedossa. Puutteista huolimatta, tekstiviestia voidaan pitaa varmimpana ja luotetta-
vimpana nykyisin kaytettavissa olevana hatapalveluiden kayttétapana.

Kuulovammaisten kannalta olisi parasta, jos tarjolla olisi erilaisia tapoja: suora video-, tekstipuhe-
lin-, tekstiviesti ja sahkdpostiyhteys hatakeskukseen ja niin, ettei turhaa viivetta tule viestin vas-
taanottoon. Kansainvalisilla foorumeilla on esilld myds muita tapoja, joilla hadassa olija voi olla yh-
teydessa hatakeskukseen ja jotka soveltuvat joidenkin erityisryhmien kayttédn. Tallaisia ovat mm.
sahkoposti, pikaviestinta ja multimediayhteydet. Naiden kayttddnotto edellyttdisi kuitenkin vas-
taanottovalmiuksien rakentamista hatdkeskuksiin, eika hatdakeskuksilla ole talla hetkelld valmiutta
ottaa tallaisia hatailmoituksia vastaan.

5.6.1 Hatapuheluiden viestintaverkoille ja -palveluille asettamat vaatimukset

Hatapalvelut tekstipuheluiden valityspalvelun kautta tai etatulkkauspalvelun avulla tarvitsevat toi-
miakseen PSTN- tai laajakaistaliittyman riippuen kaytettavasta valityspalvelusta. Valityspalveluiden
kautta toteutetuissa hatapalveluissa yhteyden kaksisuuntaisuus on osa toimintakonseptia. Talla
hetkella pelkan etatulkkauspalvelun ei kuitenkaan voida katsoa riittdvan hatapuheluiden kayttoon.

Hatatekstiviestin lahetys alueellisiin matkaviestinnumeroihin ei edellytd viestintaverkoilta mitaan
normaalista tekstiviestien valityksesta poikkeavia toimenpiteita. 112-hatatekstiviestin valitys edel-
lyttdd mm. 112-numerosuunnan avaamista tekstiviestikeskuksissa ja tekstiviestikeskuksen ja ha-
takeskuksen valisen liitdnnan toteuttamista. Kaytettava liitanta on kuitenkin samanlainen kuin ku-
kin operaattori jo nyt tarjoaa palveluoperaattoreilleen, joten padaosassa toteutuksissa on liitdnnan
toteutus hatakeskuspaassa. Tekstiviestien avulla kaytavan kaksisuuntaisen keskustelun toteutusta
on kasitelty mm. Viestintaviraston raportissa 2/2005 112-hatatekstiviestipalvelun jarjestaminen
Suomessa [30].

Viestintamarkkinalain 55 §:aa on muutettu siten, ettd puhelinverkossa toimiva teleyritys on velvol-
linen osaltaan huolehtimaan siita, ettd kayttajat saavat puhelimitse seka tekstiviestilld yhteyden
maksutta yleiseen hatanumeroon 112. Viestintamarkkinalain muutoksen pohjalta on paivitetty
Viestintaviraston hataliikennetta koskeva maardys [13]. Taman vuoksi asiaa ei ole tarpeen tarkas-
tella enaa tarkemmin tassa raportissa. Hatatekstiviestien lahettéaminen onnistuu kuitenkin vain
matkapuhelimista, joten toiminnon kayttd vaatii tdlla hetkella matkapuhelimella tai poyta-GSM
-laitteella kaytettavaa matkaviestinverkon liittyman.

5.7 Sdahkoyliherkkien tarpeita vastaavan puhelinliittyman toteuttaminen

Kuten jo aikaisemmin on mainittu, sahkdyliherkkien kokemusten perusteella perinteiset lankapu-
helimet ovat parhaiten siedettyja ratkaisuita. Lankapuhelinverkon analogiset liittymat saavat sah-
kdnsyottonsa keskuksesta tai keskittimesta. Tama on mahdollista, koska analoginen puhelin tarvit-
see vain vahan tehoa toimiakseen. Kaytanndssa puhelinverkosta syotetaankin virtaa noin 20 - 50
mA. Tekniikka on kuitenkin vahitellen poistumassa kaytosta, laitekannan vanhenemisen, kayttoétu-
en loppumisen sekd tekniikan yllapitokustannusten takia. Sahkodyliherkkien nakemyksen mukaan
nykyisesta lankapuhelinjarjestelmasta ei saisi luopua ennen kuin tarjolla on selvia vaihtoehtoisia
sahkdyliherkille sopivia ratkaisuita joka puolella Suomea kohtuullisella hinnalla.
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Tassa kappaleessa on kartoitettu muita vaihtoehtoisia ratkaisuita, joilla sahkoyliherkille on mahdol-
lista toteuttaa heidan paremmin sietdmiaan puhelinliittymia. Selvityksessa on kartoitettu eri vaih-
toehtoja, joilla perinteinen analoginen puhelin on mahdollista kytkea yleiseen puhelinverkkoon.
Asiaa on kasitelty myods sahkdyliherkkien tyéryhmalle toimittamassa asiantuntijalausunnossa Spe-
cifikation bredbandstelefoni fér eléverkansliga [31]. Lausunnossa asiakaspaan toteutusta on kasi-
telty tata raporttia laajemmin muun muassa ylijannitesuojauksen seka maadoitusten osalta. Nai-
den liséksi esitetyt vaatimukset voi olla mahdollista tayttaa myds VoIP-puhelimilla, mutta asiaa ei
ole tassa yhteydessa kartoitettu tarkemmin.

Alla on esitetty lyhyt kuvaus niista tavoista, joilla analoginen puhelin voidaan liittda yleiseen puhe-
linverkkoon jo olemassa olevilla yleispalvelutuotteilla erillisen sovittimen avulla:

5.7.1 Laajakaistakeskittimeen asennettu sovitin

Lankapuhelinliittyma voidaan toteuttaa laajakaistakeskittimeen kytkettdvalla sovitinkortilla. Sovitin
simuloi analogista puhelinlinjaa ja kayttajalle pain tallainen ratkaisu nakyy samanlaisena kuin pe-
rinteinen puhelinverkko. Kayttajan onkin mahdollista kytked teleyrityksen tarjoamaan liittymaan
valitsemansa analoginen puhelin. Ratkaisu vaatii kuitenkin kuparisen tilaajayhteyden ja edellyttaa
siten nykyisen kupariverkon sailyttamista ja yllapitoa. Lisaksi ei ole tiedossa, onko téllaisia ratkai-
suita kaytdssa Suomessa.

5.7.2 Laajakaistaliittyman paalla toteutettu lankapuhelinliittyma

Lankapuhelinliittyma voidaan toteuttaa esimerkiksi 1 Mbit/s -yleispalveluvelvoitteen mukaiseen
laajakaistaliittymaan kytkettavalla sovittimella, joita markkinoilla on useita. Sovittimista kdytetaan
kaupoissa esimerkiksi nimityksia VoIP-sovitin tai IP-puhelinsovitin. Sovitin voi olla integroitu laaja-
kaistamodeemiin tai se voidaan kytkea erikseen laajakaistamodeemin porttiin. Sovitin simuloi ana-
logista puhelinlinjaa ja siihen on mahdollista kytkea kayttajan valitsema analoginen puhelin. Sovi-
tinta kaytettdessa kayttaja voi itse valita haluamansa ja mahdollisimman vahan ongelmia tuotta-
van paatelaitteen.

Sovittimeen on teknisesti mahdollista liittaa lankapuhelin esimerkiksi 200-300 m pitkalld 4 mm:n
liitantdjohdolla. Lankapuhelin onkin mahdollista jarjestdd rakennuksen sisalla vastaavalla kaape-
loinnilla kuin perinteinen lankapuhelin. Sovitin ja laajakaistamodeemi voidaan tarvittaessa sijoittaa
esimerkiksi Faradayn hakkiin.

Tallainen sovitinratkaisu vaatii aina laajakaistaliittyman, sovittimen seka joltain palveluntarjoajalta
hankitun VoIP-liittyman. Liittymakohtaisista asetuksista saa tietoa VoIP-liittymien tarjoajilta. Sovi-
tinratkaisun lisdksi laajakaistanliittyman paallda on mahdollista kayttda suoraan myo6s VoIP-
puhelimia, jolloin erillista sovitinta ei tarvita.

5.7.3 Matkaviestinverkon avulla toteutettu lankapuhelinliittyma

Lankapuhelinliittyma voidaan toteuttaa matkaviestinverkon sovittimella, joita markkinoilla on usei-
ta. Sovittimien avulla on toteutettu myo6s esimerkiksi turvapuhelin- ja faksiratkaisuja. Sovitin si-
muloi analogista puhelinlinjaa ja siihen on mahdollista kytkea kayttajan valitsema analoginen pu-
helin. Sovitinta kaytettdessa kayttdja voi itse valita haluamansa ja mahdollisimman vahan ongel-
mia tuottavan paatelaitteen.

Sovittimeen on teknisesti mahdollista liittaa lankapuhelin 200-300 m pitkalld 4 mm:n liitdntajoh-
dolla. Lankapuhelin onkin mahdollista jarjestaa rakennuksen sisalla vastaavalla kaapeloinnilla kuin
perinteinen lankapuhelin. Sovittimeen voidaan liittda ulkoinen esimerkiksi rakennuksen katolle
asennettava suunta-antenni. Sovitin taas voidaan tarvittaessa sijoittaa esimerkiksi Faradayn hak-
kiin. Sovittimissa on tyypillisesti 2h/8h (standby) akku.

Lisdksi puhelinliittyman toteutus voi olla mahdollista jarjestdaa GSM-poytapuhelimella, jossa on
vastaava ulkoisen antennin liitdntamahdollisuus. Tallainen liittyma ei kuitenkaan sovellu ainakaan
kaikille sahkoyliherkille.



Tyoryhmaraportti 2/2011 28 (49)

5.8 Huonokuuloisten tarvitsemat paatelaitteet ja apuvailineet

Silloin kun puhelimen soittodani ei kuulu kunnolla, tai kun puhelimesta kuuluvasta puheesta on
vaikea saada selvaa, huonokuuloisen on mahdollista hankkia taté varten kehitettyja puhelimia tai
apuvalineita. Tallaisia ovat vahvistinpuhelimet, luurivahvistimet seka lisahalyttimet.

Vahvistinpuhelin on puhelin, jossa kdyttajan heikkokuuloisuus on otettu huomioon niin puheaanen
vahvistuksessa kuin puhelimen soittodaanenkin osalta. Puhelin voi vahvistaa puhedantd akustisesti
ja/tai puhedani voidaan siirtaa kuulokojeelle luuriin sisdan rakennetun induktiosilmukan kautta.

Erillisella luurivahvistimella voidaan vastaavasti parantaa olemassa olevan puhelimen kaytettavyyt-
ta joko vahvistamalla puhedanta akustisesti ja/tai puhedani voidaan siirtdaa kuulokojeelle luuriin
sisdan rakennetun induktiosilmukan kautta. Olemassa olevan puhelimen soittodanta on myds mah-
dollista vahvistaa puhelinpistokkeeseen kytkettavalla lisahalyttimella. Halyttimessa voi olla myds
esimerkiksi selvasti nakyva merkkivalo ja/tai varinahalytin.

Naita apuvalineitéd on mahdollista kayttda perinteisen lankapuhelimen liséksi myos poyta-GSM -pu-
helimissa ja VoIP-puhelimissa.

6 VALTAKUNNALLINEN ETATULKKAUSHANKE

Sosiaali- ja terveysministerion seka kuntien ja kuntayhtymien rahoittama hanke kaynnistyi elo-
kuussa 2007. Hankkeen aikana luotiin valtakunnallinen palvelujarjestelma taydentamaan olemassa
olevaa tulkkipalvelua. Hanketta hallinnoi Eteva kuntayhtyma. Jatkohanke kaynnistyi 1.3.2010 ja
loppui vuoden 2010 lopussa. Hankkeen kaytannon toteutuksesta vastaa Evantia Oy.

Etatulkkauksen etuna on palvelun saatavuus ja saavutettavuus paikasta riippumatta. Myos valta-
kunnallinen paivystys on mahdollista toteuttaa etaratkaisujen avulla. Hankkeessa maariteltiin eta-
tulkkauspalvelussa tarvittavat tekniset ratkaisut sekd palvelun rakenne asiakkaan tekemasta tila-
uksesta laskutukseen.

Etatulkkauspalvelun kehittamisessa ovat olleet mukana vammaispalvelulain mukaisen tulkkipalve-
lun kayttajia edustavat jarjestot. Jarjestelma on laajennettavissa my6s muiden kieliryhmien (saa-
me, maahanmuuttajat yms.) tulkkauksen tarpeisiin. Etatulkkauspalvelun kayttéa julkisissa palve-
luissa pyritdan myos edistamaan.

6.1 Etatulkki-hankkeen kuvaus

Etatulkki.fi -hankkeessa luotua valtakunnallisesti toimivaa, internetpohjaista etatulkkauspalvelua
voi hyddyntaa viittomakielen ja puhevammaisten etatulkkauksen lisaksi myds maahanmuuttaja- ja
saamen kielissa. Kun jarjestelma otetaan kayttéodn, kuuro tai puhevammainen asiakas voi olla yh-
teydessa etatulkkiin kotoaan tai tydpaikaltaan kasin. Heidan mahdollisuutensa hoitaa asioitaan yh-
ta vaivattomasti kuin valtavaestd paranevat. Asiakas on kuvayhteydessa etatulkkiin, joka puoles-
taan soittaa kolmannelle osapuolelle puhelimen valityksella. Myds kuvayhteys kolmanteen osapuo-
leen mahdollistuu, mikali kaytettavissa on videoneuvottelusiltaratkaisu.

Tulkkaus tapahtuu keskitetysti tarkasti maaritellyista studioista (varustus, varitys, valaistus, kul-
ku), jotta voidaan varmistua tulkkauksen laadusta seka tietoturvasta. Studioita on jo olemassa ai-
nakin Helsingissa, Joensuussa seka Jyvaskyldassa. Maantieteellisella sijainnilla ei sinadllédan ole mer-
kitysta. Studioissa on valmius kayttéa MMX-, Arctic Communicator ja PVX-sovelluksia. Lisdksi ne
on varustettu H.323-standardin mukaisilla videoneuvottelulaitteilla. Studioista on mahdollisuus ot-
taa yhteys videoneuvottelusiltaan, joka mahdollistaa monipisteyhteydet seka eri jarjestelmien vali-
sen yhteyden. Toisin sanoen H.323-protokollaa kayttavalla laitteella voi sillan kautta soittaa esi-
merkiksi SIP-protokollaa kayttavaan ohjelmaan.

MMX-jarjestelma soveltuu arviolta 80 %:lle vammaistulkkauksen kayttdjista. Joissakin tapauksissa
(esim. puhevammaiset) asiakkaan kayttama kommunikaatioapuvalineistd vaatii etatulkkauksen
integroimiseksi hieman erilaista ratkaisua. Naita erityistapauksia varten Etatulkki.fi -hankkeen ja
Punos-hankkeen yhteistydna on testattu MMX:n rinnalla myds muita etatulkkausjarjestelmia. Tes-
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tien tuloksena hankkeet suosittelevat kayttamaan joko Arctic Communicator -sovellusta tai joissa-
kin tapauksissa Polycom PVX -sovellusta. Naitd molempia on testattu ja kaytetty menestyksellisesti
puhevammaisten etatulkkauksessa ja ne ovat otettavissa kayttéon heti ilman lisdtestauksia.

MMX-tuoteperheessa on olemassa erilaisia toistensa kanssa yhteensopivia kayttoliittymia erilaisille
kayttajille (kuurot, kuuroutuneet, heikkonakdiset, valityspalvelu, kosketusnayttdéa kayttavat seka
kayttéliittyma julkisiin palvelupisteisiin). Eri kayttajaryhmille suunnatut kayttéliittymat tukevat es-
teettdmyyden tavoitetta, sillda sopivin kayttéliittyma voidaan valita tapauskohtaisesti ja eri kaytto-
liittymia kayttavat voivat olla tulkin lisaksi myds toisiinsa yhteydessa. Tarkemmat kuvaukset naista
saa jarjestelman toimittajan kotisivuilta (www.nwise.se).

On hyva huomata, ettda MMX-jarjestelmdssa on video- ja daniyhteyden liséksi sisdanrakennettuna
ominaisuudet reaaliaikaiseen kirjoitustulkkaukseen seka jonotustoiminto (asiakas saa jonotiedon
viittomakielelld). Monipisteyhteys ja puhelinkonferenssitoiminto mahdollistavat usean osapuolen
kuva- ja/tai daniyhteyden toisiinsa. Myos 3G-videopuhelut ovat mahdollisia.

Arctic Communicator ja Polycom PVX -sovelluksissa on puolestaan tyopéydanjako mahdollista, mi-
ka on joidenkin puhevammaisten henkiléiden kannalta valttamatoénta johtuen heidan kommunikaa-
tiossa kayttamistaan apuvalineista ja sovelluksista. Arctic Communicator ja MMX toimivat myds
kosketusnaytoéllisissa tietokoneissa, mika palvelee niita asiakkaita, jotka eivat pysty kayttamaan
tietokoneen nappaimistéa tai hiiripainiketta.

Vammaistulkkauksen osalta etatulkkaus voitaisiin jarjestelman nakdkulmasta aloittaa hyvinkin no-
pealla aikataululla vuoden 2011 alkupuolella. Etatulkkaus olisi mahdollista aloittaa rajoitetulla pilot-
tiryhmalla. Asiakasmaaraa on mahdollisuus tekniikan puolesta kasvattaa nopeastikin, kunhan taus-
talle tuleva palvelu on maaritetty.

Etatulkki.fi -hankkeen avulla on saatu merkittavasti uutta tietoa, jota Kela tulee hyddyntamaan
tulevissa kilpailutuksissa. Palvelua ei kuitenkaan tulla saamaan ainakaan laajemmin kayttdéon vield
vuoden 2011 puolella.

6.2 Videopuhelu- ja etatulkkauspalveluiden viestintdverkoille ja -palveluille asettamat
vaatimukset

Tassa luvussa kasitelldan etatulkkauspalvelun viestintaverkoille ja -palveluille asettamia laatuvaa-
timuksia. Samat vaatimukset patevat tyéryhman jasenten ndkemyksen mukaan myo6s etatulkki-
palveluiden kayttdjien suoralle viestinnalle. Esimerkiksi viittomakielisen kayttajan kannalta on tar-
keaa, etta kuvan laatu pysyy samana riippumatta siitd ottaako han yhteytta etatulkkauspalveluun
tai suoraan puhelun toiseen osapuoleen.

6.2.1 Standardit ja suositukset

ITU-T on laatinut vuonna 1999 standardin (H.Sup1l) viittomakielen ja huulioluvun alhaisen bittino-
peuden videopuheluille asettamista laatuvaatimuksista [32]. Suosituksen mukaan viestinnan ym-
marrettavyys seka kaytettavyys sailyvat hyvina, mikali seuraava vaatimustaso videokuvan laadulle
tayttyy:

e Kuvataajuus (lyhenne usein FPS eli Frames per second) minimi 20, tavoite 25-30
« Kuvan tarkkuus CIF eli 352*288 pikselia
« Paastda-paahan viive 400 ms, tavoite 100 ms.

Lisaksi viiveen ja viiveen vaihtelun vaikutuksia puhelinpalvelujen laatuun on kasitelty yleisemmin
ITU-T:n standardissa G. 114 [33]. Standardin mukaan yhdensuuntaisen paasta-paahan viiveen
vaikutus puheen laatuun on seuraava:

* Yli 100 ms: Viive alkaa vaikuttaa keskustelun dynamiikkaan

e Alle 150 ms: Hyvaksyttava yhdensuuntainen viive - kayttdjakokemus on hyva

« 150 - 400 ms: Hyvaksyttava yhdensuuntainen viive, edellyttaen, etta viiveen vaikutus pu-
helinpalvelun laatuun on kayttajalla tiedossa
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e YIi 400 ms: Ei hyvaksyttdva yhdensuuntainen viive - kayttajakokemus on huono

Kyse on nimenomaan paasta-paahan viiveestd ja liityntaverkon aiheuttama viive on vain yksi vii-
veeseen vaikuttavista tekijoista. Viivetta syntyy myds vastaanottajan paassa seka esimerkiksi pu-
heen/videokuvan puskuroinnista sekd koodaamisesta. Jotta kokonaisviivetavoite ei ylity, yksi lii-
tyntaverkko saisi aiheuttaa korkeintaan 100-150 ms viiveen.

Etatulkkauksen vaatimuksia kasitellaan lyhyesti myés JHS 168 Videoneuvottelun kaytté julkisessa
hallinnossa -suosituksessa [34]. Suosituksessa etatulkkaukselle, viittomakielelle ja muulle kuva-
avusteiselle tulkkaukselle maaritelty ohjeellinen suositustaso on:

« Kuvan tarkkuus 4CIF, 720p

« Aanen laatu G.711

« Siirtonopeus 512 kbit/s

e Muut ominaisuudet, mm. datasiirto Painotus kuvanlaatuun

6.2.2 Etatulkki-hankkeesta saadut kokemukset

Hankkeen tekemien testien ja saadun palautteen pohjalta voidaan todeta, ettd etdtulkkausjarjes-
telma palvelee alun perin kohderyhmaksi nimettyja tulkkauspalvelun kayttdjia. Tulkkauspalvelulain
piiriin kuuluvat viittomakieliset, tukiviittomia kayttavat seka osa puhevammaisista asiakkaista voi
hyddyntaa etatulkkauspalvelua kotoaan kasin, mikali heilld on siihen tekniset edellytykset. Se,
kumpi sovellus tulkkauspalvelun kayttajalle sopii parhaiten, on selvitettdva aina tapauskohtaisesti.

MMX- ja Arctic Communicator -sovellusten toimittajien mukaan minimivaatimus laajakaistan no-
peudeksi on 2 M/512 kbit/s. Arctic Communicator -sovellus perustuu H.323 standardiin, kun taas
MMX-sovellus kayttaa SIP-merkinantoprotokollaa. Ne ovat keskenaan yhteensopimattomia proto-
kollia. VoIP-tuotteissa ollaan siirtymassa SIP-protokollaan, jota eivat kaikki videoneuvotteluratkai-
sut viela tue. Protokollien yhteensopimattomuusongelma on ratkaistavissa yhdyskaytavalla, joka
tukee kyseisia protokollia.

Testijakson aikana tehtiin myds joitakin testisoittoja mobiililaajakaistaliittymista. Testitulokset oli-
vat parempia kuin vuonna 2009, mutta edelleen jouduttiin toteamaan, etteivat mobiililaajakaista-
liittymastd soitetut videopuhelut ole vakaalaatuisia. Useimmiten videokuva ei joko muodostunut
ollenkaan tai kuvanlaatu oli heikko. Niissé harvoissa tapauksissa, joissa yhteysnopeus oli riittdva,
olivat kuitenkin seka aani etta kuva moitteettomia. Tama on positiivinen asia tulevaisuutta ajatel-
len, silld mobiililaajakaistaverkon peittoalueen laajeneminen tarkoittaa etatulkkauspalvelun saavu-
tettavuuden lisaantymista.

Eri kommunikaatiotavat vaativat etatulkkauspalvelulta erilaisia asioita. Toisissa korostuu aanenlaa-
dun merkitys, kun taas toisessa videokuvan laadun mm. liiketarkkuuden osalta on oltava moittee-
ton. Joissakin tapauksissa vaaditaan molempia, silld puhujien kayttdman huulion ndkeminen voi
tukea kuullun puheen ja/tai viittomien ymmartamista. Talldin aanen ja kuvan on oltava seka laa-
dukkaita etta toimittava synkronisesti.

Yleisesti ottaen voidaan todeta, ettd danen ja kuvan samanaikainen viive ei ole niin hairitseva teki-
ja kuin niiden eriaikainen viive.

6.2.3 Etatulkkauspalvelun liittymanopeusvaatimukset

Kela on kilpailuttamassa etatulkkauslaitteita ja niihin liittyvid oheispalveluita. Kilpailutuksessa eta-
tulkkauspalvelun kayttajalle toimitettavan liittyman nopeusvaatimukseksi on maaritelty 2/1 Mbit/s.

6.2.4 Muut kokemukset

Kommunikationsmyndigheten PTS (Post- och telestyrelsen) vastaa Ruotsissa muun muassa eta-
tulkkauspalvelun saatavuudesta ja on kilpailuttanut palvelun toteutuksen. Edellinen kilpailutuskausi
(2008-2011) on loppumassa ja PTS on kaynnistdnyt aiheesta uuden kilpailutuksen. PTS on maari-
tellyt kuvan tarkkuusvaatimukseksi CIF eli 352*288 pikselia, tosin 3G-videopuheluille riittda QCIF-
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tarkkuus (176*144 pikselid). PTS:n néakemyksen mukaan laajakaistayhteytta kdytettaessa, yhtey-
delle riittaa kaytannossa nopeus 384/384 kbit/s. [28] Tyéryhmalla ei kuitenkaan ole tietoa siita,
missa kayttétapauksissa nopeus on katsottu riittavaksi.

Tanskassa yleispalveluyrityksen on tarjottava kuuroille, kuulovammaisille, kuurosokeille ja puhe-
vammaisille internetyhteys, joka on nopeudeltaan vahintaan 512/512 kbit/s, kun yleispalveluun
muutoin kuuluu ISDN-yhteys. FiCom on lausunnossaan katsonut, etta Suomessa ei ole teknisesti
perusteltua eika tarkoituksenmukaista poiketa naista kahdesta muusta pohjoismaisesta vaatimus-
tasosta.

Aihetta on kasitelty lyhyesti myds Punos-hankkeen loppuraportissa [20], jonka mukaan "vi-
deoneuvottelu/kuvapuhelu tarvitsee toimiakseen ns. laajakaistayhteyden, milld tarkoitetaan Inter-
net-yhteyttd, jonka tiedonsiirtonopeus on riittdvan hyva (toimiakseen videoneuvottelu vaatii yleen-
sa minimissaan 512 kbit/s siirtonopeuden molempiin suuntiin)."

Laajakaistayhteyden lisdksi etatulkkaukseen on mahdollista ainakin tietyissa tapauksissa kayttaa
myods 3G-videopuhelua ja esimerkiksi Punos-hankkeessa tasta oli saatu myds hyvia kokemuksia.
Kuitenkin my6s Punos-hankkeesta saatujen kokemusten perusteella osa puhevammaisista ei voi
kayttaa pelkkaa 3G-videopuhelupalvelua, vaan he tarvitsevat kayttéonsa laajakaistayhteyden paal-
& toimivan videopuhelupalvelun, jotta esimerkiksi etatulkkipalvelun ja erilaisten apuvaélineiden
kayttd on mahdollista. Valtaosalle riittéaa kuitenkin vain kuvaa ja aanta valittdva peruspalvelu, joka
voidaan toteuttaa myods 3G-videopuheluna.

Kuuloliiton ja Kuurojen Liiton nakemyksen mukaan videopuheluissa oleellista on pelkan kayttajalle
saapuvan liikenteen nopeuden lisdksi yhta lailla lahtevan liikenteen nopeus seka tietyn laatutason
jatkuvuus. Taman vuoksi nykyinen 1 Mbit/s yleispalvelutaso ei liittojen nakemyksen mukaan riita
viittomakielisten kommunikoinnin tarpeisiin.

6.2.5 Yhteenveto

Kuulo- ja puhevammaisten kayttamien etatulkkaus- ja videopuhelupalveluiden laajakaistaliittymille
asettamista nopeusvaatimuksista ei ole olemassa selvaa standardia tai vaatimustasoa. Videokuvan
laadulle asetettavaksi vahimmaistasoksi voidaan katsoa ITU-T:n standardista (H.Sup1l) johdettavat
vaatimukset:

¢ Kuvataajuus (lyhenne usein FPS eli Frames per second) minimi 20, tavoite 25-30
« Kuvan tarkkuus CIF eli 352*288 pikselia
« Paasta-paahan viive 400 ms, tavoite 100 ms.

Laajakaista- tai 3G-liittyman osalta liityntdverkon aiheuttama viive saa olla korkeintaan 100-150
ms, jotta ylld mainittu 400 ms paasta-paahan viive ei ylity.

Laajakaistayhteyden lisaksi kuulo- ja puhevammaisten tarvitsemia etatulkkaus- ja videopuhelupal-
veluita on ainakin tietyissa tapauksissa mahdollista kayttda myods 3G-videopuheluiden avulla. Osa
puhevammaisista ei voi kuitenkaan kayttaa 3G-videopuhelupalvelua, vaan he tarvitsevat kayttoon-
sa laajakaistayhteyden paalla toimivan videopuhelupalvelun, jotta esimerkiksi etatulkkipalvelun ja
erilaisten apuvalineiden kayttdé on mahdollista. Mikali palvelu toteutetaan 3G-videopuheluna, tay-
tyy kuitenkin pitaa huoli siita, etta palvelulle voidaan taata my®s riittava sisapeitto.

Videopuheluille tulee taata GSM-verkkoja vastaava palvelunlaatu eston ja mahdollisten hairididen
osalta. Haasteena on kuitenkin se, etta palvelutasoa ei voida mitata ja tilastoida kuin puheluissa.
Kun videopuhelut toteutetaan laajakaistayhteyden padalla, laajakaistayhteyden nopeuden taytyy
olla riittavan suuri seka vakaa. 1 Mbit/s yleispalvelun vaihteluvali ei siten turvaa riittavaa luotetta-
vuutta ja toimintavarmuutta.

Liittyman nopeuden osalta ei ole esitettdvissa yksiselitteista vahimmaisvaatimustasoa, joka takaisi
riittdvan hyvalaatuisen videokuvan lisaksi my6és mahdollisen apuvalineiden kaytettéavyyden. Saatu-
jen tietojen valossa nayttaa silta, ettda symmetrinen 512 kbit/s -yhteys riittaa tahan tarkoitukseen.
Tanskassa kuuroille, kuulovammaisille, kuurosokeille ja puhevammaisille tarjottavan internetyh-
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teyden vahimmaisnopeudeksi on maaritelty 512/512 kbit/s. Ruotsista saatujen kokemusten perus-
teella symmetrisen 384 kbit/s -yhteyden pitaisi myods kaytdanndssa riittda videopuheluiden soitta-
miseen. Tyoryhmalla ei kuitenkaan ole tietoa siitd, missa kayttdétapauksissa nopeus on katsottu
riittavaksi.

Tyéryhma ei voinut ottaa kantaa nopeudelle mahdollisesti sallittavaan vaihteluvaliin olemassa ole-
vien tietojen pohjalta. Tydéryhmalléd ei muun muassa ollut tarkempaa tietoa siitd, miten videopuhe-
lu- ja etatulkkauspalvelut voivat mahdollisesti mukautua yhteyden aikana tapahtuviin nopeuden
muutoksiin.

7 VIDEOPUHELU- JA ETATULKKAUSPALVELUIDEN VAATIMUKSET TAYTTAVIEN LIITTY-
MIEN TOTEUTTAMINEN

3G-videopuhelupalvelu saattaa riittéa osalle videopuhelu- ja etatulkkauspalveluiden kayttajista.
Osa videopuhelu- ja etatulkkauspalveluiden kayttdjista tarvitsee kuitenkin laajakaistan paalla toi-
mivan videopuheluyhteyden. Taltd osin liittyman toteutusta arvioidaan erikseen 3G-videopuhelun
seka laajakaistaliittyman paalla toteutetun palvelun osalta. Laajakaistaliittymien toteutus taas ar-
vioidaan kahdessa eri osassa riippuen siitd toteutetaanko liittyma kiinteilla vai matkaviestinverkoil-
la.

7.1 3G-videopuhelupalvelun toteuttaminen

3G-videopuhelun toteuttaminen vaatii kdytanndssa sisatilapeiton rakentamista, silld ty6ryhman
tiedossa ei ole paatelaitteita, joihin saa kiinnitettya ulkoisen antennin. Sisatilapeitto on mahdollista
toteuttaa tukiasemapeittoa parantamalla tai toistinratkaisulla, jonka avulla kuuluvuutta voidaan
myds parantaa yhtd huonetta laajemmalla alueella.

Sisatilapeiton osalta tukiasemapaikkojen saatavuuteen ja sijoittamisen ehtoihin liittyy myds monia
ongelmia. Sinansa potentiaalisia tukiasemapaikkoja on niukasti, mikad aiheuttaa haasteita kattavan
viestintaverkon rakentamiselle. Tahan paivaan asti tukiasemien laitepaikoista on sovittu kunkin
rakennuksen omistajan kanssa erikseen ja sopimuksen ehdot ovat olleet kirjavat. Yhtena sopimi-
sen ehtoihin liittyvana ongelmana on noussut esiin rakennusten omistajien halu saada sijoittami-
sesta kohtuutonta hyotya, vaikka tukiasema palvelee usein erityisesti kyseisen kiinteiston kayttajia
parempana laatuna kuten parantuneena kuuluvuutena. Matkaviestinverkkoyrityksiltd on edellytetty
myds tukiasemien siirtamista.

3G-verkossa toteutettu videopuhelupalvelu on riippuvainen riittdvan suuresta vapaasta kaistasta
tiedonsiirtoyhteydella erityisesti puhe- ja peruskayttéodn varatulla R99 -tiedonsiirtokerroksella. Tas-
sa kaytdssa voi olla yhdessa tukiasemasolussa korkeintaan 2 Mbit/s, joka jaetaan kaikkien kaytta-
jien kesken. Tama rajoittaa kerrallaan saman solun alueella olevien videopuheluiden maaraa, jon-
ka lisaksi aanipuheluilla on ensisijainen oikeus em. kaistan kayttamiseen. Edelld mainitusta syista
johtuen palvelun laatua ei voida taata saman tukiaseman alueella kovinkaan monelle yhtaaikaiselle
kayttajalle.

7.2 Palvelun toteutus kiinteissa xDLS-verkoissa

Kiinteissa verkoissa symmetriset 384 kbit/s tai 512 kbit/s -nopeusvaatimukset eivat aiheuta nykyi-
sen yleispalvelutason laatuvaatimuksiin ndhden merkittavia lisdkustannuksia. Kaytannossa kaikki-
en kiintean verkon laajakaistayhteyksien pitdisi kyeta tarjoamaan naita laatutasoja. Koko verkossa
kaikilla kayttdjilla ei kuitenkaan ole aina yhtaikaa kaytettavissa taytta nimellisnopeutta. Osa kayt-
tajista on myds kiintedn laajakaistaverkon saatavuusalueen ulkopuolella.

Mikali nopeusvaatimus nostettaisiin tatd korkeammalle esimerkiksi 2 Mbit/s/512 kbit/s tai
2 Mbit/s/1 Mbit/s -tasolle, maariteltyja laatutasoja ei kyettdisi tarjoamaan koko verkon peittoalu-
eella enaa ilman lisainvestointeja. Yksittaisen liittyman nopeuden nostamisen vaatima investointi
riippuu voimakkaasti toteutustekniikasta. Joissakin rajatapauksissa riittda pelkan toistimen asen-
taminen kuparisiirtoyhteydelle. Tyypillisesti joudutaan kuitenkin rakentamaan uusi keskitin seka
parantamaan ja rakentamaan uusia siirtoyhteyksia. Talldin kustannukset nousevat kertaluokkaa
suuremmiksi. Tassa tilanteessa teleyritykselle voi olla vahemman lisakustannuksia aiheuttavaa
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vaihtaa myds toteutustekniikkaa. Kaikissa tilanteissa toteutustekniikan vaihtaminen ei kuitenkaan
ole lainkaan mahdollista tai se olisi erittdin kallista.

7.3 Palvelun toteutus mobiililaajakaistan paalla

Tiedonsiirron ja siten myds laajakaistayhteyden paalla tarjottavan videopuhelun osalta tu-
kiasemasoluun varattu kaista (HSPA-tiedonsiirtokerros) suurempi kuin 3G-videopuheluissa. Taman
kaistan kuitenkin jakavat kaikki kayttajat eika tukiaseman radiorajapintaa voi priorisoida tiettya
kayttétarkoitusta varten. Tama aiheuttaa epavarmuutta puhelun riittdvan kaistan saatavuuteen
seka aiheuttaa myd6s voimakasta kulkuviiveen vaihtelua (tyypillisesti lyhyen ajan keskiarvon vaih-
teluvali 100-300 ms) joka riippuu verkon kuormituksesta. Lisaksi erityisesti solun reuna-alueella
saatavissa oleva kaista vaihtelee my6s sen mukaan millainen kuormitus on ldhella tukiasemaa (ns.
soluhengitys).

Matkapuhelinverkkojen osalta nopeusvaatimuksen toteutumisen todenndkdisyytta on mahdollista
parantaa ottamalla kayttédn liittymien ja niiden liikenteen priorisointimekanismi. Nain voidaan var-
mistaa, ettd priorisoitujen liittymien dataliikenne on ruuhkatilanteissa etusijalla muihin priorisointi-
luokkiin kuuluvaan dataliikenteeseen nahden. Kyseessa on matkaviestinverkkojen lisdominaisuus,
joka taytyy hankkia erikseen koko verkkoon, mikali ominaisuutta ei ole hankittu jo kaupallisiin tar-
koituksiin. Priorisoinnista ei ole vield mydskaan laajamittaisia kokemuksia tassa kaytossa.

Tyoryhmassa kasiteltyjen mahdollisten vaatimustasojen mukaisen symmetrisen, ldhes va-
kionopeuksisen ja pieniviiveisen yleispalveluliittyman toteutus vaatii lisdinvestointeja myds tu-
kiasemaverkkoon. Pienempien vaatimustasojen osalta matkaviestinverkon reuna-alueiden kuulu-
vuusrajoitteiden tai maastoesteiden takia saattaa tulla tarve esim. korottaa mastoa, lisata tu-
kiaseman kapasiteettia tai rakentaa kokonaan uusi tukiasema. 2 Mbit/s/512 kbit/s -vaatimustaso
edellyttaisi lahes aina uusien tukiasemapaikkojen rakentamista.

7.3.1 Kaytettavissa olevien tekniikoiden ja taajuusalueiden vaikutukset

3G-teknologiassa kapasiteetin lisaédminen voidaan toteuttaa kantoaaltojen maaraa lisaamalla tai
tukiasematiheyttd kasvattamalla. Kantoaaltomaaran liséaminen on mahdollista 2100 MHz taajuus-
alueella, joka on kaytdssa suurissa ja keskisuurissa asutuskeskuksissa. Tama ei aiheuta merkitta-
via kustannuksia normaalin verkon rakentamiskustannuksen lisaksi.

Haja-asutusalueella kaytdssa olevalla 900 MHz taajuusalueella sen sijaan ei ole riittavasti vapaata
taajuuskaistaa toisen kantoaallon toteuttamiseksi, silla 3G-teknologia jakaa saman taajuuskaistan
GSM-kayton kanssa. Talla hetkellda GSM-kaytén varaama kaista ei ole merkittdvasti alenemassa
lahivuosien aikana. Taman vuoksi ainoat keinot lisaté haja-asutusalueen kapasiteettia 3G-
teknologialla ovat solujen leveyden kaventaminen ja uusien tukiasemapaikkojen rakentaminen.
Molemmat edelld mainitut keinot ovat selvasti kalliimpi tapa kasvattaa kapasiteettia kuin kantoaal-
tomaarien liséaminen.

Haja-asutusalueen kapasiteetin nostamiseksi maailmalla on tulossa kayttéén 800 MHz taajuusalu-
eella toimivia LTE-verkkoja. Talla tekniikalla voidaan tarjota luotettavammin riittdva priorisoitu ka-
pasiteetti ja alle 150 ms viive toteutettaviin palveluihin. LTE-matkaviestinverkko soveltuu erin-
omaisesti videosovelluksiin, koska siina toteutuu sekd pieni tiedonsiirtoviive etta riittdva tiedonsiir-
tokaista. Teknologia on suunniteltu alusta pitéen nopeaan datakdyttddn, mika mahdollistaa halut-
tujen sovellusten (etatulkkaukseen liittyvien videopalveluiden) priorisoimisen puheliikenteen tasol-
le. LTE-teknologian saatavuuden edellytyksena haja-asutusalueilla on kuitenkin 800 MHz matka-
viestin-taajuusalueen kayttdonotto Suomessa. Asia vaatii kuitenkin sopimusta mm. Vendjan kans-
sa. Taman hetkisten arvioiden mukaan LTE-tekniikkaa saataneen laajamittaisemmin kayttoon talla
taajuusalueella vasta vuosina 2014-2015.

7.4 Liittyman kdyttotarkoituksen rajoittaminen ja nopeuden vaihteluvali
Videopuheluille tulee taata GSM-verkkoja vastaava palvelunlaatu eston ja mahdollisten hairididen

osalta. Kun videopuhelut toteutetaan laajakaistayhteyden paalla, yhteysnopeus ei saa vaihdella
niin, etta vaihtelu heikentaisi selvasti videopuhelun laatua. Tama asettaa vaatimuksia perusnopeu-
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den myds liittyman nopeuden vahimmaistason vakaudelle. Vaikka tyéryhma ei voinut ottaa saata-
vissa olevien tietojen pohjalta vielé tarkemmin kantaa nopeudelle mahdollisesti sallittavaan vaihte-
luvaliin, alla on kasitelty muutamia aiheeseen liittyvia kysymyksia.

Koska matkaviestinverkoissa tukiasemasolun kapasiteetti jaetaan sen alueella olevien kayttajien
kesken, yhdelle kayttajalle tarjottava parempilaatuinen liittyma voi heikentdada muiden kayttajien
kokemaa palvelutasoa. Onkin hyva muistaa, ettd ylla kuvattujen nopeusvaatimusten on tarkoitus
mahdollistaa nimenomaisesti yleispalveluun kuuluvaa puhelinpalvelua vastaavan palvelun kayton.
Taten yleispalveluyrityksen ei tarvitse lahtdkohtaisesti taata mahdollisesti tavallista korkeampaa
palvelutasoa ja luotettavuutta muiden palveluiden kayttédn yleispalveluliittymalla. Tallaiset liitty-
man kayttotarkoitukseen seka toiminta-alueeseen liittyvat rajoitukset voivat siten olla mahdollisia.

Matkaviestinverkoissa liittyman tiedonsiirtonopeus voi olla maariteltya alhaisempi aivan tiedonsiir-
ron alussa, koska mobiiililaajakaistamodeemeilla menee hetki yhteyden parantamiseksi esimerkiksi
perus UMTS-tasosta HSPA-tasolle.

7.5 Viivevaatimuksen vaikutukset

Viivevaatimuksen maarittelyssa on otettu huomioon vain liityntaverkon aiheuttama viive, eika sita
mitattaessa huomioida esim. paatelaitteen ja mahdollisen valityspalvelun aiheuttamaa viivetta.
100 - 150 ms viivevaatimus liityntaverkon aiheuttamalle viiveelle ei aiheuta kustannusvaikutuksia
kiinteissa verkoissa tai 3G-verkoissa. Ehdotettu viivevaatimus ei kuitenkaan ole todennakdisesti
toteutettavissa satelliittitekniikalla. Vaatimus estdisikin satelliittilaajakaistan kayton yleispalveluliit-
tymien tarjonnassa etatulkki- ja videopuhelupalveluiden kayttajille.

8 TEKSTIPUHELUPALVELU

Tekstipuhelupalvelu on Protone Oy:n tarjoama tekstipuheluiden valityspalvelu, jonka avulla kuurot,
huonokuuloiset ja henkildt, jotka eivat pysty tuottamaan puhetta voivat soittaa ja vastaanottaa
puheluita. Tekstipuhelupalvelun avulla naiden henkildiden on siis mahdollista hoitaa asioitaan pu-
helimitse. Palvelu on toiminnassa 24/7 vuoden jokaisena paivana.

Tekstipuheluiden valityspalvelua ei ole mainittu kansallisessa lainsaadanndssa. Sen rahoitus on jar-
jestetty RAY:n vuosittaisilla avustuksilla. Tekstipuheluiden valityspalvelun kautta tapahtuvassa asi-
oinnissa tekstipuhelimen kayttdja maksaa puhelinlaskussaan normaalihintaista puhelutariffia vas-
taavan osuuden ja RAY varsinaisesta valitystoiminnasta aiheutuvat kustannukset.

Tekstipuheluiden valityspalvelun kautta kulkee kuukausittain noin 1 500 - 3 000 puhelua; maara
oli 1990-luvun lopulla jopa 14 000 puhelua/kk. Vuoden 2010 aikana etenkin Internet-pohjaisten
puheluiden maara on kasvanut selvasti. Tekstipuhelinkayttdjien kayttajia ei ole rekisterdity, joten
kayttajamaarastakaan ei ole tarkkaa tietoa. Internet-pohjaisella palvelulla on noin 460 kayttajaa.

8.1 Palvelun kuvaus

Tekstipuhelupalvelun kayttaja voi olla yhteydessa palveluun kahdella eri tavalla: perinteisella teks-
tipuhelimella, joka on lankaverkkoon liitettava laite seka erillisen tietokoneelle tai matkapuhelimel-
le ladattavalla ohjelmalla, jolloin palvelun kayttd edellyttda internet-yhteytta.

Tekstipuhelimella soittamiseen tarvitaan tekstipuhelinlaite ja seka perinteinen lankapuhelinliittyma
(PSTN-liittyma). Tekstipuhelulaitteen avulla palvelun kayttaja voi halutessaan myos itse puhua
asiansa ja valittaja kirjoittaa hanelle kuulevan henkiléon sanat. Samoin on mahdollista puhevam-
maisen henkilén kuunnella itse ja talldin valittdaja puhuu hanen kirjoittamat asiat kuulevalle. Valit-
tajan osuus jaa nain mahdollisimman pieneksi ja henkildn on itse mahdollista suorittaa puhelunsa
mahdollisimman itsendisesti, yhta osiota lukuun ottamatta.

Talld hetkella tekstipuhelulaitteen avulla palveluun yhteydessa olevat kayttajat voivat soittaa kaik-
kiin numeroihin rajoituksetta. Palvelussa on tarjolla eri linjoja, joista kayttdja valitsee sen mukaan
mihin han on soittamassa.
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Internet-pohjaisessa palvelussa kayttaja on yhteydessa palveluun Internet-kayttéliittyman valityk-
sella. Kayttadkseen palvelua hanen tulee rekisterditya kayttajaksi. Rekisterdityminen on maksuton.
Palvelu vaatii toimiakseen normaalin internetyhteyden. Toistaiseksi nk. mydétakuuntelu ja
-puhuminen eivat ole mahdollisia Internet-pohjaisissa puheluissa. Internet-pohjaisen palvelun
kautta pystyy talla hetkelld vain soittamaan puheluita normaaleihin lankapuhelin- ja matkapuhe-
linnumeroihin Suomessa.

Kevaan 2011 aikana tullaan testaamaan valitysympariston uudempaa versiota. Taman jarjestel-
man myodta palvelussa pystyttdisiin tarjoamaan Internet-pohjaisessa palvelussa myds mydtapu-
humis- ja -kuuntelumahdollisuus. Uusi jarjestelma tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden vastaanot-
taa puheluita sekd kayttaa matkapuhelinta puheluiden soittamiseen ja vastaanottamiseen. Talla
hetkelld jarjestelma tukee ainoastaan Symbian-puhelimia.

Tekstipuhelupalveluun tulevat puhelut sitovat valittdgjan koko puhelun ajaksi, joten palvelun jono-
tusajat vaihtelevat ajoittain suurestikin. Nain ollen tekstipuhelupalvelu ei sovellu kunnolla hatapu-
heluiden valitykseen.

8.2 Palveluiden viestintdverkoille ja -palveluille asettamat vaatimukset

Perinteisen lankapuhelinverkon paalla toimivalla palvelulla ei ole muita erityisvaatimuksia, kunhan
yhteys mahdollistaa V.18/V.21-modeemiyhteydet. Talla hetkella palvelu toimii kaksisuuntaisesti
vain perinteisen lankapuhelinverkon paalla. Tydéryhman tiedossa ei ole sovitinratkaisuita, joiden
avulla vanhoja paatelaitteita voisi kayttdd muissa verkoissa.

Lankapuhelinverkon rinnalla on kaytdéssa myds Internet-pohjainen ratkaisu, joka mahdollistaa talla
hetkella vain tekstipuheluiden soittamisen. Laajakaistaliittyman paalla toimivaa palvelua ollaan kui-
tenkin paivittamassa my0s kaksisuuntaiseksi. Laajakaistan paalla toimiva tekstipuheluiden valitys-
palvelu ei aseta varsinaisia uusia vaatimuksia laajakaistaliittyman nopeudelle. Ratkaisutoimittajan
mukaan verkon aiheuttama viive tulisi kuitenkin pitaa alle 150 millisekunnissa. Vaatimukselle ei
kuitenkaan ole esitetty tarkempia perusteluja. Myds pakettihavikki vaikuttaa palvelun kaytettavyy-
teen.

9 ASIAKASPALVELUN ESTEETTOMYYS

Edella lainsaadantoétaustaa kasittelevassa luvussa on todettu yhdenvertaisuuden periaatteesta ja
syrjinnan kiellosta seuraavan, etta yleisten palveluiden tulisi Idhtokohtaisesti olla kaikille soveltu-
via. My0s asiakaspalvelun toteuttamisessa tulisi vastaavasti pyrkia tasa-arvoisuuteen. Erityisiin so-
velluksiin ja mukautuksiin turvaudutaan vammaiset henkilét huomioivassa asiakaspalvelussa vas-
ta, jos palvelun esteettdmyys ei muuten toteudu.

Asiakaspalvelun jarjestdmisesta ei ole sdadetty viestintémarkkinoita koskevassa erityislainsaadan-
ndssa, vaan tarjottavat palvelut ja niiden hinnoittelu ovat pitkalti kiinni teleyrityksesta. Kappaleissa
9.2 - 9.5 esitetyt ratkaisumallit ovatkin vain suosituksia ja vain kappaleessa 9.1 kasiteltavat liitty-
man hallinnan ja laskutuksen esteettdmyys ovat osa yleispalvelua. Asiakaspalveluun on katsottu
kuuluvan esimerkiksi puhelinneuvonta, verkossa ja asiakaspalvelupisteissa tarjottavat asiointipal-
velut seka erilaiset tukipalvelut, joita teleyritys tarjoaa asiakkailleen.

Hallituksen esityksessa (HE 238/2010) kohdan 60 c § perusteluissa on kiinnitetty huomiota sopi-
muksentekomenetelmien esteettomyyteen. Esityksessa todetaan, etta "vammaisella henkilélla tuli-
si olla hanelle itselleen esteetdn tapa tehda viestintdpalvelusopimus. Koska viestintapalvelusopi-
mukset yha useammin tehdaan internetin valityksella, tulisi my6s yleispalvelua koskevan viestin-
tapalvelusopimuksen tekotavan jatkossa olla sellainen, etta se on esteetdn myds vammaisen kayt-
tajan kannalta." Asiasta ei ole kuitenkaan saadetty viestintamarkkinalaissa.

Asiakaspalvelun ja sopimuksentekotapojen esteettémyys onkin tarked kysymys nako- ja kehitys-
vammaisille ja myds esimerkiksi vanhuksille. Erityisryhmien tarpeet asettavat siten vaatimuksia
muun muassa:

e Liittyman hallinnan ja laskutuksen esteettomyydelle

e Teleyrityksen verkkosivujen, kayttéohjeiden ja sopimusehtojen esteettomyydelle
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e Asiakaspalvelupisteiden fyysiselle esteettdémyydelle ja esteettémyydelle huonokuuloisten
kannalta
e Palvelun ja paatelaitteen selkeydelle ja helppokayttdisyydelle

Vammaisten kohtaamat asiakaspalveluongelmat voivat johtua puutteellisista tiloista, jotka eivat
mahdollista esteetdénta padsya apuvalineen kanssa liikkuvalle. Ongelmana voi olla myés se, etta
asiakaspalvelijoita ei ole koulutettu kohtaamaan vammaista ihmista.

9.1 Liittyman hallinta ja laskutus

Viestintavirasto on voimassa olevissa yleispalvelupaatdksissaan katsonut, ettd yleispalveluyrityk-
sen kayttdjalle tarjoaman liittyman lasku on eriteltdva viestintamarkkinalain 80 §:ssa edellytetylla
tavalla silta osin kuin laskutus perustuu liittyman kayton maaraan. Lisdksi Viestintavirasto on edel-
lyttanyt, etta teleyrityksen on viestintamarkkinalain 79 §:n mukaisesti kayttajan pyynndsta estet-
tava korvauksetta liittyman kayttd muuhun kuin viestintapalveluun ja liittyman lahteva liikkenne
tiettyyn liikennetyyppiin, jos esto on teknisesti helposti toteutettavissa.

Edelld mainitut liittyman ominaisuudet kuuluvat yleispalveluun. Naiden toimintojen osalta kuitenkin
erityisesti nakdvammaiset viestintdpalvelujen kayttajat ovat kokeneet ongelmia. Kaytanndssa esi-
merkiksi estopalveluiden toteuttaminen edellyttaa, etta kayttaja voi hallinnoida liittymansa toimin-
nallisuuksia. Verkkosivujen kautta tapahtuva liittyman hallinta seka laskujen ja laskuerittelyjen lu-
keminen ei ole esimerkiksi aina mahdollista apuvalineiden avulla. Ongelmia on esiintynyt myds
mm. verkkolaskujen luettavuudessa. Teleyrityksen tulisi talta osin kiinnittda huomiota asiakaspal-
velun esteettdmyyteen erityisesti sahkoisiin palveluihin siirryttdessa. Havaittuja ongelmia ja niita
korjaavia ratkaisuita on kasitelty tarkemmin luvussa 9.2 Teleyrityksen verkkosivujen, kayttéohjei-
den ja sopimusehtojen esteettdmyys.

9.2 Teleyrityksen verkkosivujen, kdyttoohjeiden ja sopimusehtojen esteettomyys

Eri kdyttajaryhmien kuten nakévammaisten kannalta on tarkeaa, etta palvelukuvaukset, kayttéoh-
jeet, sopimusehdot ja hinnastot ovat luettavissa apuvalineiden avulla. Verkkosivujen osalta tama
asettaa vaatimuksia materiaalin ja verkkosivujen koodauksen standardinmukaisuudelle. Myo6s gra-
fiikan tai erikseen ladattavien selainlaajennusten kayttdé on tuottanut ongelmia.

Edella mainitulla standardinmukaisuudella tarkoitetaan sitd, etta verkkosisallot on laadittu W3C:n
verkkosisallén saavutettavuusohjeiden (WCAG) 2.0 [35] mukaisesti. Standardin tarkoituksena on
auttaa web-suunnittelijoita ja -kehittdjia luomaan sivustoja, jotka ottavat paremmin huomioon
etenkin ikaantyneet ja ne henkildt, joilla on vaikeuksia kayttda sahkodista tietoverkkoa. Taman li-
saksi nakdvammaisten kannalta olisi myds tarpeen, ettd palvelukuvaukset, sopimusehdot ja -
lomakkeet olisivat luettavissa myds ilman internetliittymaa piste- ja isokirjoitukselle tulostettuina
taikka aanitteina.

My6s mahdollisten aikarajojen kayttd on tuottanut ongelmia, koska apuvdélineiden kaytté on usein
hidasta, eika kayttdjalle jaa tarpeeksi aikaa sivun lukemiseen ja tarvittavien tietokenttien taytta-
miseen.

Yksi verkkosivuja, palvelukuvauksia, kayttdohjeita, sopimusehtoja ja hinnastoja koskeva erityis-
vaatimus on myo6s materiaalin ja kielen selkeys ja yksinkertaisuus. Yksittdisten ryhmien kuten op-
pimis- ja ymmarrysongelmaisten osalta voi olla vaikeaa vetaa mitdan selvaa rajausta. Esimerkiksi
osa kehitysvammaisista tarvitsee selkokieltd osalle riittdd muuten selkea yleiskieli. Selked ja yk-
sinkertainen materiaali palvelee toki myds muita erityisryhmia kuten nakévammaisia ja vanhuksia.

Viittomakielisten kuurojen kannalta on tarkeaa saada yleispalvelun kannalta oleellinen tieto myds
viittomakielella eli omalla aidinkielellaan.

Alla on kasitelty tarkemmin eri kayttdjaryhmien tarpeita ja ratkaisuvaihtoehtoja naille materiaaleil-
le:
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9.2.1 Verkkosisallén saavutettavuusohjeet

"Verkkosisallén saavutettavuusohjeet 2.0 (Web Content Accessibility Guidelines [WCAG] 2.0) maa-
rittelee, kuinka tehda verkkosisallostda paremmin saavutettavaa henkiléille, joilla on vammoja tai
rajoitteita. Saavutettavuus koskee laajaa joukkoa vammoja ja rajoitteita, muun muassa nako-,
kuulo-, puhe-, kognitio-, kieli- ja oppimisvaikeuksia seka fyysisid ja neurologisia vammoja ja ra-
joitteita. Huolimatta siita, ettd ohjeet kattavat laajan joukon haittoja, ne eivat pysty huomioimaan
kaikentyyppisia tai -tasoisia vammoja ja rajoitteita eikd niiden yhdistelmida. Nama ohjeet tekevat
verkkosisallosta kaytettavampaa myds vanhemmille henkildille, joiden kyvyt muuttuvat ikaantymi-
sen myo6ta. Ohjeet auttavat usein myds yleisesti parantamaan kaytettavyytta kaikille kayttajille.

WCAG 2.0 on kehitetty W3C:n toimintaohjeen (W3C process) mukaisesti yhteistydssa eri puolilta
maailmaa olevien yksityishenkiléiden ja organisaatioiden kanssa. Tydn tavoitteena on ollut tuottaa
verkkosisallon saavutettavuudesta yhteinen standardi, joka vastaa kansainvalisesti yksityishenki-
I6iden, organisaatioiden ja hallitusten tarpeisiin." [35]

"Ohjeistuksen eri tasot (periaatteet, ohjeet, onnistumiskriteerit seka riittdvat ja neuvoa-antavat
tekniikat) toimivat yhdessa opastaen tekemaan verkkosisallosta paremmin saavutettavaa. Sisal-
I6ntuottajia rohkaistaan tarkastelemaan ja soveltamaan kaikkia tasoja mahdollisuuksiensa mukai-
sesti, mukaan lukien neuvoa-antavat tekniikat, jotta voitaisiin parhaiten vastata mahdollisimman
laajan kayttajajoukon tarpeisiin.

On syyta huomata, ettd korkeimmankaan tason (AAA) ohjeita noudattava sisaltd ei ole saavutetta-
vaa kaikille kayttajille, joilla on jonkin tyyppinen tai jonkinasteinen vamma, rajoite tai niiden yhdis-
telma erityisesti kognition, kielen ja oppimisen alueilla. Sisdlléntuottajia rohkaistaan ottamaan
huomioon koko tekniikoiden valikoima, mukaan lukien neuvoa-antavat tekniikat, seka lisaksi etsi-
maan asiaan liittyvia neuvoja nykyisista hyvista kaytanndista varmistaakseen, ettd verkkosisaltd
on mahdollisimman saavutettavaa talle yhteisdlle. Metadata (ks. metadata) voi auttaa kayttajia
I6ytamaan heidan tarpeisiinsa parhaiten soveltuvaa sisaltéa." [35]

Ohjeet julkishallinnon verkkopalveluiden suunnittelusta ja toteuttamisperiaatteista on julkaistu
suosituksessa JHS 129 [36].

Yleisten kaytettavyystutkimusten avulla selkokielisille verkkosivuille on Kehitysvammaliiton Pa-
punet-verkkopalveluyksikdssa luotu saavutettavuusohjeet?, jotka yhdessa selkokielen periaattei-
den kanssa takaavat verkon saavutettavuuden myds selkokielen kayttdjille. Selkokielta on kasitelty
tarkemmin kappaleessa 9.2.3.

9.2.2 Verkkosivujen esteettdmyyden testaaminen

My6s Nakévammaisten keskusliitto ry on julkaissut ohjeita verkkosivujen esteettémyyden testaa-
miseksi. Ohjeet I0ytyvat osoitteesta: http://www.nkl.fi/fi/etusivu/tietoa/esteettomyys/testohje

Samalta sivustolta 16ytyy myoés tietoja verkkosivujen esteettdmyystestauksen tilaamisesta. Asiasta
I6ytyy lisatietoja osoitteesta: http://www.nkl.fi/fi/etusivu/tietoa/esteettomyys/tilaaminen

Selkokielisille  verkkosivuille on luotu Kehitysvammaliiton Selkokeskuksen ja Papunet-
verkkopalveluyksikdn yhteistyéna tarkistusjarjestelma, jonka tavoitteena on hyvdksya saavutetta-
vat selkosivut ja myoéntaa niille selkologo. Selkokielisille verkkosivustoille voi hakea selkologoa. Lo-
gon myontaa Selkokeskus. Logon saaminen edellyttda seka verkkosivuston saavutettavuuden etta
tekstien selkeyden tarkistamista. Selkologon mydntamisen yhteydessa Papunet-
verkkopalveluyksikkd tarkastaa verkkosivuston saavutettavuuden ja Selkokeskus sisallon selkokie-
lisyyden. Asiasta |0ytyy lisatietoja osoitteesta:
http://papunet.net/yksikko/kaytettavyyden-arviointi.html.

23 http://papunet.net/yksikko/ohjeita/saavutettavuus-verkkopalveluissa.html
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9.2.3 Selkokieli

"Yleiskieli on kieliyhteisdén eri ikd- ja ammattiryhmille yhteinen kielimuoto, joka on muotoasultaan
kirjakielen normien mukaista, kayttaa yleisesti tunnetuksi tiedettyd sanastoa (tai ainakin selittaa
kayttamansa erikoistermit) ja on virkerakenteeltaan yksikertaista. Yleiskieli jo sellaisenaan siis si-
saltéaa vaatimuksen yleisesti tutusta sanastosta ja yksinkertaisesta virkerakenteesta.

Selkokielen tulisi tahan rinnastettuna olla viela yksinkertaisempaa. Selkokeskus maarittelee selko-
kielen nadin: Selkokieli on suomen kielen muoto, joka on mukautettu sisalléltdaan, sanastoltaan ja
rakenteeltaan yleiskielta luettavammaksi ja ymmarrettdvammaksi. Se on suunnattu ihmisille, joilla
on vaikeuksia lukea tai ymmartaa yleiskielta." [37]

Selkokielesta hydtyvat myos henkilét, joilla on vaikeuksia lukemisessa, ymmartamisessa tai mo-
lemmissa. Vaikeudet voivat johtua erilaisista vammoista ja sairauksista tai ikdantymiseen liittyvista
ongelmista. Selkokielesté voi olla hydtya myds henkildille, jotka opiskelevat suomea toisena tai
vieraana kielena.

Selkokeskuksen sivuilla®* on tarkempaa tietoa selkokielestd ja selkokielen eri kayttdjaryhmista.
Selkokeskus on myo6s julkaissut eri kayttdjaryhmille soveltuvia selkokirjoittamisen ohjeita (Virta-
nen Hannu 2009, Selkokielen kasikirja, Oppimateriaalikeskus Opike, Helsinki)

Tydéryhman nakemyksen mukaan naitd kayttajaryhmia varten teleyritysten olisi syytd saattaa
oleellisimmat palveluita ja ndiden sopimusehtoja koskevat materiaalit myos selkokielta tarvitsevien
kayttajien saataville. Selkokeskus tarjoaa myds selkotekstien muokkaus- arviointi- ja testauspal-
veluita.

Selkokeskuksen arvion mukaan "selkokielen kohderyhmiin kuuluu Suomessa yhteensa noin
200 000-350 000 (4-7 %) suomalaisista. Heista pieni osa on my6ds mekaanisesti lukutaidottomia
ja pieni osa tarvitsee puhetta tukevaa ja korvaavaa kommunikointia." [37]

Jotkut selkokielta tarvitsevat ryhmat ovat muotoilleet omia kielen selkeyttamiseen tahtaavia oh-
jeistuksia. Kehitysvammaisten henkildiden osalta on laadittu eurooppalainen selkokielistandardi,
joka on julkaistu myds suomeksi otsikolla Tietoa kaikille [38]. Siina kaydaan lapi ohjeita, joita tulisi
noudattaa kirjoitetussa tekstissa, sahkodisessa informaatiossa, videoissa ja puheessa. Suomennok-
sesta on vastannut Kehitysvammaisten Tukiliitto ja selko-e-projekti. Ohjeistuksen toimivuudesta
muilla selkokielen kayttajaryhmilla ei ole toistaiseksi tietoa.

9.2.4 Pistekirjoitus

Aktiivisia pistekirjoituksen lukijoita, jotka lukevat kirjat ja lehdet pistekirjoituksella tai kayttavat
tietokoneen pistekirjoitusnayttéa, on noin tuhat. Jokseenkin saman verran on niitéd sokeita, jotka
hyddyntavat pistekirjoitusta muulla tavoin: muistiinpanojen tekemiseen, ohjeiden, tunnisteiden ja
muiden jokapaivaiseen elamaan kuuluvien merkintéjen lukemiseen.

9.2.5 Isokirjoitus

Isokirjoituksella tarkoitetaan ns. tavallista tekstia, joka on suurikokoista ja kontrastiltaan selke-
4a.% Suurin osa heikkon&k®éisista, joita on arvion mukaan noin 70 000, voivat lukea isokirjoitusta
ilman apuvalineitda. Nakévammaisten liséksi on laaja joukko, jopa 300 000, ns. nakdongelmaisia
ihmisia, joille tavallisen tekstin lukeminen aiheuttaa vaikeuksia. [39]

9.2.6 Aanitteet
Nakdévammaiset ja lukemisesteiset kayttavat paljon aanikirjoja ja -lehtia. Nykyisin nakévammais-

ten aanijulkaisut ovat digitaalisessa, rakenteellisessa muodossa, jota kutsutaan DAISY-formaatiksi
((Digital Accessible Information System; katso www.daisy.org). Julkaisuja luetaan joko erityislait-

24 http://papunet.net/selkokeskus/selkokeskus.html
25 http://en.wikipedia.org/wiki/Large-print
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teella tai Daisy-ohjelmalla tietokoneen tai dlypuhelimen avulla. Celia - nédkévammaisten kirjasto
tuottaa ja lainaa Daisy-kirjoja. Nakévammaisia ja lukemisesteisia asiakkaita kirjastolla on lahes
17 000 (www.celia.fi). Lahivuosina aanikirjat ja -lehdet kuunnellaan tai ladataan kuunneltavaksi
verkon kautta, mika korostaa entisestaan hyvin toimivien internet-yhteyksien tarkeytta myods na-
kdvammaisten ja muiden lukemisesteisten kannalta.

9.3 Asiakaspalvelun fyysinen esteettomyys

Kuten tassa selvityksessa on jo aiemmin todettu, Suomi on allekirjoittanut vammaisten henkildiden
oikeuksia koskevan yleissopimuksen. Sopimus tulee velvoittavaksi heti, kun Suomi on ratifioinut
sen. Sopimuksen artikla 9 (Esteettdmyys ja saavutettavuus) kasittelee muun muassa rakennetun
ymparistén, tiedottamisen ja viestinnan esteettomyytta.

EU:ssa valmistelussa olevan yhdenvertaisuusdirektiivin mukaisesti kiinteistot ja toimitilat suunni-
teltaisiin ja toteutettaisiin kaikille sopivina siten, etta ne sellaisinaan tai kohtuullisen mukautuksen
keinoin vastaisivat myds vammaisten, heidan perheidensa seka vammaisten tydntekijéiden ja asi-
akkaiden yksiléllisia tarpeita. Mukauttamisvelvoite koskisi myds yksityissektorin palveluiden tuotta-
jia.

Kansallisessa lainsaadanndssa rakennusten esteettomyydesta sadadetaan seuraavasti:

e F1 Suomen rakentamismaardyskokoelman mukaisesta esteettomasta rakennuksesta on an-
nettu maaraykset ja ohjeet vuonna 2005.

« Ymparistdbministerion paatéksen mukaisesti saadetdaan 5 paivana helmikuuta 1999 annetun
maankayttd- ja rakennuslain (132/1999) 13 §:n nojalla rakentamisessa sovellettavaksi
maaraykset ja ohjeet esteettdmasta rakennuksesta. Maaraykset ja ohjeet koskevat hallinto-
ja palvelurakennuksia, seka muissa rakennuksissa olevia liike- ja palvelutiloja.

¢ Maankaytto- ja rakennuslain 117 § 3momentin mukaan rakennuksen tulee olla tarkoitus-
taan vastaava, korjattavissa, huollettavissa ja muunneltavissa sekda, sen mukaan kuin ra-
kennuksen kayttd edellyttdd, soveltua myods sellaisten henkildiden kayttdéon, joiden kyky
lilkkua tai toimia on rajoittunut.

e Maankaytto- ja rakennusasetuksen 53 § 1 - 3 momentin mukaan hallinto- ja palveluraken-
nuksen seka muussa rakennuksessa olevan sellaisen liike- ja palvelutilan, johon tasa-arvon
nakdkulmasta kaikilla on oltava mahdollisuus paasta, seka naiden rakennuspaikan tulee so-
veltua myods niiden henkildiden kayttoon, joiden kyky liikkua tai muutoin toimia on rajoittu-
nut. Rakennuksen paaasiallisen kaytén mukaisten tilojen seka niiden kiintean kalustuksen,
varusteiden ja laitteiden tulee olla myds liikkkumis- ja toimimisesteisten henkildiden kayt-
to0n soveltuvia.

Rakennetun ymparistdén, rakennusten seka myos asiakaspalvelupisteiden esteettémyys on tarkea
asia, johon on kiinnitetty paljon huomiota. Erityisen tarkeaa se on silloin, kun asiakkaalle ei tarjota
muita taman kannalta esteettémia vaihtoehtoja asiansa hoitamiseen kuten yleispalveluliittymaso-
pimuksen tekemiseen.

9.3.1 Asiakaspalvelupisteiden esteettomyytta koskevat vaatimukset

Rakennetun ymparistdn esteettdmyytta koskevia vaatimuksia on kasitelty Invalidiliiton Esteettd-
myyskeskuksen ESKE:n yllapitamalla www.esteeton.fi -verkkosivujen tieto-osiossa. [40] Verk-
kosivulta 16ytyy tietoa ja tydkaluja esteettdmaan rakentamiseen ja asumiseen seka liikkkumiseen.
Tieto-osio sisaltda runsaasti kdytannonlaheisia ohjeita kuvineen, tietoa lainsdadannodsta seka laa-
jan listan teemaa kasittelevista julkaisuista.

Sivustolta 16ytyy ohjeita esimerkiksi siitéd, miten luiskat, portaat ja kasijohteet seka sisaankaynnit,
hissit ja palvelupisteet tulisi suunnitella ja rakentaa esteettomiksi.

9.4 Asiakaspalvelupisteiden esteettomyys huonokuuloisten kannalta

Jotta huonokuuloiset voisivat asioida myds asiakaspalvelupisteissd, asiakaspalvelupisteessa tulisi
mielelldan olla mahdollisuus kayttaa kuuntelun apuvalinteita esimerkiksi induktiosilmukkaa tai jo-
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kin ns. rauhoitettu tila, jossa kuuluvuus on hyva eikd asiakkaan yksityisyys ole vaarassa, kun kay-
daan keskustelua sopimuksista tai muista asioista. Hyva akustiikka on tietysti myds muiden asiak-
kaiden kannalta toimiva ratkaisu.

9.5 Padtelaitteiden ja palvelun kdayton esteettomyys

Etenkin monille erityisryhmille kuten kehitysvammaisille ja vanhuksille palvelun toteutustekniikan
ja tutun paatelaitteen vaihtuminen voi olla suurikin ongelma. Etenkin koska esimerkiksi uusien
matkaviestinverkon tai IP-verkon paalla toimivien kiinteiden puhelinten kayttoliittyma voi olla
huomattavasti monimutkaisempi ja vaikeakdyttéisempi kuin mihin kayttaja on aikaisemmin lanka-
verkossa tottunut.

Sahkoyliherkat eivat yleensa voi kayttaa uutta tekniikka edustavia paatelaitteita niiden lisdanty-
neen sahkémagneettisen sateilyn vuoksi.

10 ERI VAATIMUSTASOJEN KUSTANNUSVAIKUTUSTEN ARVIOINTI

Tassa luvussa on vedetty yhteen eri kdyttajaryhmien tarpeiden viestintaverkoille asettamat vaati-
mukset seka arvioitu kunkin palvelun potentiaalinen enimmaiskadyttdajamaara. Taman jalkeen on
arvioitu verkon nykyista peittoaluetta seka yksittaisen liittyman rakentamisesta aiheutuvia lisakus-
tannuksia nykyisiin yleispalveluliittymiin nahden video- ja etatulkkauspalveluiden osalta.

Lisdksi on hyva muistaa, etta uuden verkon rakentaminen vie aina oman aikansa oli kyseessa sit-
ten kiintean laajakaistaverkon tai matkaviestinverkon laajennus. Selvityksessa ei kuitenkaan ole
arvioitu eri toteutustapojen ajallista eroa, silla rakennustydon vaatima aika on aina tapauskohtai-
nen.

10.1 Kayttajaryhmien tarpeiden viestintiaverkoille asettamat vaatimukset

Tahan kappaleeseen on koottu yhteenveto siitd, mita vaatimuksia yleispalvelua vastaavan puhelin-
palvelun toteuttaminen eri kayttajaryhmille asettaa yleispalveluliittymien tarjonnalle. Eri palvelui-
den potentiaalisia enimmaiskayttdjamaaria koskevat tiedot on esitetty sen mukaisina kuin tyéryh-
matyoskentelyyn osallistuneet jarjestot ovat ne ilmoittaneet.

Taulukko 1: Yhteenveto yleispalvelua vastaavan puhelinpalvelun toteutuksesta seka eri
palveluiden arvioiduista potentiaalisista maksimikayttajamaarista

Palvelu/ratkaisu Potentiaalinen kdytta- | Kdyttajaryhma
jamaara
Tekstipuheluiden valityspalvelu 8 000 kuuroa ja kuuroutunutta
850 kuurosokeaa
15 000 - 25 000 vaikeasti puhevammaista
Videopuhelu-/etatulkkauspalvelu 8 000 kuuroa ja kuuroutunutta
850 kuurosokeaa
30 000 vaikeasti huonokuuloista
15 000 - 25 000 vaikeasti puhevammaista
Hatatekstiviestit 8 000 kuuroa ja kuuroutunutta
850 kuurosokeaa
30 000 vaikeasti huonokuuloista
Poytapuhelin, jossa on kuulemista | 30 000 vaikeasti huonokuuloista
helpottava ominaisuus
Vahan sateileva puhelinliittyma 15 000 - 50 000 vaikeasti sahkdyliherkkaa
Liittyman hallinnan ja laskutuksen | 80 000 nakévammaista
esteettomyys 30 000 kehitysvammaista
850 kuurosokeaa

Todellisia kayttdjamaaria on vaikea madritella ja esitetyt luvut ovatkin karkeita arvioita eri palve-
luiden suurimmasta mahdollisesta kayttdjapotentiaalista. Tama johtuu siita, etta eri kayttajaryh-
miin kuuluvista henkildista ei ole saatavilla tilastotietoa. Palveluiden todelliset kayttdjamaarat tule-
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vatkin todennakoéisesti jadmaan naitd pienemmiksi. Palveluiden todellisesta kayttajamaarasta an-
taa viitteitd mm. Kelan tilasto tulkkauspalvelun asiakkaista tammikuulta 2011. Tilaston mukaan
asiakkaita oli yhteensa 4 521, joista kuulovammaisia 3 249, kuulondkévammaisia 270 ja puhe-
vammaisia 1 002. Etenkin puhevammaisten palvelujen kayttdjien maara on lisdantynyt. Touko-
kuussa 2011 Kelan tulkkauspalveluiden piirissa oli 4 687 henkilda.

Tekstipuheluiden valityspalvelun osalta yleispalveluun kuuluvaa puhelinpalvelua vastaava palvelu
vaatii viela talla hetkelld toimiakseen PSTN-liittyman. Kevaan 2011 aikana ollaan kuitenkin jo tes-
taamassa palvelun uutta toteutusymparistéa, joka mahdollistaa palvelun vastaavanlaisen kaytdn
myods laajakaistaliittyman paalla. Taten voidaankin arvioida, ettd jatkossa palvelua on mahdollista
kayttaa myds yleispalveluna tarjottavan laajakaistaliittyman paalla, eika palvelu tule siten asetta-
maan erityisvaatimuksia yleispalveluliittymien tarjontaan.

Videopuheluiden ja etatulkkauspalvelun liittymille asettamat vaatimukset ovat samat, joten niita
tarkastellaan yhdessa. Osalle videopuheluiden ja etdtulkkauspalvelun kayttajista 3G-videopuhelut
tarjoavat riittavan palvelutason, mutta osa kayttajista tarvitsee erilaisten apuvalineiden takia laa-
jakaistayhteyden paalla toimivan videopuhelupalvelun. Tyéryhman nakemyksen mukaan 3G-
videopuheluita on mahdollista soittaa vain matkapuhelimilla, joihin ei ole mahdollista kytkea ul-
koista antennia. Mikali vyleispalveluyritys haluaa tarjota osalle kayttajista palvelun 3G-
videopuheluna, palvelulle tulee taata riittava sisapeitto joko oman tukiasemaverkon tai erillisen
toistimen avulla. Yleispalveluyritys voi myds tarjota kaikille video- ja etatulkkauspalveluiden kayt-
tdjille pelkan riittavan laadukkaan laajakaistayhteyden. Tyoryhma ei pystynyt maarittelemaan pal-
velun vaatimaa laatutasoa yksiselitteisesti, joten arvio tehdéaan seuraavilla kolmella vaatimustasol-
la: 384/384 kbit/s, 512/512 kbit/s ja 2 Mbit/s/512 kbit/s. Lisaksi liityntaverkon palvelulle aiheut-
tama viive saa olla enintaan 100 - 150 ms.

Taulukko 2: Yhteenveto videopuhelu- ja etdtulkkauspalveluiden tassa selvityksessa ar-
vioitavista mahdollisista vaatimustasoista

3G-videopuhelu | Laajakaista 1 Laajakaista 2 Laajakaista 3
Nopeus - 384/384 kbit/s 512/512 kbit/s 2 Mbit/s/512 kbit/s
Viive - 100 - 150 ms 100 - 150 ms 100 - 150 ms
Peittoalue 3G-sisapeitto - - -

Hatapalveluiden osalta ei ole olemassa taysin hatapuheluita korvaavaa vaihtoehtoa. Hatateksti-
viestien voidaan kuitenkin katsoa olevan parhaiten hatapalveluiden tarjontaan soveltuva ratkaisu
niille kayttajille, jotka eivat voi soittaa varsinaisia hatapuheluita. Tekstiviesteja on mahdollista la-
hettéda ja vastaanottaa matkapuhelimen lisdksi myds poyta-GSM-laitteista. Taten hatapalveluiden
kayttd vaatii kdaytanndssa matkaviestinverkon liittymaa. Taman vaatimuksen mahdollisia kustan-
nusvaikutuksia ei kuitenkaan ole arvioitu tdman selvityksen yhteydessa. Mikali tama vaatimus ai-
heuttaa lisdkustannuksia, niiden voidaan kuitenkin olettaa olevan selvasti video- ja etatulkkauspal-
veluiden aiheuttamia lisdkustannuksia pienemmat.

Huonokuuloisten tarvitsema poéytapuhelin kuulemista helpottavalla ominaisuudella on mahdollista
toteuttaa kiintedn puhelinverkon liittymalla, matkaviestinverkon liittymalla tai VoIP-liittymalla, jo-
ten palvelun toteutus ei aseta erityisvaatimuksia yleispalveluliittymien tarjontaan.

Sahkoyliherkkien tarvitsema vahan sateileva puhelinliittyma on mahdollista toteuttaa jo olemassa
olevilla yleispalvelutuotteilla erillisen sovitinratkaisun avulla. Esimerkiksi laajakaistaliittyman paalla
ja matkaviestinverkon avulla toteutettuja lankapuhelinliittyman toteutustapoja tarkastellaan lyhy-
esti kappaleessa 5.7. Kayttajat tarvitsevat varmasti ohjeistusta paatelaite- ja sisajohtoverkkoky-
symyksissa, mutta palvelun toteutus ei aseta erityisvaatimuksia yleispalveluliittymien tarjontaan.

Yleispalveluyrityksen tulee myo6s tarjota asiakkailleen esteetén tapa liittymansa hallintaan seka
laskutukseen. Asiaa ja erilaisia ratkaisuita esteettomyyden toteuttamiseksi on kasitelty tarkemmin
luvussa 9 Asiakaspalvelun esteettémyys. Vaatimuksen kustannusvaikutuksia ei kuitenkaan ole ar-
vioitu tassa raportissa, silla edes suuntaa antavan arvion laatiminen olisi ollut hyvin vaikeaa, eika
sita olisi ehditty kasittelemaan tydéryhman tavoiteaikataulussa.




Tyéryhméraportti 2/2011 42 (49)

10.2 Nykyinen saatavuusalue

Saatavuusalue on arvioitu kevaan 2010 ja 2011 tietojen perusteella ja kuvaa siten sen aikaista ti-
lannetta. Arvio on myds tehty hyvin karkealla tasolla.

Tassa selvityksessa eri vaatimustasojen mukaisten liittymien saatavuutta arvioidaan pelkdastaan
kiinteiden laajakaistaverkkojen nakdkulmasta, silld matkaviestinverkkojen osalta luotettavia tietoja
ei tydryhman teleyritysedustajien mukaan ollut laskettavissa johtuen kaupallisista tuotteista poik-
keavista laatuvaatimusmaarittelyista. Talta osin tassa kappaleessa esitetyt arviot eri laatutasojen
saatavuudesta voivat olla todellista pienempia.

Viestintaviraston kerdamien tietojen mukaan kiintean puhelinverkon vaestdpeitto oli kevaalla 2010
94,66 % ja kiintedn laajakaistaverkon peitto vastaavasti 93,85 prosenttia. Viestintavirasto sai li-
saksi TeliaSonera Finland Oyj:1td, Elisa Oyj:lta seka DNA Oy:lta arviot siitd, mika osa niiden laaja-
kaistaverkosta tayttaa kunkin yllatarkastellun vaatimustason tai taman vaatimustason tayttavan
verkon vaestdpeitosta. Tiedot saatiin joko koko verkon tai yleispalvelualueen osalta. Viestintaviras-
to ei ole kerannyt kaikkien kiintedassa verkossa toimivien teleyritysten vaestdpeittotietoja, koska
tyéryhmaraportin valmisteluaikataulu oli hyvin rajallinen ja ndakemys laajakaistaverkon kattavuu-
desta on riittdvassa maarin havaittavissa jo suurimpien toimijoiden palveluntarjonta-alueita tar-
kastelemalla. Naiden tietojen valossa voidaan arvioida karkealla tasolla vammaiskayttajille tarkoi-
tetun yleispalvelun vaikutuksia taloudellisesti.

Viestintavirasto kerasi tiedot kolmelta suurimmalta teleyritykselta siita, mika osuus nadiden kiinte-
asta laajakaistaverkosta kykenee tarjoamaan maariteltyja nopeustasoja. Vastausten perusteella
voidaan arvioida, etta 384/384 kbit/s ja 512/512 kbit/s -nopeusvaatimukset tayttavan laajakaista-
verkon kattavuus on samaa luokkaa koko maan laajakaistaverkon vaestopeittoprosentin kanssa.

Oletuksena arvioinnissa on, ettd myds video- ja etatulkkauspalveluita tarvitsevat kayttajat asuvat
koko vdeston vaestdjakauman mukaisesti. Todenndkdisesti naiden palveluiden kayttdjat asuvat
kuitenkin keskimaaraista enemman palveluiden jo nykyiselld saatavuusalueella. Nain olettaen voi-
daan arvioida, etta enimmilldaédn noin 6 % naista kayttdjista asuu sellaisella alueella, jolla lisdinves-
toinnit verkkoon ovat valttamattomia alimpienkin tassa tarkasteltujen nopeusvaatimusten takaa-
miseksi. Videopuhelu- ja etatulkkauspalveluiden potentiaalisen kayttdjamaaran osalta téama tar-
koittaa enintaan 3 240 - 3 840 kayttajaa.

2M/512 kbit/s -laatutason mahdollistavan verkon alueella asuu saatujen tietojen perusteella noin
85 - 90 % vaestdsta. Vastaavasti voidaankin arvioida, ettd enimmillééan noin 10 - 15 % video- ja
etatulkkauspalveluita tarvitsevista kayttajistd asuu nykyisen saatavuusalueen ulkopuolella. Kaytta-
jamaaran osalta tdma tarkoittaa enimmilldan 5 400 - 9 500 kayttajaa.

10.3 Yksittaisen liittyman aiheuttamien lisdkustannusten arviointi

Tassa kappaleessa arvioidaan, mita lisakustannuksia kukin vaatimustaso asettaa eri viestintaver-
koille verrattuna nykyisiin 1 Mbit/s -yleispalveluvaatimuksiin yksittdisen liittyman toteutuksessa.
Arvio ei siten kuvaa liittyman toteutuksen kokonaiskustannuksia tai aiheutuvia lisdkustannuksia
siina tapauksessa, etta palvelun toteuttaa eri yritys kuin nykyinen yleispalveluyritys.

Padsaantoisesti kiintedssa verkossa nopeuksilla 384/384 kbit/s ja 512/512 kbit/s toimivat liittymat
eivat aiheuta oleellisesti lisdkustannuksia. Nopeustason noustessa korkeimpaan tadssa tarkastelta-
vaan vaatimusluokkaan (2M/512 kbit/s) lisdinvestointien tarve kasvaa jossain maarin. Talléin voi-
daan joutua rakentamaan uusi keskitin ja/tai investoimaan muulla tavoin siirtoverkon kapasiteet-
tiin. Arvio liittymakohtaisista lisakustannuksista on muutamista sadoista euroista muutamiin kym-
meniin tuhansiin euroihin.

Liittyman toteuttamiseksi voidaan rakentaa myds kokonaan uutta tilaajayhteysverkkoa, mika tar-
koittaa kaytannossa valokaapeliliittymien rakentamista. Valokaapeliverkon peittoalue kasvaakin
koko ajan, mutta kiintean verkon rakentaminen on kallista my®s haja-asutusalueilla, jossa yhteyk-
sia voidaan pitkalti aurata maahan. Talléinkin yhteyden rakentaminen maksaa tyypillisimmin useita
tuhansia euroja kilometrilta ja etdisyydet voivat olla pitkia.
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Arvioitujen laatutasojen saatavuuden varmistaminen matkaviestinverkoissa edellyttaa kaytannéssa
priorisointitoiminnon toteuttamista. Mikali toiminto ei ole jo kaytbéssa, tama vaatii koko verkkoon
tehtavaa merkittavaa investointia.

Matkaviestinverkossa tarvittavien lisdinvestointien maara vaihtelee voimakkaasti tarkasteltavasta
alueesta riippuen. On alueita, joissa lisainvestointeja ei ole tarpeen tehdad 384/384 kbit/s ja
512/512 kbit/s -nopeuksisten liittymien edellyttdman laadun takaamiseksi tai muutokset kapasi-
teettiin voidaan toteuttaa kantoaaltojen madaraa lisaamalla. Usein lisdinvestointeja on kuitenkin
tarpeen tehda joko lisakapasiteetin tai uuden tukiasemapaikan rakentamiseksi. Kustannusarvio
vaihtelee muutamasta tuhannesta eurosta useisiin kymmeniin tuhansiin euroihin liittymaa kohden.
Jos laatuvaatimus asetetaan tasolle 2M/512 kbit/s, on lisdginvestointien tarve valitén ja liittymakoh-
tainen kustannusarvio useita kymmenia tuhansia. Nopeuden liséksi kustannuksiin vaikuttaa mer-
kittavasti my@os liittyman nopeudelle sallittava vaihteluvali.

11 YHTEENVETO

Tahan raporttiin on koottu tydryhmatydhdn osallistuneilta jarjestdiltd saatujen tietojen perusteella
tiedot niista kayttajaryhmista, joilla on erityistarpeita yleispalvelua vastaavan puhelinpalvelun to-
teutukselle ja/tai kaytolle. Eri palveluiden potentiaalisia enimmaiskdyttajamaaria koskevat tiedot
on esitetty sen mukaisina kuin tyéryhmatydskentelyyn osallistuneet jarjestét ovat ne ilmoittaneet.
Yhteenveto ndiden kayttdajaryhmien tarvitsemista palveluista/erityisratkaisuista ja kayttajaryhmista
potentiaalisine maksimikayttajamaarineen on esitetty taulukossa 3.

Taulukko 3: Yhteenveto yleispalvelua vastaavan puhelinpalvelun toteutuksesta seka eri
palveluiden arvioiduista potentiaalisista enimmaiskayttajamaarista

Palvelu/ratkaisu Potentiaalinen kdytta- | Kdyttajaryhma
jamaara
Tekstipuheluiden valityspalvelu 8 000 kuuroa ja kuuroutunutta
850 kuurosokeaa
15 000 - 25 000 vaikeasti puhevammaista
Videopuhelu-/etatulkkauspalvelu 8 000 kuuroa ja kuuroutunutta
850 kuurosokeaa
30 000 vaikeasti huonokuuloista
15 000 - 25 000 vaikeasti puhevammaista
Hatatekstiviestit 8 000 kuuroa ja kuuroutunutta
850 kuurosokeaa
30 000 vaikeasti huonokuuloista
Poytapuhelin, jossa on kuulemista | 30 000 vaikeasti huonokuuloista
helpottava ominaisuus
Vahan sateileva puhelinliittyma 15 000 - 50 000 vaikeasti sahkdyliherkkaa
Liittyman hallinnan ja laskutuksen | 80 000 nakévammaista
esteettomyys 30 000 kehitysvammaista
850 kuurosokeaa

Palveluiden todellisia kayttajamaaria on vaikea maaritella ja esitetyt luvut ovatkin karkeita arvioita
eri palveluiden suurimmasta mahdollisesta kayttajapotentiaalista. Palveluiden todelliset kayttaja-
maarat tulevatkin todennakdisesti jdaamaan naita pienemmiksi. Palveluiden todellisesta kayttaja-
maarasta antaa viitteitd mm. Kelan tilasto tulkkauspalvelun asiakkaista tammikuulta 2011. Tilas-
ton mukaan asiakkaita oli yhteensa 4 521, joista kuulovammaisia 3 249, kuulondkdévammaisia 270
ja puhevammaisia 1 002. Etenkin puhevammaisten palvelujen kayttdjien maara on lisdantynyt.
Toukokuussa 2011 Kelan tulkkauspalveluiden piirissa oli 4 687 henkil6a.

Saadettdessa erityisiin palveluihin oikeutetuista kayttdjien ryhmista tulisi huomioida, ettd palvelui-
den tai apuvalineiden tarve on aina yksiléllinen ja riippuu useista eri tekijdista. Viestintamarkkina-
lain mukaan eri kayttajaryhmista ja heidan erityistarpeistaan yleispalveluvelvollisuuden puitteissa
saadetaan valtioneuvoston asetuksella. Tassa raportissa on pidetty tarkeana, etta asetuksessa tar-
koitetut erityistarpeet maariteltdisiin siten, etta niiden toteamisessa olisi mahdollista kiinnittaa
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huomiota myds viestintapalvelun kayttdjan tosiasiallisiin tarpeisiin. Yksittaisen kayttajan tarpeet
voitaisiin viime kadessa todeta esimerkiksi lddkarintodistuksen tai muun sosiaali- tai terveyden-
huollon asiantuntijan lausunnon perusteella.

Osa taulukossa 3 mainituista palveluista ja/tai ratkaisuista on toteutettavissa jo nykyisilla yleispal-
velutuotteilla kayttajan itsensa hankkimilla paatelaite-, apuvaline- ja sisaverkkoratkaisuilla, eivatka
ne siten aseta uusia vaatimuksia yleispalveluliittymien tarjonnalle. Selvityksen perusteella uusia
vaatimuksia nayttdisivat asettavan videopuhelu-/etdatulkkauspalvelut, hatatekstiviestit seka liitty-
man hallinnan ja laskutuksen esteettomyys. Nama palvelut, niiden potentiaalinen enimmaiskaytta-
jamaara seka niiden perusteella yleispalveluliittyman tarjontaan kohdistuvat vaatimukset on ku-
vattu taulukossa 4.

Taulukko 4: Uusia yleispalveluliittyman tarjontaan kohdistuvia vaatimuksia asettavat
palvelut sekd niiden potentiaalinen enimmaiskadyttdajamaara

Palvelu/ratkaisu Potentiaalinen enim- | Yleispalveluliittymien tarjontaan
maiskdyttajamaara kohdistuvat vaatimukset
Videopuhelu-/etatulkkauspalvelu 54 000 - 64 000 3G-videopuhelu sisapeitolla tai laa-
tutaattu laajakaistayhteys
Hatatekstiviestit 40 000 matkapuhelinliittyma
Liittyman hallinnan ja laskutuk- | 110 000 esteetdn tapa liittyman hallintaan
sen esteettdémyys seka esteetdn lasku ja laskuerittely

Osalle videopuheluiden ja etdtulkkauspalvelun kayttajista 3G-videopuhelut tarjoavat riittavan pal-
velutason, mutta osa kayttajista tarvitsee erilaisten apuvalineiden takia laajakaistayhteyden paalla
toimivan videopuhelupalvelun. Yleispalveluyritys voi myds tarjota kaikille video- ja etatulkkauspal-
veluiden kayttdjille pelkan riittavan laadukkaan laajakaistayhteyden.

Liittyman nopeuden osalta ei ole esitettdvissa yksiselitteista vahimmaisvaatimustasoa, joka takaisi
riittdvan hyvalaatuisen videokuvan lisaksi my6és mahdollisen apuvalineiden kaytettavyyden. Saatu-
jen tietojen valossa nayttaa silta, etta ainakin symmetrinen 512 kbit/s -yhteys riittéaa tahan tarkoi-
tukseen.

Koska tyéryhma ei pystynyt maarittelemaan taysin aukottomasti palvelun vaatimaa laatutasoa yk-
siselitteisesti, tydoryhma laati vaikutusarvio taulukossa 5 kasiteltavilla kolmella vaatimustasolla.

Taulukko 5: Yhteenveto videopuhelu- ja etatulkkauspalveluiden tdassa selvityksessa ar-
vioitavista mahdollisista vaatimustasoista

3G-videopuhelu | Laajakaista 1 Laajakaista 2 Laajakaista 3
Nopeus - 384/384 kbit/s 512/512 kbit/s 2 Mbit/s/512 kbit/s
Viive - 100 - 150 ms 100 - 150 ms 100 - 150 ms
Peittoalue 3G-sisapeitto - - -

Tehdyn arvion perusteella voidaan todeta, ettd enimmillaégn noin 6 % vaestdsta asuu sellaisella
alueella, jolla verkkoon on tehtava lisainvestointeja alempien nopeusluokkien (384/384 kbit/s ja
512/512 kbit/s) tarjoamiseksi. Videopuhelu- ja etatulkkauspalveluiden potentiaalisen kayttajamaa-
ran osalta tdma tarkoittaa enintdan 3 240 - 3 840 kayttajaa.

2M/512 kbit/s -laatutason mahdollistavan verkon alueella asuu saatujen tietojen perusteella noin
85 - 90 % vdestostd. Vastaavasti voidaankin arvioida, ettd enimmilldéan noin 10 - 15 % video- ja
etatulkkauspalveluita tarvitsevista kayttajistd asuu nykyisen saatavuusalueen ulkopuolella. Kaytta-
jamaaran osalta tama tarkoittaa enimmilldan 5 400 - 9 500 kayttajaa.

Kustannusten osalta tyéryhma arvioi, mita lisakustannuksia kukin vaatimustaso aiheuttaa verrat-
tuna nykyisiin 1 Mbit/s -yleispalveluvaatimuksiin yksittdisen liittyman toteutuksessa. Nopeuden
lisaksi kustannuksiin vaikuttaa merkittavasti myos liittyman nopeudelle sallittava vaihteluvali.

Jo olemassa olevan kiintean laajakaistaverkon osalta alemmat nopeusluokat eivat paasaantoisesti
aiheuta lisakustannuksia, mutta korkeampi vaatimustaso (2M/512 kbit/s) edellyttaa todenndakai-
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semmin lisdinvestointeja. Arvio liittymakohtaisista lisakustannuksista on muutamista sadoista eu-
roista muutamiin kymmeniin tuhansiin euroihin.

Arvioitujen laatutasojen saatavuuden varmistaminen matkaviestinverkoissa edellyttaa kaytannéssa
priorisointitoiminnon toteuttamista. Mikali toiminto ei ole jo kaytdssa, tama vaatii koko verkkoon
tehtavaa merkittédvaa investointia.

Matkaviestinverkkojen osalta tarvittavien lisdinvestointien maara vaihtelee voimakkaasti tarkastel-
tavasta alueesta riippuen. On alueita, joissa lisdinvestointeja ei ole valttamatta tarpeen tehda
alempien nopeusluokkien toteuttamiseksi. Usein lisainvestointeja on kuitenkin tarpeen tehda ja
kustannusarvio vaihtelee muutamasta tuhannesta eurosta useisiin kymmeniin tuhansiin euroihin
liittymaa kohden. Jos laatuvaatimus asetetaan tasolle 2M/512 kbit/s, on lisdinvestointien tarve va-
litdn ja liittymakohtainen kustannusarvio useita kymmenia tuhansia.

12 LYHENNELUETTELO
3G Third Generation

CAPTCHA  Completely Automated Public Turing Test To Tell Computers and Humans Apart
CIF Common Intermediate Format

GSM Global System for Mobile communications
HSPA High Speed Packet Access

HTML HyperText Markup Language

IP Internet Protocol

ISDN Integrated Services Digital Network
ITU-T ITU Telecommunication Standardization Sector
LTE Long Term Evolution

PDF Portable Document Format

PSTN Public Switched Telephone Network

PTS Post- och telestyrelsen

QCIF Quarter CIF

RAY Raha-automaattiyhdistys

SIM Subscriber Identity Module

SIP Session Initiation Protocol

VoIP Voice over IP

W3C World Wide Web Consortium

WCAG Web Content Accessibility Guidelines
xDSL Digital Subscriber Line

XML eXtensible Markup Language
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