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Sissejuhatus

Kvaliteedi tagamine on mis tahes t00stus- ja tegevusharu iiks olulisemaid iilesandeid.
On selge, et toote kvaliteet tagab ettevotte edu (voi ka labikukkumise), mistdttu on
viimastel aastakiimnetel hakatud kvaliteedi tagamisele ja kvaliteedijuhtimisele aina
enam tdhelepanu podrama. Siinkohal ei ole tdlkevaldkond kuidagi erineval positsioonil
— kliendid ootavad tihtviisi kvaliteetset t66d hoolimata sellest, kas see saabub tehasest
vai tolkija tdlkeprogrammist.

Meetmed, millega tdlketodde kvaliteeti tagatakse, on sarnased — voi vdhemalt
vOrsunud samast juurest — neile, millega iilejddnud tdostustooteid ja teenuseid pakkuv
maailm oma teenuste-toodete kvaliteeti tagab. Olulisel kohal on ettevotete soov teha
oma kvaliteedi kindlus klientide jaoks silmanihtavaks ja selgelt mdistetavaks, mistdttu
kasutatakse ka tolketoostuses, sarnaselt muudele t60stusvaldkondadele, standardeid, mis
reguleerivad toOprotsesse ja todvahendeid. Standardiseeritus tagab kliendile iihtse
kvaliteediga t606d. Teisalt tuleb tunnistada, et nii klientide puudulikud teadmised kui ka
liigne keskendumine ainuiiksi standarditele voib tdlgete kvaliteeti negatiivselt mdjutada
— mitte koik kliendid ei ole tolkevaldkonna spetsiifikast teadlikud ja ei oska seetdttu ka
alati hinnata tdlkevaldkonnale eriomaseid meetmeid, mida ei pruugi olla ka kdigis
standardites dra toodud, kuid mis on sellest hoolimata &4rmiselt vajalikud.

Naiteks rohuvad mitmed Eesti tdlkebiirood iildiste kvaliteedistandardite
jargimisele (nt ISO 9001:2008), kuid need standardid ei ndua otsesdnu nditeks selliste
kvaliteedimeetmete  rakendamist nagu seda on tdlkeabiprogrammid  voi
mitmesilmaprintsiip toimetamisel. See on vaid iiks paljudest komistuskividest, mille
tagajdrjel on vdhemalt Eestis valmivate tdlgete kvaliteet autori kogemuste kohaselt
kohati iillatavalt erinev hoolimata sellest, et mitmete tdlkebiiroode kodulehtedel on
maérge selle kohta, et jargitakse iihte ja sama kvaliteedi tagamise standardit.

Vottes arvesse eelnevas 10igus toodud kaalutlused, soovib autor oma t66s uurida
kvaliteedi tagamise meetodeid suurimates Euroopa tdlkebiiroodes ja Euroopa Liidu
Noukogu eesti keele osakonnas. Kuna tegemist on suurte asutustega, millel on tugev
majasiseste tolkijate baas ja kes teevad valdavalt koost6od pigem tdlkebiiroode kui
vabakutseliste tolkijatega ning kelle jaoks on kvaliteet ja protsessid juba aja sddstmise
mottes iliolulised, on autor veendunud, et nende protsessid on histi sisse todtatud ja

toimivad. Kvaliteedi tagamisel on keskpunktis klient ja tema soovid, ning ettevotte edu



vOib lugeda tdestuseks toodete hea voi soovidele vastava kvaliteedi kohta — vastasel
juhul kliendid neid tooteid ei ostaks.

Euroopa Liidu Noukogu eesti keele osakonna vottis autor valimisse sisse
samadel kaalutlustel. Olles ise lébi teinud varbamisprotsessi ja teades institutsioonide
ndudeid oma tdlkijatele, sealtodtavate tdlkijate Olul lasuvast vastutust ja tehtavat
terminitodd oletab autor, et tulemuseks on kvaliteetsed t66d, mille taga seisab
eeldatavasti ka toimiv kvaliteedi tagamise protsess.

Pohjuseks, miks selle t66 raames ei kisitleta kvaliteedi tagamise protsesse Eesti
tolkebiiroodes, on tdik, et tdlkekvaliteedi tagamisest Eesti tdlkebiiroodes on eelnevalt
juba kirjutatud (Elis Ohaki magistritoos “Tolketeenuse kvaliteedi tagamine Eesti
tolkebiiroode néitel”) (Ohak 2009).

Lihtuvalt eelnevast tookogemusest esitab autor hiipoteesi ja oletab, et kdige

olulisemateks kvaliteedi tagamise meetmeteks kiisitletavates biiroodes on:

- tolkeprogrammid

- kvaliteedi tagamise to6ovahendid
- stiilivihikud

- tolkijate virbamise protsess

- standardid

Hiipoteesi kontrollimiseks piistitati jirgmised uurimiskiisimused:
- Millised on peamised kvaliteedi tagamise meetodid ja protsessid, mida need
biirood kasutavad?

- Kuidas nendes biiroodes hinnatakse kvaliteeti?

Teoreetilises osas piiiitakse kodigepealt defineerida kvaliteedi mdistet. Seejérel
kisitletakse QA ajalugu ja arengut ja tildist QA-teooriat.

T66 empiirilises osas antakse iilevaade tdlkevaldkonnas relevantsetest
kvaliteedistandarditest, seejdrel minnakse siivitsi eelnevalt loetletud tolke kvaliteedi
tagamise meetmetesse ja kasitletakse neid eraldi, vottes vaatluse alla nende kasutamise
sageduse, voimalikud mdjud kvaliteedile ja olulisuse. Viimaks analiiiisitakse valimisse

kuuluvate biiroode ja FEuroopa Liidu Tolkekeskuse veebilehtedel kirjeldatud



kvaliteedimeetmeid ja kvaliteedi tagamise protseduure ning analiilisitakse ka
intervjuudest kogutud teavet.

Uurimustod metoodikaks on kvalitatiivne juhtumiuuring, mille raames
kiisitletakse valimisse vdetud tdlkebiiroode ja Euroopa Liidu Noukogu eesti keele
osakonna esindajaid, kasutades selleks eelistatult intervjuusid, kuid ka kiisimustikke.

Ara tuleb mirkida, et t66 eesmirgiks ei ole konkreetse tdlketeksti kvaliteedi
luubi alla votmine, kuivord tolkimist limbritsevate ja mdjutavate faktorite moju analiiiis
tugineb oletusel, et kui neid kvaliteedimeetmeid rakendatakse, on ka tdlketdd tulemus
hea.

Kéesoleva t60 sihtgrupiks on eelkdige Eesti tolkebiirood. Autor loodab, et t66
raames tehtav analiilis annab sisuka {ilevaate kvaliteedi tagamise meetmete
rakendamisest ning nende olulisusest ning kvaliteediprotsessidest ja ajendab ka Eesti
tolketurul tegevaid biiroosid oma hetkel kasutuses olevaid kvaliteediprotsesse

analiilisima.



1. Teoreetiline osa

1.1.  Kvaliteedi moiste ja kvaliteedi tagamise meetmete ajalugu

Kvaliteedi mdistet ei ole lihtne defineerida, sellest annab aimu ka koigi vdimalike
olemasolevate definitsioonide hulk.

Naiteks defineeritakse standardis ISO 9000:2008 kvaliteeti kui seda, millisel mééral
tdidab tunnusjoonte kogum tootele esitatavaid ndudeid (American Society for Quality,
2016c¢; (TCB, 2005).

American Society for Quality (ASQ) defineerib kvaliteeti kui subjektiivset
terminit, mida iga isik ja sektor médratleb omal viisil. Tehnilisest perspektiivist ndhtuna
voib kvaliteet olla kas toote vOi teenuse omadus, mis viitab selle vOimele vastata
kindlaksméératud voi viidatud vajadustele; voi siis on tegu defektideta toote voi
teenusega (American Society for Quality, 2016a).

Veel voib kvaliteedist radkides viidata klientide vajaduste rahuldamisele,
nduetele vai standarditele vastamisele voi siis nduete voi ootuste iiletamisele. Kvaliteeti
defineeritakse veel kui médra, mille vOrra vastab toode voi teenus kliendi vajadustele.
Sealjuures eristatakse disaini kvaliteeti ja protsessi kvaliteeti. Disaini kvaliteet méarab,
millisel mééral vastab toote/teenuse spetsifikatsioon kliendinduetele, protsessi kvaliteet
niitab, millisel médral vastab klientidele kittesaadavaks tehtud toode spetsifikatsioonile
(Needham, s. a.).

Viga lihtsalt ja lithidalt voib kvaliteeti defineerida kui midagi, “mis juhtub siis,
kui klient on rahul” (Gorog, 2014).

Kvaliteedidefinitsioone vdib vélja tuua veel mitmeid. Kuna eelmainitud
definitsioonides on juba viidatud toote/teenuse vastavusele standarditele, vaadeldakse

jargmises peatiikis, kuidas (v0i kas) kvaliteedistandardid kvaliteeti defineerivad.



1.2. Kbvaliteedi definitsioon standardites ISO 9001:2008, ISO 17100, EN 15038
ja Eesti Tolkebiiroode Liidu standardis

Standardite ndol on tegemist erinevate, turu samas segmendis tegutsevate osaliste
kokkulepetega, mis ei ole siduvad ega asenda seaduseid, millega samuti sama
valdkonda reguleeritakse (Pich, 2014). Standardeid kasutatakse valdkonna
reguleerimiseks ja tdendamiseks, et toode vastab kliendi jaoks olulistele nduetele. Nii
vOib niiteks kvaliteedistandardi olemuse votta kokku ETBLi kvaliteedistandardis
toodud definitsiooniga, milles vdidetakse, et “kvaliteedistandardi eesmérgiks on tagada
tolketeenuse kvaliteet koostods kliendiga, et véljastatav tdlge oleks tehtud parimal
voimalikul tasemel ja vastaks kliendi ootustele” (Eesti Tolkebiiroode Liit, 2016). Autor
leiab, et seda definitsiooni saab laiendada ka muudele kvaliteedistandarditele, mille
sihtgrupp ei ole niivord spetsiifiline (nt ISO 9001) ning mille eesmérgiks on iildiselt siis
tagada teenuse/toote kvaliteet koostdos kliendiga tagamaks osutatud teenuse/toote parim
kvaliteet ning vastavus kliendi ootustele.

Standardis ISO EN 17100 on réhutatud, et standardi nduete kohaldamine annab
teenuseosutajale voimaluse tdendada tema protsesside ja t60 vastavust rahvusvahelisele
standardile ehk siis kvaliteedinduetele (Eesti Standardikeskus, 2015: 6), mida ongi
voimalik defineerida kui kvaliteeti.

Ka standardi EN 15038 kohaselt on standardi eesmaérgiks “kindlaks méérata ja
médratleda  kvaliteetteenuse nduded  tdlketeenuse osutajate  jaoks”  (Eesti
Standardikeskus, 2007: 3), mis viitab samuti standardi késitlemisele kvaliteedietalonina.
Standard ISO 9001:2008 kisitseb (kvaliteedi)ndudeid kvaliteedijuhtimissiisteemidele
ning ka selles tuuakse ilihe standardi kasutusvdimalusena vilja selle rakendamine
organisatsiooni/asutuse vOimekuse hindamiseks ldhtudes tema tootele/teenusele
kehtivatest nduetest, mis tulenevad kliendilt, seadustest ja normidest ning
ettevottesisestest nduetest (Eesti Standardikeskus, 2009: 5).

Kokkuvotvalt voib 6elda, et kuna kvaliteedistandardid holmavad konkreetseid
ndudeid, millele vastamine tagabki kvaliteetse t60, ei leia nendest standarditest iihtset ja
selget kvaliteedi definitsiooni, ning see toetab autori veendumust, et standardite sisu
defineerib tervikuna kvaliteedi moistet selles konkreetses valdkonnas, mida standard

kisitleb, ning see 1dhtub tdid/teenuseid ostva ja hindava kliendi soovidest.



1.3. Kvaliteedi ajalugu

Kvaliteet on toostuses olnud votmeteemaks juba viimased 50 aastat (Needham, s. a.).
Kvaliteedikontroll ja kvaliteedimdtlemine on siiski mirksa vanemad niihtused. Uheks
vanimatest nédidetest voib tuua Egiptuse mootiihiku kiilinra kindlaksmédramine, mis oli
vahemaa mehe kiitinarnukist kuni viljasirutatud keskmise sOrmeni. Etaloniks oli
valitseva vaarao kési ja etalonmdot jaddvustati graniiti, mille jargi valmistati puust voi
graniidist koopiad ning kasutati mdotmiseks. Mdoteseadmete kalibreerimist viidi 14bi
regulaarselt ja kes oma kiilinart kontrollimiseks tagasi ei toonud, riskis surmanuhtlusega
(Needham, s. a.).

Kvaliteedi tagamiseks kasutati juba ammu ka seadusi, iiheks esimestest ndidetest
oleks site Hammurapi koodeksis, milles méérati kindlaks, et ehitajale, kelle ehitatud
maja kokkukukkumise tagajérjel hukkub maja omanik, médratakse surmanuhtlus
(Needham, s. a.).

Kisitoovaldkonna tdnase kvaliteedimotlemise alustalad, mida rakendati uuesti
toostusrevolutsiooni ajal Inglismaal ja mis on mitmeski mdttes ka praegu iildlevinud
kvaliteedi tagamise meetmete aluseks, parinevad Hiinast Shangi diinastia valitsusajast
(16.—11. saj eKr). Kvaliteedi tagamiseks kasutati todde jaotamise pohimotet, valiti
hoolikalt materjali ja rakendati jarelvaatajatepoolset ranget kontrolli — pdhimdtted,
millele tugines hiljem Frederik Windslow Taylor oma teadusliku halduse siisteemis.
Lisaks sellele voeti umbes samal ajal kasutusele iihtsed modtmisvahendid, mida tuli
kaks korda aastas ametiasutuses kalibreerida, ning avaldati ka kvaliteedireeglid, milles
seisis nt ndue ebakvaliteetse toote turule mittelaskmise kohta (Needham, s. a.).

Keskajal seisid kvaliteedi tagamise eest gildid ja tsunftid, kelle struktuur arenes
ajaga viga sarnaseks tinapédevaste organisatsioonide ja institutsioonide struktuurile.
Kvaliteedi tagamise veel iitheks oluliseks edasiarenduseks keskajal oli nn Veneetsia
arsenal — laevaehitustehas, kus todtati vilja sdjalaevade masstootmise meetodid, mis
tuginesid standardiseeritud osade kasutamisele — protsess, mille tulemuseks olid
identsed tooted. Omavahel vahetatavate osade idee leidis jargnevatel aastakiimnetel
laialdast rakendust, alates Gutenbergi triikipressist kuni 70ndatel aastatel Jaapanis
véljatootatud tootmispdhimotteni Lean Production (Needham, s. a.; Joseph M. Juran,

1998: 2:10-2.11).
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Nagu enne juba mainitud, sai tdnapdevase kvaliteedikontrolli areng dige hoo
sisse alles todstusrevolutsiooni ajal seoses aurumasina kasutuselevotuga, mida kasutati
algselt suurte vabrikumasinate toolepanemiseks, seejdrel laevadel ja rongides ning
viimaks juba masintooriistades, millega valmistati toodete komponente. Viga olulist
rolli méngis ka F. W. Taylori tddjaotuste idee, mis on niitidseks kvaliteedihalduse tiks
tugipunkte (Needham, s. a.). Nende arengute kdigus muutus kvaliteedile tidhelepanu
pOdramine eriti oluliseks, kuna tooted, mida varem valmistas iiks inimene, kes iihtlasi
ka neid miiiis ja nende kvaliteedi eest vastutas, toodeti uue protsessi kohaselt, mille
kiigus jaotati iilesanded erinevate tdotajate vahel dra, kellest tihelgi ei olnud enam otsest
seost 10pptootega ning kelle lilesandeks oli toode valmistada niitega vOimalikult
sarnaseks. Toodete ja masinate keerulisemaks muutumine ndudis tootjatelt mirksa
suuremat tdpsust kui varem, mistdttu hakati rakendama tootmisjdrelevalvet. Selle
protsessi kdigus hakati ka pdorama téhelepanu kvaliteedi parandamisele (Joseph M.
Juran, 1998: 2.13).

Koik eelmainitud arengud pdddisid juba 19. sajandi 16pul arusaamaga, et
tootmise tohusamaks ja kvaliteetsemaks muutmine nduab standardiseerimist. Esimeseks
standardiseerimisega tegelevaks asutuseks oli Ameerika mehaanikainseneride iihing
(American Society of Mechanical Engineers), mis andis 1884. aastal vélja oma esimese,
boilerite iihtset testimismeetodit puudutava standardi (Chartered Quality Institute,
2016). Standardi koostamine oli tingitud védga akuutsest vajadusest — igal aastal suri
enam kui 50 000 inimest rohusiisteemide plahvatuste tagajirjel.

Selle standardi vastuvitmisega avanesid uksed teistelegi ning jdrgmise paari
aastakiimne jooksul asutati mitmed suured standardiseerimisasutused, mis on tegevad
ka tdnapdeval ja mille standardid on rahvusvaheliselt tunnustatud. 1901. aastal asutati
Engineering Standards Commitee (ESC), millest sai 1918. aastal British Standards
Institution (BSI) ja millest kujunes omakorda pérast 1946. aastat vilja International
Organization for Standardization (ISO). 1917. aastal asutati Deutsches Institut fiir
Normung e.V. (DIN) (American Society for Quality, 2016b).

Lisaks standardiseerimise vdidukdigule hakati jérjest rohkem tdhelepanu
pOdrama protsessidele — suur panus kuulus Walter Shewhartile, kelle t66 pani aluse
kontrollkaartide viljatootamisele ning statistilisele kvaliteedikontrollile (American

Society for Quality, 2016c¢).
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20. sajand t0i1 lisaks standardite ja protsesside voidukdigule kaasa ka maérksa
intensiivsema rahvusvahelise konkurentsi kvaliteedimaailmas, seda eriti kahe
maailmasdja ja rahvusvaheliste ettevitete kasvava arvu tottu. Mainima peab kindlasti ka
kvaliteedirevolutsiooni Jaapanis, tinu millele saavutas Jaapan maailmas kvaliteedi
maistes esikoha ning mis omakorda mdjutas ka iilejddnud riike oma kvaliteediprotsesse
1abi vaatama (Joseph M. Juran, 1998: 2:15).

Jaapani edu seisnes tervikliku kvaliteedijuhtimise (Total Quality Management,
TQM) rakendamises, mis sdtestab kvaliteedijuhtimisnduded juhtkonnale. TQMi
rakendamisel osalevad protsesside, teenuste ja toodete kvaliteedi parandamise protsessis
koik organisatsiooni liikmed. TQM on suunatud tdielikult kliendile ja kvaliteeditaseme
méiirab kindlaks klient, mitte ettevdte ise. Védga oluline roll on TQMi puhul méingida
protsessidel, mis iihendavad ettevdtte (vertikaalsed) osad omavahel. TQMi rakendamise
eesmirgiks on protsesse pidevalt parandada (American Society for Quality, 2016c),
(Joseph M. Juran, 1998: 2.16).

Uutele arengutele ei reageeritud maailmas siiski kuigivord kiiresti. USA
esialgne reaktsioon Jaapani peadpodritavale edule oli piilid vdhendada kodumaiste
toodete hinda, mis ei tdstnud nende kvaliteeti paraku kuidagi. Kvaliteedile pdorati pilk
alles 1970. aastate 10pus, kui kvaliteedikriis oli joudnud kulminatsioonini. Alles siis
voeti TQM ka USAs kasutusele. Lisaks avaldati 1987. aastal ISO 9000
kvaliteedijuhtimisstandardite seeria (American Society for Quality, 2016c).

21. sajand on kvaliteedivaldkonnas kaasa toonud teatud kiipsustaseme, mida
tadhistavad uued meetmed ja  olemasolevate meetmete edasiarendused.
Kvaliteedijuhtimise keskpunktiks on veelgi tugevamalt nihkunud klient ja tema soovid,
millega seoses on alates 2000. aastast ISO 9000 sarja standardeid mitu korda tdiendatud.
Populaarsust on kogunud uued meetmed nagu Six Sigma, PDCA (Plan-Do-Check-Act),
benchmarking jne. Avaldatakse itha rohkem sektorispetsiifilisi ISO- (sh ka selles t60s
analiiiisitav ISO 17100) ning EN-standardeid ning kvaliteedijuhtimine ei ole ammu
enam vaid todstusvaldkonnas oluline — sellega tegeletakse ka nt tervishoius, teenindus-
ja haridusvaldkonnas jne. Pideva parendamise (continuous improvement) idee on

kvaliteedijuhtimisse stigavalt juurdunud.
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1.4. Standardid kui kvaliteedi tagamise meetmed tolkevaldkonnas
1.4.1 Ulevaade valimisse kuuluvatest standarditest

1.4.1.1. Sissejuhatus.

Nagu eelnevalt juba mainitud, uuritakse kiesolevas to0s tdlkekvaliteedi tagamise
meetmeid tolkebiliroodes eelkdige ldhtuvalt tolkebiliroo tdOprotsessist (selles
kasutatavatest tdlkekvaliteedi tagamise meetmetest) ja kvaliteedistandarditest, mis
médravad tolkeprotsessi kvaliteeditaseme. Kdigil valimisse kuuluvatel tdlkebiiroodel on

kas tiks voi mitu kisitletud kvaliteedistandardi sertifikaati (vt tabel 1 ja tabel 2).

Selles peatiikis piitiab autor leida vastused jargmistele kiisimustele.
1) Millised on kvaliteedi tagamise meetmed, mida standardites esile tuuakse, kas
on kattuvusi/erinevusi?
2) Kas ja mil médral rohutatakse nendes standardites ka neid kvaliteeti mdjutavaid

faktoreid, mida autor hiipoteesis vélja toob?

Kvaliteedi tagamise meetmete ajaloost on selgunud, et kvaliteedi tagamise meetmete
areng on olnud pikaajaline protsess, mille kdigus siindisid esimesed standardid sellisel
kujul, nagu me neid téna tunneme. Tdlke kvaliteeti tagavate standardite arendamisega
hakati tegelema 20. sajandi 16pus (EUATC, 2016).

Esimene tiihine todlke(protsessi) kvaliteedi standard oli EN 15038, mille
algatajaks oli EUATC (European Union of Associations of Translation Companies).
See standard tugineb erinevatel ELi litkmesriikide vastavasisulistel standarditel (nt DIN
2345, ONORM D 1200 jne) ning see avaldati aastal 2006. Kuna tegemist on Euroopa
Liidu iilese normiga, kaotasid iilejdénud riiklikud tdlkeprotsessi kvaliteeti puudutavad
standardid kehtivuse (EUATC, 2016).

Lisaks EN-standarditele on olemas ka tdlkevaldkonda puudutavad ISO-
standardid. Tegemist on rahvusvaheliste standarditega, mis ei kaotanud erinevalt
Euroopa-sisestest riiklikest standarditest uue EN-standardi kdikuvotmisega oma
kehtivust ega relevantsust. Tolkevaldkonda puudutavad standardid ISO 11669 —
tolkeprojektide standard; ning ISO 13611, mis késitleb suulist tdlget. Samas on véga

olulisel kohal ka ISO 9001, mis, puudutamata kiill sonaselgelt tdlkimist, on iildise
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kvaliteediprotsessi tagamisel tdhtsuselt lausa esimesel kohal — nimelt reguleerib see
standard kvaliteedi tagamise siisteeme iildiselt (Quality management systems —
requirements). Lisaks eelmainitutele reguleerib tdlkevaldkonna kvaliteeti ka ISO 17100,
mis baseerub standardil EN 15038 ja mis on praeguse seisuga koige vérskem
tolkeprotsessi kvaliteeti puudutav standard, mis joustus 2015. aastal. See standard
reguleerib sarnaselt standardile EN 15038 olulisimaid tdlkeprotsesse ja muid faktoreid,
mis on vajalikud kvaliteetse tootulemuse tagamiseks (Safar, 2014) (ISO, 2015).
Valimisse vOeti neli kvaliteedistandardit, millest kolm, EN 15038, EN ISO
17200 ja ETBLi standard, on spetsiaalselt tdlkevaldkonda puudutavad standardid ning
viimane, ISO 9001:2008, on ettevotete lildist kvaliteediprotsessi késitlev standard, mis
ei ole valdkonnaspetsiifiline. Standardite EN 15038 ja EN ISO 17100 kasuks otsustati,
kuna tegu on valdkonnaspetsiifiliste standarditega. Standard EN 15038 on esimene
tolketoostusespetsiifiline ELi iilene norm. ISO 17100 on uus tdlketeenuse kvaliteeti

kasitlev standard.

1.4.1.1.1 EN 15038:2007 “Tdlketeenus: nouded teenusele”

EN 15038:2007 on 13. aprillil 2006 Euroopa Standardikomitees vastu vdetud Euroopa
standard. EN 15038:2007 oli esimese FEuroopa standard, mille eesmairgiks oli
reguleerida just tdlketodstuse valdkonda puudutavaid eripirasid ja tdOprotsesse
(LinguaVox, 2016).

Standard koosneb eessOnast, sissejuhatusest, kuuest peatiikist ja viiest lisast.
Standardis kirjeldatakse selle késitlusala, kasutatud termineid ja maédratlusi,
pohindudeid, kliendi ja tdlketeenuse osutaja vahelist suhet, tdlketeenuse osutamise
korda ja tugiteenuseid. Standardi lisad on oma olemuselt informatiivsed ja pakuvad
tolketeenuse osutajale kdigepealt ndidisnimistut projekti andmete, tdlket6d tolkimisele
eelneva tehnilise tootluse, algteksti analiilisi, stiilijuhendi vdimaliku sisu kohta ja
nimekirja voimalike tugiteenustega. Standard ei laiene suulisele tolkele.

Standardi eesmirgiks on defineerida kvaliteetse tdlketeenuse osutamiseks

vajalikud nduded ning see hdolmab tolkeprotsessi ja kdiki asjassepuutuvaid ja teenuse
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osutamiseks vajalikke samme, kusjuures on kesksel kohal kvaliteedi tagamine (quality
assurance, QA) ja voime kvaliteediprotsessi kontrollida ja jargida.

Standardis kindlaksméératud nduded kehtivad tdlketeenuse osutajatele (TTO),
kusjuures loetakse tdlketeenuse osutajaks ka kdik kolmandad isikud, kelle TTO projekti
kaasab. See tdhendab, et nt ka vabakutselised tdlkijad-toimetajad, kujundajad-
kiiljendajad peavad toimima vastavalt standardi nouetele.

Moistete ja definitsioonide osas selgitatakse lahti standardis kasutatavad
votmemdisted, nagu nditeks véiljastusiilevaatus (proofreading), allkeel (register),
erialane toimetamine (review). See lihtsustab standardi nduete {iheselt mdistmist.

Tolkijate varbamise protsess ja todjoudu puudutavad nduded leiavad samuti
standardis késitlemist: igal TTO-1 peab olema kindlaks méairatud ja dokumenteeritud
kord, mille kohaselt valitakse nduetele vastavaid tdotajaid (Eesti Standardikeskus, 2007:
7).

Samuti loetletakse standardis iiles nduded, millele peavad nii tdlkijad kui ka
toimetajad vastama selleks, et nad voiksid sertifitseeritud tdlkebiiroos todtada:
minimaalne erialane padevus, haridus, tookogemus jne (Eesti Standardikeskus, 2007:
2). Toimetaja kogemus peab vastama tolkija omale, kuid lisaks ndutakse toimetajalt ka
tolkimise kogemust vastavas valdkonnas (Eesti Standardikeskus, 2007: 8).

Standard paneb TTO-le kohustuse hoida ja ajakohastada oma tdotajate
kvalifikatsiooni — s.0 kohustuse too6tajaid koolitada. Lisaks peab TTO tagama kdoigi
tooks vajalike tehniliste ressursside olemasolu. Veel peab teenuseosutaja tagama
ettevotte suurusele vastava kvaliteedijuhtimissiisteemi olemasolu ja projektijuhtimise.
Standardis ei loeta tdlketeenuse kvaliteedi moddupuuks mitte tolget ennast, vaid tdlke
toimetamist kellegi teise kui tdlkija enda poolt (Eesti Standardikeskus, 2007: 12). See
omakorda tidhendab, et iga tdlket6d peab kindlasti holmama ka toimetamist ning et
toimetamine on oluline kvaliteedi tagamise meede.

Kvaliteedi  tagamise seisukohast on standardi  kohaselt oluliseks
kvaliteedimeetmeks ka TTO suhtlus kliendiga (Eesti Standardikeskus, 2007: 9-10).
TTO-It ndutakse dokumenteeritud tegevuskorra olemasolu péringute, pakkumuste,
kokkulepete jms kohta. Eraldi rohutatakse, et TTO ja kliendi vahelised kokkulepped

voivad holmata ka kvaliteedi tagamist (aga ei pruugi) (Eesti Standardikeskus, 2007: 9—
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10). Uhe kvaliteedimeetmena ndutakse standardis ka kliendi rahulolu jilgimise ja
hindamise kohta dokumenteeritud tegevuskorda (Eesti Standardikeskus, 2007: 10).

Kvaliteedi tagamise seisukohast on tdlketeenuse osutamise kord tervikuna
oluliseks faktoriks. Selle all sétestatakse tdlkeprojekti juhtimise kord, mh defineeritakse
tapselt ka projektijuhtimise ja tOlkeprojekti ettevalmistamise sisu (Eesti
Standardikeskus, 2007: 10—13).

Samas ei reguleeri standard vaid ainult n-6 tdlkeprojektide kodgipoolt, vaid
puudutab ka keelelisi ndudeid. TTO on kohustatud registreerima konkreetse
tolkeprojekti  keelenduded, st ka stiilijuhendit puudutavad nduded (Eesti
Standardikeskus, 2007: 11). Samuti on TTO kohustatud tegema oma projektidele
algtekstianaliiiisi, véltimaks vdimalike tdlkeprobleeme (Eesti Standardikeskus, 2007:
11), ning igal juhul on TTO jaoks kohustuslik kasutada kas kliendi stiilijuhendit voi,
selle puudumisel, ettevotte enda voi monda muud stiilijuhendit (Eesti Standardikeskus,
2007: 12).

TTO to66de keelelist kvaliteeti puudutavad ka tdlkija-toimetaja iilesandeid
késitlevad sétted, millega méadratakse konkreetselt kindlaks tdlkija kohustused, milleks
oleks muuhulgas kohustus kasutada stiilijuhendit, jargida tdlke eesmérki, sGnavara jms
(Eesti Standardikeskus, 2007: 12). Samuti on tdlkija kohustatud oma t66 iile lugema —
ndue, mida on standardis lausa eraldi punktis vélja toodud (Eesti Standardikeskus,
2007: 12). Kuigi toimetamine on kohustuslik (Eesti Standardikeskus, 2007: 12), ei ole
seda viljastusiilevaatus (Eesti Standardikeskus, 2007: 13). Seda kompenseerib ndue,
mille kohaselt on TTO kohustatud veenduma, et osutatud teenus vastab teenuse
tingimustele — s.o kliendiga kokkulepitud tingimustele. Autor eeldab, et see katab teatud
médral ka viljastusiilevaatust, mille raames kontrollitakse t66 vastavust nduetele (Eesti
Standardikeskus, 2007: 13).

Ka projektijuhtimine on osa kvaliteedi tagamise protsessist, mistdttu reguleerib
standard ka selle sisu. Samas ei esita standard projektijuhile mingeid ndudeid (erinevalt
tolkijast ja toimetajast, kellelt eeldatakse erialast haridust ja/vdi to6kogemust jne), mis
tostatab kiisimuse, miks ei ole seda oluliseks peetud (Eesti Standardikeskus, 2007: 11).
Kuna tolkimine ja toimetamine ei ole enamiku suurte tdlkebiliroode jaoks ainus teenus,
mida pakutakse, siis reguleerib standard ka tugiteenuste osutamise kvaliteeti, piirdudes

siiski tagasihoidlikult tugiteenuste nimistu dratoomisega lisas E ning ndudega, mille
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kohaselt peab TTO piiiidma hoida nende teenuste taseme sama korgel kui standardis

ndutud teenuste tasemegi (Eesti Standardikeskus, 2007: 13).

1.4.1.1.2. ENISO 17100:2015 “Tolketeenused. Nouded tolketeenusele”

EN ISO 17100 on standardi EN 15038:2007 jéreltulija, mis avaldati mértsis 2015. Kui
EN 15038 puhul oli tegu vaid Euroopa-iilese standardiga, siis ISO 17100 on juba
rahvusvaheline standard. Standardi andis vilja asutus International Organization for
Standardization. Euroopa Standardikomitee litkmesriigid olid kohustatud selle
muutusteta iile votma hiljemalt 2015. aasta novembriks. ISO 17100 joustumisega
muutus EN 15038 kehtetuks.

Ka ISO 17100 koosneb kuuest osast, millele eelnevad eessdna ja sissejuhatus.
Kuigi EN 15038 on ISO 17100 aluseks, ei ole ISO 17100 struktuur péris iiks-iihele
sama mis EN 15038 oma. Naiiteks on TTO kohustatud enne projekti to0sse andmist
vilja selgitama, millised on kliendi nduded projektile; standard seab eraldi tingimused
ka kliendi tagasiside késitlemisele (Haile, 2015).

Standard koosneb jargmistest peatiikkidest: standardi késitlusala, terminid ja
méiiratlused, ressursid, tootmiseelsed protsessid ja tegevused, tootmisprotsess ja
tootmisjargne protsess. Veel on standardil kuus lisa, mis on oma olemuselt
informatiivsed ja pakuvad tdlketeenuse osutajale kdigepealt ndidisnimistut tdlkeprojekti
toovoo, kliendikokkulepete ja projekti spetsifikatsioonide, projekti registreerimise ja
aruandluse, tootmiseelsete iilesannete ja tolketehnoloogia kohta ning nimekirja
voimalikest tugiteenustest.

Standardi eesmirgiks on kindlaks maiddrata nduded koigi tdlkeprotsessi
puudutavate aspektide kohta, mis mojutavad tdlketeenuse kvaliteeti ja selle osutamise
korda (Eesti Standardikeskus, 2015: 5). Lisaks rohutatakse, et standard kehtib kdigile
TTOdele olenemata nende suurusest — seega ka vabakutselistele tdlkijatele-toimetajatele
ja viga viikestele ettevdtetele. Uhilduvus standardiga nduab koigi selles sitestatud
nduete kohaldamist, rakendusmeetmed vodivad siiski sdltuvalt organisatsiooni suurusest

ja keerukusest erineda.
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Vorreldes EN 15038-ga on standardi ISO 17100 skoop laiem ja iihtlasi
tapsemalt méératletud. ISO 17100 skoobis tipsustatakse, et TTO-le kehtestatud nduded
on kvaliteetse tolketeenuse osutamise eelduseks. Sealjuures ei kehti standard suulisele
tolkele ega masintdlkele. Skoobi sdnastus on vdrreldes standardiga EN 15038 maérksa
selgem ja viitab koostajate veendumusele, et standardis toodud nduete jélgimine tagab
toepoolest kvaliteetse teenuse. Skoobis toodud hinnangu kohasel annab selle standardi
rakendamine TTO-le vahendi, mille abil kliendile tdendada nii ettevottelt endalt kui ka
seadusest tulenevatele nduetele vastava teenuse pakkumiseks vajalike protsesside ja
ressursside olemasolu. Autor eeldab, et see viljendab koostajate arusaama, et kvaliteedi
defineerib klient (Eesti Standardikeskus, 2015: 6).

Standardis defineeritakse dra ka selles kasutatavad vOtmemdisted, mida on
vorreldes EN-standardiga mairksa rohkem, mh pdoratakse rohkem tdhelepanu
masintdlkele ja ka tdlkeabiprogrammidele, mida késitletakse mdiste “computer-aided
translation” all. Samuti on esmakordselt antud definitsioon projektijuhile, milles on
iithtlasi kindlaks médratud tema vastutusala — to0protsess (Eesti Standardikeskus, 2015:
6-10).

Vorreldes standardiga ISO EN 15038 on standardis ISO 17100 késitletud
ressursse veidi teisel viisil. Esmakordselt ndutakse, et TTO siilitaks tdendeid selle
kohta, et tema heaks tootavad spetsialistid omavad (standardiga) ndutud
kvalifikatsiooni. TTO kohustus omada dokumenteeritud protsesse t06jou valimise kohta
on jadnud samaks (Eesti Standardikeskus, 2015: 11; 12), kuid 6eldakse sdnaselgelt dra,
et nende protsesside eesmdrgiks on tagada, et valitud t66joul oleks iilesannetele vastav
padevus ja kvalifikatsioon. Erinevalt standardist ISO EN 15038 ndeb ISO EN 17100
ette, et TTO vastutab koigi sisseostetud, kolmandate isikute osutatud t66 vastavuse eest
standardi nduetele (Eesti Standardikeskus, 2015: 11).

Muudatusi on tehtud ka kompetentside nimistus, mis peavad tdlkijal standardi
kohaselt olemas olema. Lisaks standardis EN 15038 ndutud viiele pddevusele on
lisandunud ka valdkonnapddevuse ndue (domain competence). Nouded tolkija
kvalifikatsioonile on vorreldes EN-standardile jidnud valdavalt samaks. Mis puudutab
toimetajate kvalifikatsioonindudeid, siis ei ole tdolkimise/toimetamise kogemus enam

kohustuslik, vaid valikuline.
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Nouded erialatoimetajale on samuti veidi muutunud — standardis EN 15038 noutakse, et
erialatoimetaja oleks vastava valdkonna spetsialist sihtkeeles. Standardis ISO 17100
eeldatakse lisaks sellele veel, et erialatoimetajal on asjassepuutuv kdrgem haridus voi
eelnev tookogemus (Eesti Standardikeskus, 2015: 12).

Projektijuhtimisele ja projektijuhtidele pdoratakse standardis ISO 17100
vorreldes eelneva standardiga rohkem téhelepanu, millest voib jireldada, et nende t66d
ndhakse tiha enam tolkeprojekti kvaliteeti mdjutava osana. Sellest tingitult on standardis
punkt 3.1.7, kus esitatakse nduded ka projektijuhtide péddevusele. Meenutame, et
standardis EN 15038 piirduti ndudega, mille kohaselt peab igat tdlkeprojekti
koordineerima projektijuht (Eesti Standardikeskus, 2007: 9), kuid projektijuhtide
padevusi ei kirjutatud iiksikasjalikult lahti. Standardis ISO 17100 ndutakse, et TTO
toendaks ka projektijuhtide valdkonnaspetsiifilist padevust ning antakse lithiiilevaade
sellest, kust neid konkreetseid oskuseid hankida saab. Tépsemalt kirjeldatakse, et
projektijuhid peaksid kindlasti oma t66 vdi koolituse kdigus hankima baasteadmised
tolketurust ning doppima tdlkeprotsessi detailselt tundma (Eesti Standardikeskus, 2015:
12).

Standardis ISO 17100 pooratakse rohkem tdhelepanu ka TTO tehnilistele
ressurssidele ning eelneva standardiga vorreldes on tehnilisi ressursse puudutavad
nduded tdpsemalt lahti kirjutatud. Lisaks standardis 15038 toodud nduetele eeldab
standard ISO 17100 konkreetselt ka tdlkeabiprogrammide, tdlkehaldussiisteemide,
terminoloogiahaldussiisteemide jms kéttesaadavuse ja ka olemasolu tagamist (Eesti
Standardikeskus, 2015: 12). Vorreldes standardiga EN 15038 on tegu suure
edasiminekuga, kuna selles standardis ei mainitud tdlkeabiprogramme ja
tolkehaldussiisteeme kordagi konkreetselt, vaid viidati ainult iildisemalt vajalikele
tehnilistele  ressurssidele.  Sellest voib  eeldada, et tdlkeabiprogrammid,
tolkehaldussiisteemid ja terminoloogiahaldussiisteemid on kvaliteediprotsessi jaoks
olulised faktorid ja kuigi nende kasutamine ja kéttesaadavaks tegemine on endiselt
fakultatiivne (Eesti Standardikeskus, 2015: 12), on neid peetud piisavalt oluliseks, et
eraldi vélja tuua. Kéesoleva t60 kontekstis on tegu olulise faktiga, mis kahtlemata
toendab teatud maéral autori oletust, et antud programmid méngivad kvaliteedi tagamise

protsessis olulist rolli.
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Neljandas peatiikis késitletakse tOlkimisele eelnevat protsessi — peatiikk on
suures osas sama, mis EN-standardi peatiikk 4 ning hdlmab ka osaliselt EN-standardi
peatiikki 5. Esiletoomist vadrib tdik, et projekti ettevalmistavad tegevused on palju
konkreetsemalt ja tdpsemalt vidlja toodud ning lahti kirjutatud. Kéesoleva t60
vaatepunktist nihtuna on huvipakkuv, et erinevalt EN-standardist, kus nduti vajalike
tehniliste ressursside kéttesaadavaks tegemist, ndutakse ISO 17100 standardis juba ka
seda, et neid vajalikke ressursse kasutataks — nii TTO majasiseste kui ka kolmandate,
projektis osalevate isikute poolt.

Peale ressursinduete reguleerib ISO 17100 kogu tdlkeprotsessi kulgu ja selle
alamprotsesse. Uhtlasi on neid peatiikke (ptk 4-6) vdimalik kiisitleda tdlkeprotsessi
niidisena. Vorreldes eelneva standardiga on seda standardis ISO 17100 palju tdpsemalt
ja  pohjalikumalt avatud.  Tolkeprotsess on  jagatud  kolmeks  osaks:
ettevalmistusprotsessid ja toimingud, toOprotsess ja jarelprotsessid. Standardis
EN 15038 oli tdlkeprotsess jaotatud kliendi ja TTO vaheliseks suhteks, ettevalmistuseks
ja tolkeprotsessiks. Sealjuures puudub tdielikult viide jarelprotsessidele. Muus osas on
standardi nouded suures osas samad, mis olid standardis ISO EN 15038, kuigi
tapsemad. Naiiteks ndutakse TTO-It protsessi olemasolu projektiga seotud andmete
turvalisuse tagamiseks ning hilisemaks tagastamiseks/hévitamiseks.

Veel iiks oluline edasiminek standardis ISO 17100 on ndue, mille kohaselt peab
igal TTO-1 olema olemas oma stiilijuhend (Eesti Standardikeskus, 2015: 14). Standardis
EN 15038 seda konkreetselt ei nouta (Eesti Standardikeskus, 2007: 11).

Tooprotsessi késitlevad nii EN 15038 kui ka ISO 17100 kiillaltki sarnaselt, kuid
ISO 17100 on vastutuste ja iilesannete jagamisel konkreetsem. Punktis 5.2
“Tolkeprojekti juhtimine”, mis on standardis EN 15038 veel suuremalt osalt TTO
vastutada, on vastutus standardis ISO 17100 loovutatud konkreetselt projektijuhile.
Lisaks ndutakse projektijuhilt mitte lihtsalt tdlkija ja toimetaja médramist, vaid
konkreetselt kompetentse tdlkija/toimetaja madramist, tagasiside haldamist ja — viga
oluline faktor, mida standard EN 15038 ei katnud — projekti puudutavatele kiisimustele
vastuste hankimise koordineerimist.

Taiendati ka tolkeprotsessi puudutavaid ndudeid. Niilidsest on ka tdlkija
standardi kohaselt kohustatud jérgima selle normi ndudeid (enne vastutas selle eest

eelkdige TTO) (Eesti Standardikeskus, 2015: 15). Lisaks EN-standardi keelelistele
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nduetele eeldatakse tdlkijalt ka semantilist tdpsust ning teda kohustatakse kiisimuste ja
segaste kohtade ilmnemisel pddrduma projektijuhi poole. Tapsemalt on lahti kirjutatud
ka koik faktorid, mida tdlkija peab pérast tdlke valmimist kontrollima (Eesti
Standardikeskus, 2015: 16).

Toimetamist puudutavad nduded on vorreldes EN 15038-ga suures osas samaks
jaanud. TTO peab tagama iga tolketdo toimetamise ning toimetaja ei tohi see isik, kes
tolkis. Ka toimetamise sisu on jaddnud samaks. Tdpsustatud on aga see, et vajalike
paranduste tegija madrab projektijuht sdltuvalt projektist — selleks on kas siis toimetaja
voi tolkija ise. Lisaks nduab standard, et toimetaja teavitaks TTO-d kdigist tehtud
parandustest, et TTO-1 oleks olemas dokumenteeritud protsess viljastusiilevaatuse kohta
ning et TTO peab lubatud kvaliteedi tagamiseks vajaduse korral tegema tdlkeprojektis
ka parandusi (Eesti Standardikeskus, 2015: 17).

Tolkeprotsessile jargnevate protseduuride all puudutatakse peamiselt kliendi
tagasisidet ja selle kisitsemist, mille jaoks peab TTO samuti protsess olemas olema.
Neid tdlkeprotsessi aspekte standardis EN 15038 ei kisitletud.

Positiivsel noodil soovib autor vélja tuua, et standard pakub hea tava, mille
kohaselt tuleks kliendi tagasisidet jagada kdigi protsessiosalistega — ehk siis ka tdlkija ja
toimetajaga — ndue, mida EN-standardis polnud. See niitab, et kommunikatsioon on
kvaliteedi tagamisel saamas iiha olulisemaks (Eesti Standardikeskus, 2015: 17). Lisaks
sdtestab standard noudeid projekti arhiveerimisele, millele eelnevas standardis veel
tahelepanu ei pooratud (Eesti Standardikeskus, 2015: 17).

Uue standardi lisad on samuti tdienenud. Enamasti on endiselt tegu
informatiivsete kontrollnimistutega, mis lihtsustavad TTO-1 projekti protsesside
paikapanemist ja kontrollimist.

Lisas A on dra toodud tolkeprojekti tddvoog vastavalt ISO 17100 nduetele. Lisas
B antakse iilevaade kokkulepetest ja vdimalikest projekti spetsifikatsioonidest. Tegu on
hea kontrollnimistuga, mis lihtsustab kindlasti projektijuhi t66d. Lisas C loetletakse
voimalikud detailid, mida rakendada projekti registreerimisel ja aruandluses. Lisas D
tuuakse dra iilesanded, mida voiks teha enne tdlkimisega alustamist (nt tdlkemélude,
andmebaaside, stiilijuhendite hankimine). Lisas E tuuakse loetelu tdlketehnoloogiast,
mis lihtsustab tolkijate ja toimetajate t66d. Siin mainitakse esimest korda ka QA-

tooriistu, huvitaval kombel on aga need ja tolkeprogrammid-mélud alles 6. kohal, kuigi

21



nende néol on tegu tdlkija-toimetaja peamise todvahendiga. Lisas F tuuakse dra nimistu
vOimalikest tugiteenustest, mida TTO voib (aga ei pea) pakkuma (Eesti

Standardikeskus, 2015: 18-24).

1.4.1.1.3. ETBLIi kvaliteedistandard

Mitte koiki standardeid ei ole vastu votnud rahvusvahelised standardiseerimisasutused,
kohalikul tdlketurul vdivad olulist rolli méngida ka kohalikud standardid. Selle
demonstreerimiseks ning vérdlusmomendi pakkumiseks soovib autor anda iilevaate ka
Eesti Tolkebiiroode Liidu kvaliteedistandardist, mis voeti vastu umbkaudu 10 aastat
tagasi. Tegu oli esimese ning siiani ka ainsa omataolise tdlketeenust reguleeriva
standardiga Eestis.

Sealjuures tasub kindlasti dra mérkida, et see standard kehtib ametlikult ainult

Eesti Tolkebiiroode Liidu liikmetele (Eesti Tdlkebiiroode Liit, 2016).
Mabhult on see eelnevalt késitletud standarditega vorreldes mérksa napim ning standardit
analiiiisides torkab kdigepealt silma, et see on tugevalt mdjutatud standardist EN 15038.
Standardi lithikeses sissejuhatuses rohutatakse sarnaselt standardile EN 15038, et selle
eesmargiks on tdlketeenuse kvaliteedi tagamine sellisel viisil, et t66 vastaks kliendi
ootustele. Standard koosneb neljast peatiikist: kliendihaldus, ressursihaldus,
kvaliteedijuhtimine ja tdlkeprojektide juhtimine. Iga peatiiki alguses defineeritakse
lihidalt jaotise eesmérk ja skoop. Lisaks eeldab standard iga jaotise ja alampunkti
kohta, et TTO-1 oleks olemas vajalik siisteem ning ndutavad protsessid/vahendid
teenuse pakkumiseks ja kvaliteedi tagamiseks.

Esimene jaotis, kliendihaldus, hdlmab kliendiinfo, tekstide, juhiste hankimist,
tellimuse kisitlemist, koostodd kliendiga, véljastamist ja konfidentsiaalsust. Sarnaselt
eelmistele standarditele ndutakse siingi siisteemi kliendi andmete jms arhiveerimiseks ja
registreerimiseks ning TTOd kohustatakse hankima vdimalikult tdpseid andmeid nii
tolkeprojekti kui ka kontaktisikute suhtes. Erinevalt eelnevalt késitletud standarditest
rOhutatakse siinkohal ka wvajadust klienti teavitada t66 kvaliteedi voimalikust
halvenemisest kiirt60 korral. Teised standardid kiirtood ja selle isedrasusi ei

puudutanud. Lisaks ndutakse siin ka TTO ja kliendi vahelist koost6dd seoses algtekstiga
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— TTO peab piilidma algtekstis olevaid vigu tellija abiga korvaldada ning tegema ka
terminite osas koostodd. Veel peab TTO tagama asjakohase info joudmise t66
teostajateni, kuid kliendi tagasiside puhul ndutakse vaid selle registreerimist, edastamise
kohta standardis info puudub (Eesti Tolkebiiroode Liit, 2016). Ka ei kohustata standard
tolkebiirood sdnaselgelt toddes esinevaid vigu parandama, vaid hoopis selle nimel vaeva
nigema, et taolised vead tulevikus ei korduks.

Erinevalt standarditest EN 15038 ja ISO 17100 nduab ETBLi
kvaliteedistandard, et TTO-Il oleks teatud iilesannete (nt hinnapakkumuste tegemine,
tolkimine, toimetamine) tditmiseks olemas pohikohaga personal. Kuid ETBLi
kvaliteedistandardis ei esitata ndudeid TTO pdhikohaga tddtajate kvalifikatsioonile —
ainus ndue on, et nad peavad tagama kvaliteetse t66. Enamik pdhikohaga tolkijaid ja
toimetajaid peavad standardi kohaselt siiski omama kiill filoloogilist voi muud erialast
haridust, kuid siingi tasub tdhelepanu poorata sonastusele — selle hariduse omamine ei
ole koigile kohustuslik. Kiill aga sitestatakse punktis 2.1.2, et TTO-I peavad olemas
olema pohimdtted allhankijate valimiseks ja nende t60 siistemaatiliseks kontrollimiseks.
Konkreetsemaid ndudeid kui “asjakohane” kvalifikatsioon kolmandast isikust tdlkijale-
toimetajale ei esitata, valikukriteeriumiks v3ib olla (aga ei pruugi) sihtkeele valdamine
emakeelena. Lisaks viitab see punkt ootusele, et allhanke korras t66 osutajal on omal
olemas vajalikud toovahendid.

Standard kohustab TTOd téhelepanu pddérama oma todtajate koolitamisele,
juhendamisele ja abistamisele infoga, mis edendaks téode kvaliteeti, kuid konkreetseid
kohustusi TTO-le standardiga ei panda.

Kuigi standard jétab erinevalt eelnevalt kisitletud standarditele EN 15038 ja ISO
17100 tolkebiiroole vordlemisi vabad kided oma inimressursside kvalifikatsiooni suhtes,
on selles eraldi vdlja toodud nimistu materiaalsetest ressurssidest, mida TTO oma t63s
kasutama peab, sh on mainitud ka tdlketarkvara, kuid vaid soovitusliku aspektina (Eesti
Tolkebiiroode Liit, 2016).

Standard reguleerib eraldi kvaliteedijuhtimist, jaotab &ra vastutusalad ning
nduab, et kdigi projektietappide kohta oleks miédratud vastutav isik / vastutavad isikud
(Eesti Tolkebiiroode Liit, 2016). Standard nouab, et koik tdlked peavad ldbima
korrektuuri (mis hdlmab eelkdige ainult keelelist kontrolli, mitte sisulist lilevaatust ega

vordlust algtekstiga) voi toimetamise (Eesti Tolkebiiroode Liit, 2016). Mitmes kohas
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rohutatakse TTO kohustust kvaliteediprotsessi ja kontrollimisprotseduuri jargimiseks.
Lisaks rohutatakse, et TTO on kohustatud tolkijat teavitama tellija (eri)soovidest ja
nduetest. Lisaks ndutakse ka, et TTO-I oleks kindlaks méédratud ebapiddevate/vigaste
todde parandamise protsess ning et lepingulisi tdlkijaid teavitataks nduetele
mittevastavatest toodest.

Tdolkeprojekti juhtimise all tuuakse standardis vélja vaid projekti voimalikud
etapid ning esitatakse ndue omada koigi olemasolevate etappide kohta kehtestatud ja
kontrollitavaid protseduure. Sealjuures tuleb mainida, et selline sdnastus ei kohusta

TTOd neid etappe jargima ega iile votma (Eesti Tdlkebiiroode Liit, 2016).

1.4.1.1.4. ISO 9001:2008.

Erinevalt siinkisitletud EN ja ISO 17100 standarditest ei ole ISO 9001:2008 tegelikult
otseselt seotud tolkimisega. Autor pidas standardi ISO 9001:2008 valimisse lisamist
oluliseks, kuna selle standardi sertifikaat on olemas iiheksal biirool valimisse kuulunud
kiimnest (vt tabeleid 2 ja 3, 1k 68—69).

Tegemist on {ildise kvaliteedihaldusstandardiga, mis on rakendatav kdigile
ettevotte protsessidele, sOltumata ettevotte spetsiifikast. Sealjuures on standardi
pohirdhk kliendi rahulolu mddtmisel ning sellega ndutakse kvaliteedi planeerimist ning
poliitikate, eesmérkide ja mdddetavate eesmiarkide koostamist ning piistitamist (QMS, s.
a.).

Kui standardi EN 15038 eesmargiks oli kindlaks méérata kvaliteetteenuse
nduded tolketeenuste osutajate tarbeks ning standardi ISO 17100 eesmirgiks oli
médrata kindlaks nduded koigi tdlkeprotsessi osade kohta, mis mdjutavad tdlketeenuse
osutamise kvaliteeti ja pakkumist, siis ISO 9001:2008 eesmérgiks on tépsustada
kvaliteedijuhtimissiisteemile kehtivaid noudeid (Eesti Standardikeskus, 2009: 4-5; Eesti
Standardikeskus, 2007: 3; Eesti Standardikeskus, 2015: 5).

Kvaliteedijuhtimist késitletakse standardites ISO 17100 ja EN 15038 eraldi kui
iihte tdlketeenuse kvaliteeti mdjutavat aspekti. Standard ISO 9001:2008 kaisitleb

kvaliteedijuhtimist aga sligavuti.
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Standard annab ettevotetele seoses vajaliku dokumentatsiooni kindlaksméaidramisega
suurema otsustamisvabaduse, kuna kohustuslikke protseduure on standardis vaid kuus.
ISO 9001:2008 jargimine tohustab ettevotte t60d ja suurendab produktiivsust, aitab
kaasa rollide méddramisel ja vastutuse jaotamisel (TransPerfect, s. a).

Standard on jaotatud kaheksasse ossa: kisitlusala, normiviide, terminid ja
méidratlused, kvaliteedijuhtimissiisteem, juhtkonna kohustused, ressursijuhtimine,
tooteteostus ning modtmine, analiilis ja parendamine. Nendele osadele lisaks sisaldab
standard ka kahte informatiivset lisa, milles késitletakse ISO 9001:2008 ja ISO
14001:2004 vahelist vastavust ning ISO 9001:2008 ja ISO 9001: 2009 vahelist
vastavust. Lisaks on standardis ka eessona ja sissejuhatus.

Sissejuhatuse esimeses punktis loetletakse {iles kvaliteedijuhtimissiisteemi
kavandamist ja  elluviimist —modjutavad  faktorid ning  rohutatakse, et
kvaliteedijuhtimissiisteemi omaksvdtmine peab olema organisatsiooni strateegiline
otsus. Lisaks mainitakse, et selle standardi eesmérgiks ei ole iihtsete
kvaliteedijuhtimissiisteemide vdi dokumentatsioonide saavutamine seda rakendavates
ettevotetes. Selles toodud nduded on mdeldud tdiendama tootendudeid.

ISO 9001:2008 mérksonaks on “Protsessikeskne ldhenemisviis”, (Eesti
Standardikeskus, 2009: 4-5) — standardi abil piilitakse edendada protsessikeskset
lahenemisviisi kvaliteedijuhtimissiisteemile. Eesmérgiks on tdsta kliendi rahulolu, tdites
tema noudeid (Eesti Standardikeskus, 2009: 5). Seda, et tegemist on olulise kvaliteedi
tagamise faktoriga, voib jéreldada ka sellest, et nii standard EN 15038 kui ka ISO 17100
nduab koigi olulisemate kvaliteediprotsesside defineerimist. Selle protsessikeskse
meetodi eeliseks loetakse vdimalust pidevalt kontrollida protsesside siisteemi ténu eri
protsesside ja nendevaheliste koosluste vahelistele seostele ja vastastikustele mojudele.
Veel iihe plussina tuuakse standardis vilja vdimalus rakendada kd&igi olemasolevate
protsesside  puhul PDCA-meetodit (plan-do-check-act).  Lisaks  vdimaldab
protsessikeskne kvaliteedijuhtimine kvaliteedijuhtimissiisteemi pidevalt parandada,
kasutades sisendina eelkdige kliendi ndudeid ja rahuloluanaliiise (Eesti
Standardikeskus, 2009: 6). Veel tuuakse sissejuhatuses vilja ISO 9001 seos standardiga
ISO 9004 ning iithilduvus muude juhtimissiisteemidega.

Esmalt kirjutatakse standardis lahti selle kdsitlusala ning rakendamine (Eesti

Standardikeskus, 2009: 9). Standardis tdpsustatakse nduded
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kvaliteedijuhtimissiisteemile. Sealjuures on olulise faktorina toodud vélja, et standardi
nduded ja nende jargimine on organisatsiooni jaoks olulised nii juhul, kui ettevote peab
toestama oma suutlikkust pidevalt pakkuda kas kliendilt vdi seadusest jms tulenevatele
nduetele vastavaid tooteid/teenuseid kui ka siis, kui ettevote piitiab seelédbi tosta kliendi
rahulolu. Lisaks rohutatakse, et standardis olevad nduded on {ildised ja seega mdeldud
rakendamiseks koigis organisatsioonides, sdltumata nende suurusest, liigist jne (Eesti
Standardikeskus, 2009: 9).

Standardis tuuakse &dra normiviited standardile ISO 9000:2008 —
Kvaliteedijuhtimissiisteemid: alused ja sonavara. Sellele viidatakse ka standardi 3.
peatiikis, oeldes, et standardis kasutatakse ISO 9000:2008 toodud terminoloogiat. Seega
eeldab standardi edukas rakendamine ka sellele eelnevate standarditega tutvumist (Eesti
Standardikeskus, 2009: 9).

Kuna tegemist on kvaliteedijuhtimist reguleeriva standardiga, késitletakse selles
kvaliteedijuhtimissiisteemi viga pohjalikult. Standard hdlmab
kvaliteedijuhtimissiisteemidele esitatavaid tildndudeid, dokumentatsioonile esitatavaid
iildndudeid, dokumendiohjet ja tdendusdokumentide ohjet. Standardiga ndutakse
kvaliteedijuhtimissiisteemi sisseseadmist, dokumenteerimist, elluviimist ja (vastavalt
selle rahvusvahelise standardi nduetele) toimivana hoidmist. Ohjata tuleb standardi
kohaselt ka sisseostetud protsesse, mis voivad mdjutada toote vastavust relevantsetele
nduetele (Eesti Standardikeskus, 2009: 10).

Kvaliteedijuhtimissiisteemide all késitletakse veel ka dokumentatsiooni
puudutavaid ndudeid, nduet sisse seada ja toimivana hoida kvaliteedikdsiraamatut ning
luua dokumenteeritud protseduur dokumentide adekvaatsuse kinnitamiseks,
iilevaatamiseks ja kaasajastamiseks, muudatushalduseks jms. FEraldi késitletakse
toendusdokumentide ~ ohjamist, mis  puudutab  nduetele  vastavuse ja
kvaliteedijuhtimissiisteemi mdjusa toimimise tdendite olemasolu tagavatele
dokumentidele kehtivaid ndudeid.

Sarnaselt standardile ISO 17100 tuuakse ka standardis ISO 9001:2008 eraldi
vélja juhtkonna kohustused. Kuna tegemist on {ildise, mitte valdkonnaspetsiifilise
standardiga, ei esitata selles konkreetseid ndudeid iiksikutele protsessis osalejatele, vaid
ainult juhtkonnale, kelle {ilesandeks on kindlaks méérata ettevotte sihid ja

kvaliteedipoliitika. Sellest jareldub standardi koostajate veendumus, mille kohaselt on
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juhatus votmeinimeste grupp, kelle tegevus méidrab laias laastus ka ettevotte
toodete/teenuste kvaliteedi.

Peamine ndue juhtkonnale on kohustus tdendada oma pithendumust
kvaliteedijuhtimissiisteemi véljaarendamisele ja selle mojususe parandamisele, seades
mh sisse ettevotte kvaliteedipoliitika, kvaliteedieesmérgid, tagades vajalike ressursside
olemasolu jne. Eraldi rOhutatakse uuesti selle protsessi kliendikesksust ning seoses
sellega juhtkonna kohustust tagada kliendinduete kindlaksmddramine ja nende tditmine
(Eesti Standardikeskus, 2009: 13).

Ka kvaliteedipoliitika (Eesti Standardikeskus, 2009: 13) kuulub juhtkonna
padevusse. Juhtkonna iilesandeks on selle planeerimine, mis hdlmab mdddetavate ja
kvaliteedipoliitikaga kooskodlas olevate kvaliteedieesmédrkide piistitamise kohustust,
kvaliteedijuhtimissiisteemi planeerimist ning organisatsioonisisest kohustuste ja
volituste méératlemist ja teatavaks tegemist. Lisaks peab juhtkond kindlaks médrama
esindaja, kes tegeleb kvaliteedijuhtimissiisteemi jaoks vajalike protsesside
sisseseadmise ja elluviimisega, juhtkonna informeerimise ja organisatsiooniiilese
kliendi ndudeid puudutava teavitustod tegemisega. Juhtkond peab tagama tdhusa
ettevottesisese infovahetuse, mis hdlmaks ka kvaliteedijuhtimissiisteemi puudutavat
teavet.

Kohustus kvaliteedijuhtimissiisteemi {ile vaadata ja kontrollida ning sellega
seotud protsesse ldbi viia on samuti juhtkonnal. Selle protsessi lihtsustamiseks
méiiratakse standardis kindlaks ka iilevaatuse sisend ja viljund (Eesti Standardikeskus,
2009: 15).

Ressursijuhtimisele podrab ISO 9001:2008 sarnaselt eelnevalt kisitletud
standarditele palju tdhelepanu, eelkdige kvaliteedijuhtimissiisteemi loomise ja
kdimashoidmise ning kliendi rahulolu tdstmise jaoks vajalike ressursside hankimise
seisukohast (Eesti Standardikeskus, 2009: 15-16). Standardi kohaselt peab ettevote
tagama sellise personali olemasolu, kellel on toote kvaliteedinduetele vastavuse
tagamiseks vajalikud oskused, kogemused, sobiv haridus jne (Eesti Standardikeskus,
2009: 16). Lisaks ndutakse organisatsioonilt selliste tootajate jaoks vajalike padevuste
kindlaksméédramist, personali koolitamist, rakendatud meetmete tohususe hindamist
ning ka tdendusmaterjalide kogumist ja sdilitamist personali oskuste, péddevuste,

koolituste ja kogemuste kohta. Lisaks peab organisatsioonil olema loodud toote
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nduetele vastavana hoidmiseks vajalik infrastruktuur (Eesti Standardikeskus, 2009: 16)
ning samal eesmargil peab organisatsioon ka tookeskkonna kindlaks méérama ja seda
haldama (Eesti Standardikeskus, 2009: 16).

Sarnaselt standardile ISO 17100 késitleb ka ISO 9001:2008 vdga pohjalikult
tooteteostust kui kvaliteedi tagamise meedet. Eraldi ndutakse selleks vajalike
protsesside plaanimist ja véljatodtamist, mis peavad mh olema kooskolas ka muude
kvaliteedijuhtimissiisteemi protsesside nduetega (Eesti Standardikeskus, 2009: 17).
Lisaks késitletakse pikemalt kliendiga seotud protsesse, mille all ndutakse nende
kindlaksmééramist, tootega seotud nduete iilevaatamist (mis tuleb 1dbi viia enne, kui
kohustutakse t60d tegema) ning veendumist, et tootenduded on méiératletud, vastuolud
esialgse lepingu ja nduete vahel on lahendatud ja et ettevdte on voimeline neid ndudeid
ka rahuldama. Veel peab ettevote kindlaks méddrama kliendiga info vahetamise tagavad
mojusad meetmed, mis seonduvad mh ka kliendi tagasisidega (Eesti Standardikeskus,
2009: 18).

Erinevalt teistest eelnevalt késitletud standarditest kisitletakse standardis ISO
9001:2008 ulatuslikult (toote) kavandamist ja arendamist, selle planeerimist, sisendeid,
véiljundeid, iilevaatust ja selle nduetekohasuse, kasutuskohasuse tdendamist ning
kavandamise ja arendamise protsessi muudatuste ohjamist (Eesti Standardikeskus,
2009: 17-24). Eraldi nduded esitatakse ka ostuprotsessile ja ostetavate toodete
kvaliteedile (vastavusele ettevotte kvaliteedinduetele) (Eesti Standardikeskus, 2009: 21—
22). Ka nende nduetekohasust on ettevote kohustatud tdendama (Eesti Standardikeskus,
2009: 22). Tootmis- ja teeninduskorraldus peab samuti olema kontrollitud ning tuleb
teha protsessis osalejatele kittesaadavaks koos tooteomadusi kirjeldava teabe,
toojuhendite, sisseseadete, mdodteseadmetega. Tootmis- ja teeninduskorraldus peab
standardi kohaselt holmama veel ka modtmist ja toote viljastamist, kéttetoimetamist ja
véljastusjargsete tegevuste rakendamist. Standardi kohaselt on ettevdte kogu
tootmisprotsessi  viltel kohustatud suutma tdendada ja tuvastada tootmis- ja
teeninduskorralduse protsesside kasutuskohasust ning toote ja selle mdote- ja
seirenduetele vastavust. Standardile on lisatud klauslid kliendi omandi ja toote
sdilitamise kohta ning seire- ja modteseadmete ohje kohta (Eesti Standardikeskus, 2009:
22-24). Standardi 9001:2008 kohaselt sertifitseeritud ettevote on kohustatud kindlaks

miirama teostamisele kuuluvad seire- ja modteprotsessid ning seadmed, mida
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kasutatakse toote nduetele vastavuse tuvastamiseks. Sisse tuleb seada protsessid, mis
voimaldavad seiret. Hindamisandmed ja dokumentatsioon tuleb séilitada.

Lisaks toote kavandamisele, arendamisele ja planeerimisele pdoratakse
standardis tdhelepanu ka mootmisele, analiiiisile ja parendamisele (Eesti
Standardikeskus, 2009: 25-28). Standard kohustab ettevotet plaanima ja rakendama
seire, mOOtmise, analiilisi ja parendusprotsesse, mis on vajalikud tdendamaks toote ja
kvaliteedijuhtimissiisteemi  vastavust nduetele ning selle mdjususe pidevaks
parendamiseks. Eraldi tuuakse vélja ndue kasutada kvaliteedijuhtimise toimimise iihe
mdddikuna kliendi rahulolu kontrollimist seoses tema nduete tiitmisega. Selle teabe
hankimise ja rakendamise meetod tuleb kindlaks méérata. Lisaks ndutakse regulaarse
kvaliteedijuhtimissiisteemi siseauditi labiviimist, meetodite rakendamist
kvaliteedinduete protsesside ja ka toote omaduste seireks tuvastamaks, kas neile seatud
eesmirgid ja nduded on tdidetud. Eraldi késitletakse ndudeid mittevastava toote
kontrollimiseks ja tuvastamiseks. Andmete analiiiisi kohta esitatakse samuti erinduded,
mille eesmérgiks on koguda ja tuvastada andmeid tdendamaks, et
kvaliteedijuhtimissiisteem on sobilik ja toimiv (Eesti Standardikeskus, 2009: 27). See
analiilis peab andma teavet kliendi rahulolu, toote nduetelevastavuse kohta, protsesside
ja nende omaduste ja trendide kohta (ennetusvéimalused) ning ka tarnijate kohta.

Viimaks  késitletakse =~ parendusmeetmeid,  mille  eesmérgiks  on
kvaliteedijuhtimissiisteemi pidev tdhustamine (Eesti Standardikeskus, 2009: 28). Siin
ndutakse dokumenteeritud protseduuri sisseseadmist mh ka kliendikaebuste
labivaatamiseks ja parandustegevuste mdjususe kontrollimiseks ning eeldatakse
mittevastavuste valtimise eesmirgil ennetavate meetmete kindlaksmééramist.

Lisad ei ole kédesoleva t66 kontekstis huvipakkuvad.
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1.4.2. Ulevaade standardites vilja toodud kvaliteedi tagamise meetmetest
ning vordlus hiipoteesiga

Kuna kvaliteedistandardit on tervikuna vOimalik késitleda iihe kvaliteedi tagamise
meetmena, tuleb selguse mottes vélja tuua, et selles peatiikis analiilisitakse iiksikuid
meetmeid, mille rakendamist standardid ette ndevad.

Kokkuvotlikult vaib delda, et peamised kvaliteedi tagamise meetmed, mida enamik
valimisse kuuluvatest standarditest késitleb ja reguleerib, on jargmised:

- dokumenteeritud to0protsessid

- todprotsesside juhtimine

- projektijuhtimine

- ressursihaldus (nii tdlkijate, toimetajate kui ka projektijuhtide puhul)

- tolkimine, toimetamine

- tehnilised vahendid

- stiilivihikud

Kodige pohjalikumalt pooratakse standardites téhelepanu ressursihaldusele ja
tooprotsesside juhtimisele ning need jaotised hdlmavad ka kidesoleva t66 hiipoteesis

toodud kvaliteedi tagamise meetmeid.

1.4.2.1. Hiipoteesis toodud kvaliteedi tagamise meetmed

Ressursijuhtimise all kisitletakse nii tdlkijate, toimetajate kui ka projektijuhtide
ndutavaid kvalifikatsioone ning kutsealast pddevust. See jaotis hdlmab mitmeid
standardites EN 15038 ja ISO 17100 t66 hiipoteesina toodud kvaliteedi tagamise
meetmeid, eelkdige mojutab see tdlkijate virbamise protsessi, kuna annab TTO-le
juhised selle kohta, milliste oskuste ja kvalifikatsioonidega inimesi vOib standardi
kohaselt todle votta — see puudutab nii tdlkijaid, toimetajaid kui ka projektijuhte (Eesti
Standardikeskus, 2007: 7-9; Eesti Tolkebiiroode Liit, 2016; Eesti Standardikeskus,
2015: 11-12). Ressursihaldust puudutavad sitted on olemas ka standardis ISO
9001:2008 (Eesti Standardikeskus, 2009: 16), kuid vorreldes ISO- ja EN-standardiga on

need vidga iildised. Sellest hoolimata, kuigi {likski standard ei too &dra konkreetset
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protseduuri tootajate viarbamiseks, saab standardites toodud ndudeid nii tootajate
kvalifikatsioonile kui ka oskustele tdlgendada kui juhtndore, mida virbamise kéigus
silmas pidada. On selge, et digete oskuste ja pddevustega tOGtajate valik méngib
kvaliteedi tagamise protsessis suurt rolli, mistottu on ka standardis nende kohta vilja
toodud kiillaltki ranged nduded, kuid virbamisprotsessi kui sellist standardid tdpsemalt
ei reguleeri, millest voib jareldada, et varbamisprotsessi eesmargiks on tdepoolest ainult
digete pddevustega inimeste leidmine ning kui protsess vastab sellele, standarditega
kindlaksméératud ndudele, on protsess oma eesmairgi tditnud.

Samuti on eelmainitud jaotised kaudselt seotud tolkeabiprogrammide ja QA-
tooriistade kui kvaliteedi tagamise meetmetega, kuna nduavad tdlkijalt ka tehnilise
kompetentsi olemasolu, mis holmab tolkeprotsessi toetavate vahendite ja IT-slisteemide
kasutamise oskust (Eesti Standardikeskus, 2007: 7—8; Eesti Standardikeskus, 2015: 11).

Tdlkeabiprogramme kui kvaliteedi tagamise meedet kasitletakse ressursihalduse
all mdélemas standardis ka eraldi tehnilisi ja tehnoloogilisi ressursse puudutavas jaotises
(Eesti  Standardikeskus, 2007: 7-8; Eesti Tolkebiiroode Liit, 2016; Eesti
Standardikeskus, 2015: 12), kusjuures mainitakse tdlkeabiprogramme eraldi ainult
standardis ISO 17100, standardis EN 15038 on dra toodud vaid kaudne viide. Samuti ei
ole nende kasutamist tehtud kohustuslikuks. ISO 17100 kohaselt peab TTO tegema
tolkeabiprogrammid ja muud abivahendid kittesaadavaks vaid vajaduse korral (Eesti
Standardikeskus, 2015: 12) ning ka ETBLi standardis on nende vahendite kasutamine
vaid soovituslik (Eesti Tolkebiiroode Liit, 2016). Kokkuvotlikult, kuna erialastes
standardites leiavad tdlkeabiprogrammid siiski konkreetselt késitlemist, voib Oelda, et
tolkeabiprogrammid on kahtlemata tiheks oluliseks kvaliteedi tagamise meetmeks, mis
aga ei ole kohustuslik. Pdhjendusi selle vahendi fakultatiivseks jatmise kohta ei ole
standardites dra toodud, kuid autor oletab, et selle eesmirgiks on jitta TTO-le vabad
kded nditeks kas vdiksemahuliste to6de puhul, kui tdlkeabiprogrammi kasutamine ei
oleks kasumlik, vai siis juhtudeks, kus tolkeabiprogrammi kasutamine on puhttehniliselt
vOimatu (vdga halva kvaliteediga alusfailid, paberkujul alusfailid jne) voi kui klient ei
soovi seda niiteks andmekaitse kaalutlusel.

Standardite analiitis kinnitas autori hiipoteesi, et stiilivihikud mingivad
tolkekvaliteedi tagamise protsessis olulist rolli. Stiilivihikud leidsid mdlemas

valdkonnaspetsiifilises standardist eraldi késitlemist ning erinevalt
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tolkeabiprogrammidest  piihendati neile lausa eraldi alamjaotised (Eesti
Standardikeskus, 2007: 12; Eesti Standardikeskus, 2015: 14). Samuti nduavad molemad
standardid rangelt stiilijuhendite  olemasolu ja  kasutamist, samas kui
tolkeabiprogrammide kasutamine jdetakse suures osas TTO ja kliendi vahelise
kokkuleppe kiisimuseks. Sellest voib jareldada, et stiilijuhendit loetakse kvaliteedi jaoks
isegi olulisemaks kui tdlkeabiprogrammide kasutamist.

Lisaks hiipoteesis kasitletud kvaliteedi tagamise meetmetele tuuakse analiitisitud
standardites vilja veel mitmeid teisi meetmeid, mis on kvaliteedi tagamisel samuti

vOtmetdhtsusega.

1.4.2.2. Muud standardites kisitletud kvaliteedi tagamise meetmed

Esimese meetmena soovib autor vilja tuua toimetamist, mida késitletakse koigis
erialastes standardites ning mis on standardi ISO 17100 kohaselt ka kdigi todde puhul
kohustuslik (Eesti Standardikeskus, 2015: 16). Samuti on ETBLi standardi kohaselt
kohustuslik kdikide todde puhul ldbi viia kas korrektuur voi toimetamine ja
véljastusiilevaatus (Eesti Tolkebiiroode Liit, 2016). Pdhjus, miks autor ei lisanud
toimetamist hiipoteesis toodud kvaliteedi tagamise meetmetesse, oli selle meetme
olulisuse iseenesestmdistetavus, seda ka ldhtuvalt autori enda eelnevast tookogemusest.

TTO tolkeprotsessis mingib lisaks tdlkijale ja toimetajale olulist rolli ka
projektijuht ja projektijuhtimine. Projektijuht valib tolket6d tegijad ja toimetajad,
suhtleb kliendiga ning vastutab kliendi ja tdlketoo tegijate vahelise kommunikatsiooni
eest, kliendi soovide edastamise ja iiheselt mdistmise eest ning seega ka otseselt t66
kvaliteedi eest, kuna kvaliteedi defineerib klient. Projektijuhtimise olulisust toetab ka
see, et kdik selles uurimuses késitlust leidnud erialaspetsiifilised standardid kisitlevad
ja normeerivad kas vdhemal vdi rohkemal médral projektijuhtimist ja projektijuhtide
padevust (Eesti Standardikeskus, 2007: 11; Eesti Standardikeskus, 2015: 12, 15).

Uheks meetodiks, millele koik kisitletud standardid viitavad, on
(dokumenteeritud) téoprotsessid. Dokumentatsiooni ja dokumenteeritud protsesside
vajalikkust mainitakse kdigi standarditega reguleeritud kvaliteedimeetmete juures (nt
ISO 17100 alamjaotised 3.1.1, 3.1.8; EN 15038 alamjaotised 5.3; ISO 9001:2008
alamjaotised 7.3.2) (Eesti Standardikeskus, 2015: 11-12; Eesti Standardikeskus, 2007:
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12; Eesti Standardikeskus, 2009: 19). Dokumenteeritud td0protsesside ndude tagamaid
ei seletata késitletud standardites lahti, kuid on selge, et (dokumenteeritud)
tooprotsesside olemasolu vdimaldab ettevottel protsessid iiheselt kaardistada, lihtsustab
nende tutvustamist uutele tootajatele ning ka nende jargimist, analiilisimist ja
parandamist, vihendades sellega kahetimdistetavusi. (Dokumenteeritud) To6protsessid
on kvaliteedi tagamise meede, mida vOib lugeda teiste kvaliteedi tagamise meetmete
tugimeetmeks, vdimaldades nende jargimist paremini kontrollida ja modta. Selle
meetme seos tolkekvaliteedi tagamisega on kiill kaudne, kuid sellest hoolimata oluline.

Lisaks tooprotsessidele ja toimetamisele tuleb t60 kvaliteedi tagamisel
tadhelepanu poorata ka to0 lingvistilistele aspektidele, mida késitletakse samuti koigis
erialastes standardites ning mis hdlmavad kliendi lingvistilisi ndudeid seoses
terminoloogia, stiilijuhendite, sihtgrupi, kasutusviisi jm sellisega, mis vdivad mojutada
tolkeprotsessi (Eesti Standardikeskus, 2015: 15). Samuti nduab nii standard EN 15038
kui ka ISO 17100, et TTO viiks lébi ldhteteksti analiilisi, tuvastamaks juba eos
voimalikke probleeme ja kiisimusi ning muuta tdlkeprotsessi tShusamaks (vt eelmine
ptk). Analiilisist eristub aga selgelt tendents, mille kohaselt tegeletakse standardist
standardisse itha vdhem lingvistilise osa reguleerimisega ja poOdratakse pigem
tahelepanu halduslikele kiisimustele.

Viimaks tasub vélja tuua ka kliendi tagasiside kui kvaliteedi tagamise meetme.
Kliendi tagasisidet kasitletakse kvaliteedi tagamise meetmena ainult standardis ISO
17100 ning teatud méédral ka ETBLi kvaliteedistandardis (Eesti Tdlkebiiroode Liit,
2016; Eesti Standardikeskus, 2015: 17).
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1.5 Ulevaade kvaliteedi tagamise meetmetest

Nagu eelnevalt juba mainitud, uuritakse tdlkekvaliteedi tagamise meetmeid
tolkebiiroodes eelkdige ldhtuvalt tdlkebiiroo todprotsessist (selles kasutatavatest
tolkekvaliteedi tagamise meetmetest) ning kvaliteedistandarditest, mis médravad
tolkeprotsessi kvaliteedi ja mille sertifikaadid on valimisse kuuluvatel biiroodel
enamasti olemas.

Selles peatiikis antakse ililevaade QA-meetmetest, mida autor peab oluliseks. Kdigi
meetmete puhul piiiitakse vastata kiisimustele:

a) Millega on tegu?

b) Kas/miks on see meetod tolkeprotsessis oluline?

c) Kas ja kuidas késitletakse neid meetodeid kidesoleva t60 teoreetilise baasi

moodustavates standardites?

1.5.1. Tolkeabiprogrammid (Computer-aided translation (CAT) tools)

Tdlkeabiprogrammide all moistetakse selles t60s programme (nt MemoQ, Trados,
WordFast, Across jne), mis voimaldavad tdlkijal kasutada tdlkeméilu ja QA-vahendeid.

Masintdlkest (MT) unistati juba enne esimeste CAT-tooriistade turuletulekut ja
esimene patenditaotluski tehti juba aastal 1933. Sellest hoolimata ei ole MT ka
praeguseks nii kaugele arenenud, et seda vdiks ainsa tdlkevahendina kasutada. Seevastu
on MT ideed leidnud kasutust CAT-tooriistade vallas, kus tdlkeabiprogramme
rakendatakse tdlkija t66 lihtsustamiseks ja kiirendamiseks (Cocci, 2009; Fernandez-
Parra, 2010). Tdsisemalt hakati MT-valdkonda investeerima kiilma sdja ajal, mil oli
tarvis kiiresti luureandmeid tdlkida. Paraku selgus iisna ruttu, et tdlkijat ei dnnestu siiski
lahitulevikus masina vastu vélja vahetada, mistottu jii ka sellesse valdkonda tehtavaid
investeeringuid vdhemaks. Nii hakati seda valdkonda 70ndate alguses vaatama veidi
teise nurga alt — leiutada tuli midagi, mis lihtsustaks tdlkija t66d, mitte ei asendaks
tolkijat (Cocci, 2009).

Esmalt keskenduti  tdlkeméluprogrammide loomisele ning esimene

tolkeabiprogramm (TSS — Translation Support System) valmis juba 80ndate keskel.
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Kuna tegu oli ddrmiselt kalli programmiga, jdi see alguses vaid viga joukate klientide
(nt IBM) pidrusmaaks. 80ndate teises pooles valmis programm TextTools, mille
edasimiilijaks sai 1984. aastal Stuttgartis asutatud ettevote Trados. Tradose enda
esimene terminoloogiaandmebaas MultiTerm siindis aastal 1990 ja esimene
tolketarkvara, Translators Workbench, joudis turule aastal 1992 (Cocci, 2009). 90ndatel
toimusid CAT-tooriistade valdkonnas tormilised arengud ning need muutusid
kittesaadavaks ka véiksematele ettevotetele ja vabakutselistele tolkijatele. Seda arengut
tiivustas interneti voidukiik, mis tdi hiljem kaasa ka veebipdhised tdlkeabiprogrammid
(Cocci, 2009).

Niitidseks on tdlkeprogrammide kasutamine laialt levinud ning neid
rakendatakse eritiilibiliste tekstide puhul. Eelkdige sobivad need aga kasutamiseks
tehniliste tekstidega, kus esineb palju korduseid, termineid ja numbreid, mis tuleb
iihtselt tolkida. Enamasti sisaldavad need tooriistad nii terminibaasi kui ka tolkemalu,
millest esimesse talletatakse termineid, teise tOlgitud lauseid-tekste. Samuti voib
tolkemilu sisaldada identseid lauseid, véljendeid ja vahel isegi terveid tekstildike.
Oluliseks funktsiooniks on tdlkemédluprogrammide puhul funktsioon pre-transiate,
mille kiigus otsib programm tdlketeksti jaoks vilja teatud vasted ja ka juba
olemasolevad tdlked ning sisestab need (Cocci, 2009).

CAT-tooriistad on seega vahendid, mis lihtsustavad tolkija t66d, kuid ei tee seda
tema eest dra. Tooriistad aitavad tdlkijat vorminduse, grammatika kontrollimise ja ka
lahte- ja sihtteksti joondamise ning terminite automaatse véljaotsimisega. Enamik
programme vdimaldab pre-translate-funktsiooni kasutamist, mille puhul kasutatakse
teatud kriteeriumide kohaselt tolkemilus juba olemasolevat sisu, ning siisteemid
pakuvad tdlkijatele ka potentsiaalseid vasteid (concordance). Lisaks on paljudes
programmides olemas speller, vahel on neisse integreeritud ka veebisdnastik.
Enamikuga saab kasutada ka QA-tdoriistu (Cocci, 2009).

Nagu enne juba mainitud, siis on tdlkeabiprogrammil kaks véga olulist komponenti, mis
méngivad just tehniliste tekstide tdlkimise lihtsustamisel védga olulist rolli: tdlkemilu ja
terminibaas.

Tolkemélu on kaks- voi enamkeelne kogum paralleelseid tolkeid kas lausete,
lausejuppide voi sdna-paari kujul, mida nimetatakse tolkeliksusteks (translation unift).

Terminid sisestatakse tolkemaillu tolkimise kéigus voi siis eelnevalt valmistatud tdlgete
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importimisega. Juba olemasolevate segmentide korral pakub tdlkeabiprogramm tolkijale
olenevalt vastete kattuvusest kas kogu segmendi tdlget, kui alg- ja sihttekst on identsed
(100% match), voi siis valikut segaste tolkevastetega (fuzzy match, 1%-99%).

Terminibaas on kaks- v0i enamkeelne terminoloogiline andmebaas, mida eristab
harilikest terminibaasidest voimalus termineid organiseerida kontsepti jargi ning mille
kannetesse saab lisada hulganisti muud teavet terminite kohta, nt sGnade sugu, héédldus
aga ka vaste staatus (heaks kiidetud, ldbivaatamisel jne) (Cocci, 2009).
Tdlkeabiprogrammide  olulistest funktsioonidest saab veel vilja tuua ka
sortimisfunktsioonid, mis lihtsustavad tdlkija elu eriti just viga mahukate t66de puhul
(nt MemoQ puhul: sort by source text length, sort by status jne).

Paljud tdlkeabiprogrammid sisaldavad kvaliteedi tagamise abivahendit (QA
tool), mis vdimaldab niiteks kontrollida grammatikat, veenduda, et koik numbrid on
korrektselt iile voetud, et midagi ei ole jdetud tdlkimata ning, mis on eriti oluline, et

sarnased ja samad segmendid oleks tdlgitud tépselt samamoodi.

Olulisus tolkeprotsessis

Globaliseeruv toostus ja jarjest karmimad nduded ning keerulisem tehnoloogia tingivad
tehniliste tekstide iiha suureneva iilekaalu. Seetdttu on CAT-todriistad tehnilise tolkija
jaoks véga oluliseks abivahendiks. Nende programmide kasutamine (ka siis, kui tegu on
lihtsalt tolkemdluga) kiirendab tdlkija t66d, lihtsustab terminite otsimist ja tihtlustamist,
voimaldab ligipadsu ka vélistele glossaaridele (voi ka nditeks kliendi enda tdlkemaélule).
Lisaks pakuvad paljud tdlkeabiprogrammid tdhusaid integreeritud todriistu tehtud tdlke
kontrollimiseks (QA) ning mugavaid funktsioone suurtes téodes otsimiseks ja
litkkumiseks (Cocci, 2009; Seljan, 2006). See koik kiirendab tdlkeprotsessi tuntavalt
ning lisaks lihtsustab ka tekstide vormindamist. Viimaks soovib autor réhutada ka seda,
et tdlkeabiprogrammid on muutunud tdlkijatele, ka vabakutselistele, kittesaadavamaks
ning soodsamaks, lisaks on olemas ka veebipdhiseid ja tasuta programme, mida on
lihtne kasutada (nt Wordfast) (Seljan, 2006). Tanu tolkemélu kasutamisele voimaldab
nende programmide kasutamine tdlkeid ka soodsamalt pakkuda, médrates niiteks

olemasolevatele vastetele erineva hinna.
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1.5.2. Quality Assurance (QA) tools

Moistet “quality assurance” (kvaliteedi tagamine) vOib defineerida kui meetmete ja
protseduuride kogumikku, millega tagatakse, et tdlgitav tekst ei sisaldaks vigu, oleks
grammatiliselt/stiililiselt korrektne, oige terminoloogiaga ja ihtlustatud. Sellest
tulenevalt voib QA-vahendeid defineerida kui tarkvararakendusi, mis aitavad kasutajatel
(nt tolkijal) eelmainitud kvaliteedieesmirke saavutada (Makoushina, 2007).

Esimesed QA-tarkvarad tulid turule 90ndate 16pus (esimeseks oli STAR Transiti
programmisisene QA). Tradosele lisati QA-kontrolli lisamoodul aastal 2006.

Eristada saab kahte tiilipi QA-tarkvarasid — tdlkeabiprogrammisisesed ja eraldiseisvad.
Eraldiseisvatest vdib nimetada nt ApSIC-i Xbenchi ja QA Distillerit (Makoushina,
2007).

QA-tarkvara t60pohimdte on enamasti jargmine: tarkvara vordleb ldhte- ja
sihtteksti stringide kaupa ja tuvastab nendes ldhtuvalt oma funktsionaalsusest ja
seadistustest vigu. Vigadeks vOib olla nditeks mittekattuv sonavara, numbrid,
drajatmised,  tolkimata  jdtmised,  punktuatsioonivead ja  vormindusvead
(valed/puuduvad/liigsed sildid (tag)) (Andrei Gerasimov, 2007; Makoushina, 2007).

QA-tarkvaral, nagu igasugusel tekstitootlustarkvaral, on palju plusse, kuid ka
olulisi miinuseid. Eelkdige ei suuda need tooriistad tuvastada valetdlget, mis tuleneb
algteksti valest tdlgendamisest v3i ebapéddevast stiilitajust. Samuti leiavad QA-tarkvarad
palju valepositiivseid vasteid, kuna neil ei ole teadmisi l4hte- ja sihtteksti erinevate
grammatiliste konstruktsioonide ja reeglite kohta. Veel tasub silmas pidada, et mitte igat
lauset, mis ldhtetekstis samamoodi kolab, ei saa sihttekstis iihel ja samal viisil tdlkida.

QA-tarkvara toob sellised erinevused aga siiski vélja (Andrei Gerasimov, 2007).
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1.5.3. Tolkijate virbamise protsess

Tdlkijate virbamise protsess on ddrmiselt ettevottespetsiifiline protsess. Kuna autor ei
soovi kéesoleva t60 raames siilibida personalihalduslikesse kiisimustesse, mis jddvad
t00 skoobist vélja, ei anna autor ka ilevaadet vérbamisprotsessi teaduslikest
tagamaadest, vaid kisitleb virbamisprotsessi ettevottespetsiifiliselt uurimuse
empiirilises osas, keskendudes virbamisprotsessi puudutavale teabele valimisse

kuuluvate ettevotete kodulehtedel.
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1.5.4. Stiilivihikud/stiilijuhendid
Stiilijuhendeid mainitakse koigis kéiesolevas t00s analiilisitud tdlkekvaliteeti

puudutavates standardites, millest voib jdreldada, et tegu on kvaliteedi tagamise jaoks
hédavajaliku meetmega. Siiski ei ole stiilijuhendeid kui eraldi ndhtust teaduskirjanduses
otseselt kdsitletud, autor suutis leida vaid iiksikuid viiteid stiilijuhenditele kui
meetmetele, mis kahtlemata aitavad tolgete kvaliteeti edendada, kuid mida ei ole peetud
vadriliseks ldhemalt lahata. Stiilijuhendeid mainitakse niiteks moddaminnes kui
teadmushalduse (knowledge management, KM) vahendeid (Yves Gambier, 2013: 93).
Teaduskirjanduses on lahatud nende rolli tdlkedppes (Washbourne, 2012). Eelviidatud
artiklis toob autor &ra ka iithe voimaliku definitsiooni stiilijuhenditele, mille kohaselt on
tegu “ressursiga, mis arvestab ka l10ppkasutajaga, mis tasakaalustab lingvistilist digsust
kommunikatiivse funktsionaalsusega” (Washbourne, 2012).

Stiilijuhendeid saab jaotada nelja kategooriasse: stiilijuhendid, mis on
ptihendatud  teatud  konkreetsetele lokaliseerimistiiiipidele, keelespetsiifilised
stiilijuhendid, kasutatavust (usability) puudutavad stiilijuhendid ning ettevotte- ja
projektispetsiifilised stiilijuhendid (Jiménez-Crespo, 2010).

Tépsemalt on stiilijuhendeid késitletud standardites. Standard ISO 17100
defineerib stiilijuhendit kui toimetamise ja vormindamise juhendite kogumit (EN ISO
17100: 3). Standardis EN 15038 stiilijuhendi mdistet ei defineerita, kuid tdpsustatakse
stiilijuhendi sisu, mille kohaselt vdib stiilijuhend reguleerida kirjavahemérkide
kasutamist, kirjaviisi, nimede kasutust, vormindust, kiiljendusega seotud kiisimusi,
kultuurilisi ndudeid, voib sisaldada viiteid vigadele, mida tuleb viltida, ning palju
muudki.

Omaette saavutuseks on kahtlemata Euroopa Liidu institutsioonides kasutusel
olev institutsioonidevaheline stiilijuhend (Reicherts, 2013), mis on saadaval koigi 24
tookeele kohta ning mis sisaldab lisaks lingvistilistele nédpunididetele ka teavet
véljaannete kohta (nt Euroopa Liidu Teataja) ning koiki keeli puudutavaid iihiseid
tavasid. Stiilijuhendi kasutamine on kohustuslik koigile ELi institutsioonidele
(Viljaannete Talitus, 2015; Reicherts, 2013).

Sarnaselt on stiilijuhendi olemasolu kohustuslik kdikidele tdlkeasutustele, kes
on hankinud endale {ihe eelmainitud sertifikaatidest (v.a ISO 9001). Seega oletab autor,
et stiilijuhendid on kasutusel enamikes tdlkebiiroodes, mis voetakse selles t60s ka luubi

alla.
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2. Empiiriline osa
2.1. Uurimuse metoodika

2.1.1. Uurimisprobleem ja —iilesanded

Uurimuse eesmérgiks on saada teada, millised on kdige olulisemad kvaliteedi tagamise
meetmed Euroopa suurtes tolkebiiroodes ja Euroopa Liidu tolkeosakonnas.

Lihtuvalt eelnevast tookogemusest piistitatakse uurimuses hiipotees, mille
kohaselt oletatakse, et olulisemateks kvaliteedi tagamise meetmeteks kiisitletavates

asutustes on:

- tolkeabiprogrammid

- QA-tooriistad

- stiilivihikud

- tolkijate virbamise protsess

- standardid

Hiipoteesi kontrollimiseks piistitati jirgmised uurimiskiisimused:
- Millised on peamised kvaliteedi tagamise meetmed, mida need biirood
kasutavad?
- Kuidas / millise siisteemi alusel nendes biiroodes kvaliteeti hinnatakse?
- Kui oluliseks hindavad kiisitletud asutused hiipoteesis toodud kvaliteedi

tagamise meetmeid?
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2.1.2. Uuringustrateegia ja uurimismeetod

Kédesoleva t60 uurimismeetodiks wvaliti kvalitatiivne juhtumiuuring. Alljargnevalt
seletatakse liihidalt lahti selle meetodi omadus ja antakse pdhjendus just selle meetodi
kasutamiseks kdesolevas uurimistos.

Juhtumiuuring on piiratud aja ja tegevustega uuring, millega on vodimalik
detailselt uurida kas iihte voi mitut tegevust, protsessi, indiviidi jne. Selle kdigus siilib
uurimisobjekti terviklikkus ja omadused ning see voib toetuda nii kvalitatiivsetele kui
ka kvantitatiivsetele andmetele (Ounapuu 2014: 58). Kiesoleva juhtumiuuringu puhul
rakendatakse siiski kvalitatiivse juhtumiuuringu meetodit.

Kvalitatiivne meetod on mitmetahuline, selle defineerimine on keeruline ja
seetdttu on seda defineeritud viga mitmeti. Kvalitatiivset uurimustdodd saab kirjeldada
kui: “tegevust, mis arvestab olukordi ning tdlgendab materjali praktilisel viisil,
kasutades uurimisvéljal tehtavaid markmeid, intervjuusid voi muid meetodeid, et teha
maailm ndhtavaks. Kvalitatiivne uurimustd0 on interpreteeriv ja loomulik” (Denzin ja
Lincoln 2005: 3, tsiteeris Ounapuu).

Sellest definitsioonist v3ib kdesoleva uurimustdo jaoks kui eriti olulisena vélja
tuua viljendi “interpreteeriv”’. Uks vdimalik nimetus kvalitatiivsele uuringule on nimelt
interpreteeriv-kvalitatiivne ning just seda definitsiooni peab autor kdige sobivamaks
selle konkreetse uurimuse kirjeldamiseks, mistottu langetati otsus ka kvalitatiivse
meetodi kasuks.

Uurimustdd eesmirgiks on vaadelda praegust olukorda tdlkebiiroodes ning
tootada mittearvulisi andmeid kasutades vilja védga pohjalikud kirjeldused
uurimuskiisimuse vastuste kohta. Selle eesmirgi tditmiseks sobib kvalitatiivne meetod
kdige paremini (Ounapuu 2014: 52-54). Kvalitatiivseid andmeid hangitakse

juhtumiuuringule iseloomulike andmekogumismeetodite abil — intervjuud ja kiisitlused.
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2.1.3. Andmete kogumise ja analiiiisimise meetod

Andmete kogumismeetodiks on valimisse kuuluvate ettevotete veebilehtede analiitis,
kiisitlus ja eksperdiintervjuu. Vdimaluse korral viiakse kiisitletavatega ldbi intervjuu,
kui see ei peaks olema vdimalik, palub kiisitleja kiisitletaval vastata kirjalikult.
Kiisimustikus kasutatakse avatud kiisimusi, mis vdimaldavad vastajatel
voimalikult vabalt oma arvamust avaldada ja kiisimustele vastata. Vastustes oodatakse
olukorrakirjeldust ning vidga oluliseks peab autor seda, et kiisitletavad saaksid
vOimalikult vabalt ja suunamata oma arvamust avaldada.
Intervjuud baseeruvad kiisimustikul. Kasutatakse poolstruktureeritud intervjuud,
mille kiisimused on ette valmistatud (Ounapuu, 2014: 160).
Intervjuude kasutamise eesmirgiks on autori soov temaatikat siigavuti avada ning

iihtlasi ka kontrollida ettevotete kodulehel olevate andmete ajakohasust.
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2.2. Ulevaade valimis olevate tolkebiiroode veebilehtedel toodud kvaliteedi
tagamise meetmetest

2.2.1. Sissejuhatus ja valim

Selles peatiikis analiilisitakse valimisse kuuluvate biiroode ja Euroopa Liidu
Tdolkekeskuse veebilehtedel olevaid kvaliteedimeetmeid ja kvaliteedi tagamist
puudutavat teavet.

Valimi koostamisel vdeti aluseks Common Sense Advisory (CSA) 2014. aasta
uuring “The language services market 2015”.

Common Sense Advisory on sdltumatu uurimisasutus, mis tegeleb peamiselt
suulist ja kirjalikku tdlget ning lokaliseerimist puudutavate adripraktikate, tehnoloogiate
ja teenuste uurimise ja analiilisiga (Common Sense Advisory, 2016; DePalma,
Pielmeier, Henderson, & Stewart, 2015).

Uuringut “The language services market” on CSA lédbi viinud juba viimased 11
aastat. 2014. aasta uuringu kdigus kiisitleti 860 teenusepakkujat ning analiiiisiti CSA
andmebaasi kuuluvate ettevotete 2014. aasta turuandmeid. Uuringu raames tdolgendab
CSA keeleteenuse pakkujat kui ettevotet, “mis pakub teenuseid ja/vdi tehnoloogiat, mis
on seotud info lilekandmisega iihest keelest teise” (DePalma, Pielmeier, Henderson, &
Stewart, 2015: 22).

Pingerea koostamisel vdeti arvesse kiisitletud ettevotete suurust (tdotajate arv),
tulusid ja teenuseid, mida ettevotted osutavad (Lionbridge, 2015). Info périneb
ettevotetelt endilt, kes osalesid selles uuringus vabatahtlikult.

CSA uuringu raames koostati nimistu 100 suurimast tdlkebiiroost. Eelmainitud
nimistust valiti valimisse pingerea alusel esimesest kahekiimnest ettevottest kiimme.
Sealjuures jéeti vilja ettevotete grupid, millel on mitmeid tiitarettevotteid, mis ei tegele
keeleteenustega (nt Lionbridge, Hp ACG), kuna autor soovib keskenduda ettevotetele,
mis tegelevad vaid keeleteenuste pakkumisega. Samuti jdeti valimist vélja ettevotted,
mille peamiseks tegevusvaldkonnaks ei ole kirjalik tdlge, vaid muude keeleteenuste
pakkumine (nt suuline tdlge, tdlkeabiprogrammid, dokumenditodtlus). Sellised
ettevotted on nt Languageline Solutions ja SDL. Valimi piiramise eesmirgiks on selle
ithtlustamine ning uuringu keerulisuse vihendamine.

Allolevas tabelis 1 on dra toodud valimisse kuuluvad biirood ja nende koht CSA

pingereas. Esimene wvalitud biiroo on CSA loendis teisel kohal ja viimane
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kaheksateistkiimnendal kohal. Kokku jdeti eelmainitud pdhjustel vilja jargmised

bilirood: Lionbridge, HP ACG, LanguageLine Solutions, SDL, Star Group, CyraCom

International Inc., Honyaku Center inc., Pactera technology International Limited.

Tabel 1
Valim

Ettefvo.t te . Koht Veebiaadress
nimi pingereas
TransPerfect 2 http://www.transperfect.com/ services/translation/qual
ity.html
RWS Group 7 http://www.rws.com/about-us/quality-management-
system
Euroscript 8 http://www.amplexor.com/corporate/en/who-we-
International are/quality-and-csr.html
(uue nimega
Amplexor)
WelLocalize 9 http://www.welocalize.com/
Moravia 10 http://www.moravia.com/
Hogarth 12 http://www.hogarthww.com/transcreation/transcreatio
Worldwide n-language-services/
Ltd
CLS 13 https://www.cls-communication.com/en/about-
Communicati cls/committed-quality
on
Semantix 15 http://www.semantix.eu/about-us/quality/
Thebigword 17 http://www.thebigword.com/en-gb/
Group
Logos 18 http://www.logos.net/
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2.2.2. Veebilehtede analiiiisi metoodika

Autor toob iga biiroo kohta &dra liihitutvustuse ning analiilisib seejédrel biiroode
veebilehel olevat teavet, mis puudutab kvaliteedi tagamise meetmeid.

Analiitisi kdigus antakse iilevaade biiroode/asutuste veebilehel toodud teabest
kvaliteedi tagamise kohta ning sellest, kas ja millisel méadral rohutatakse hiipoteesis

toodud kvaliteedi tagamise meetmeid, mis on jirgmised:

- tolkeprogrammid

- QA-tooriistad

- stiilivihikud

- tolkijate virbamise protsess

- standardid

Analiitisi  kédigus keskendutakse vaid kvaliteeti kisitlevale osale analiiiisitavast
veebilehest ning piititakse leida informatsiooni eelmainitud meetodite kohta. Sealjuures
eeldab autor, et analiilisitavatel veebilehtedel on kvaliteeti puudutav jaotis iiheselt
moistetava pealkirjaga vélja toodud. Kui iiheselt mdistetavad jaotised puuduvad,
ptiiitakse teavet leida ka muudest jaotistest ja ka otsingu teel (kui see funktsioon on
olemas).

Analiiis on jaotatud vastavalt uuritavatele kvaliteedimeetmetele seitsmeks
alampeatiikiks.

Selle analiiisimeetodi valimise pdhjuseks on autori veendumus, et ettevotte
kodulehe eesmérgiks on teabe avaldamine, mis on ettevotte juhatuse arvates kliendi
jaoks oluline ja/vdi mis voib klienti positiivselt mdjutada ettevotte teenuseid kasutama
ning mis on iihtaegu oluline ka ettevotte jaoks. Sellest jarelduvalt eeldab autor, et
ettevote, mis ei késitle oma veebilehel kvaliteedi tagamise meetmeid, on kas
veendunud, et kliendi jaoks on see info vdhetdhtis vai siis ei loe kvaliteedi tagamise
meetmeid nii oluliseks, et neid veebilehel lahata. Ka see annab teavet selle kohta,
millised meetmed on ettevottele kvaliteedi tagamisel olulised.

Kuna kiesoleva t66 valimisse kuuluvad véga suured rahvusvahelised ettevotted,
on selge, et veebilehed méngivad nende ettevdtete turundusel vdga olulist rolli.

Ettevotte veebilehelt saab klient konkreetset teavet pakutava teenuse ja ettevotte
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véaartushinnangute kohta ning veebileht on eriti just rahvusvahelise ettevotte jaoks koht,
kus klient ettevottega esimest korda kokku puutub ja sellega ka iithendust votab. Samuti
on tegu olulise miiligikanaliga, kuna védga suur osa tolgitavatest failidest liigub
elektroonilisel teel kliendilt ettevattesse.

Kokkuvotlikult voib oelda, et rahvusvahelise ettevotte jaoks, mille kliendibaas
on samuti rahvusvaheline ning mille veebileht on avaldatud mitmes keeles, on koduleht
visiitkaardiks ning esmaseks kontaktpunktiks. Seetdttu peab autor valimisse kuuluvate
biliroode esindajate intervjueerimise korval véga oluliseks ka ettevotete veebilehtede
analiilisi — see annab terviklikuma iilevaate selle kohta, mida ettevote kvaliteedist

rddkides réhutab ning oluliseks peab.
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2.2.3. Biiroode tutvustused

2.2.3.1. TransPerfect

Tolkebiiroo TransPerfect asutati aastal 1992. Tegu on maailma suurima eraettevottest
tolkebiirooga. Ettevotte TransPerfect heaks todtab tdiskohaga iile 3500 tootaja, tolkijate
ja spetsialistide vorgustik hdlmab enam 5000 partnerit. Ettevottel on 90 esindust kogu
maailmas (TransPerfect, 2016a).

Kvaliteedialane teave on veebilehelt lihtsalt leitav. Leht on jaotatud omakorda
kuueks alampeatiikiks — “Quality assurance”, “Linguist Certification Program”,
“Document Translation”, ‘“Machine Translation”, “CAT-tools” ja “Translation

management technology” (TransPerfect, 2016b).

2.2.3.2. Euroscipt (Amplexor)

Ettevote Euroscript asutati aastal 1987 (Amplexor, 2016a). Euroscriptil on kokku 31
esindust 21 riigis ning ettevotte heaks todtab 1700 tdotajat (Amplexor, 2016b).

Kuna ettevote pakub lisaks tdlkimisele mitmeid muid keeleteenuseid, on
kvaliteeti puudutav teave veebilehel jaotatud mitme koha vahel. Kéesoleva uuringu
raames uuriti {ildist kvaliteeti puudutavat jaotist “Quality and SCR” (Amplexor, 2016¢)

ning keeleteenuseid tutvustavat jaotist “Language services” (Amplexor, 2016d).

2.2.3.3. RWS Group

Ettevote asutati 1985. aastal. Esialgu oli tegu biirooga, mis spetsialiseerus vaid patentide
tolkimisele, kuid laienemistega koos avardus ka tdlgitavate teemade valdkond.
Ettevottel on maailmas iliheksa kontorit ning ettevotte heaks todtab iile 600 inimese
(RWS Group, 2016a).

Kvaliteedi kdsitlemiseks on RWSi veebilehel eraldi jaotis “Quality management

system” (RWS Group, 2016b).
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2.2.3.4. WeLocalize

WeLocalize asutati 1997. aastal. Ettevottel on iile maailma 13 esindust ning ettevotte
heaks tootab umbkaudu 600 inimest (WeLocalize, 2016a).

Veebilehel puudub konkreetne kvaliteeti puudutav jaotis ning kvaliteeti
puudutavat teavet on keeruline leida ka veebilehe pdhjalikumal lidbivaatamisel.
Kvaliteet on sellest hoolimata ettevotte jaoks olulisel kohal — ettevotte on seda
viljendanud oma t606 aluseks olevate “nelja samba” meetodiga (liks nendest sammastest

on ka kvaliteet) (Chen, 2015).

2.2.3.5. CLS Communication

CLS Communication asutati 1997. aastal. EttevOttel on maailmas 11 esindust, 600
majasisest tOdtajat ning umbkaudu 5000 vabakutselist todtajat ja partnerit (CLS
Communication, 2016a).

Kvaliteeti puudutav jaotis on veebilehelt lihtsalt leitav jaotise “About us” all.
Jaotis ise on lithike, ning keskendub peamiselt sertifikaatide ja CLS Communicationi

kvaliteedihaldussiisteemi kirjeldamisele.

2.2.3.6. Hogarth Worldwide Ltd

Vorreldes eelnevalt késitletud biliroodega on Hogarth Worldwide Ltd uus ettevote —
asutatud aastal 2008. Ettevotte heaks tootab umbkaudu 5000 todtajat. Ettevottel on 23
esindust iile kogu maailma (Hogarth, 2016b).

Ka selle ettevotte kodulehel ei ole iihtset jaotist kvaliteeti puudutava teabega

(Hogarth, 2016a).
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2.2.3.7. Thebigword group

Ettevote asutati aastal 1980 ning sel on iile 500 to6taja (thebigword, 2016a). Ettevottel

on 11 esindust. Thebigwordi veebilehel puudub konkreetne kvaliteeti késitlev jaotis.

2.2.3.8. Moravia
Moravia asutati 1990. aastal, tegu on TSehhi ettevdttega. Moravial on umbes 850

tootajat ning 9 harukontorit 7 riigis (Moravia, 2016a; Moravia, 2016b).

Ka Moravia veebilehel pole iihtset kvaliteeti kisitlevat jaotist.

2.2.3.9. Semantix

Semantix asutati aastal 2006 (Semantix, 2016a). Ettevottel on umbes 300 todtajat ning
sellega teeb koostddd ligi 7000 tdlkijat, tolki ja keelekonsultanti. Ettevotte 12 esindust
asuvad kolmes riigis (Semantix, 2016b).

Semantixi veebilehe kvaliteedijaotis on jaotise “About us” alamjaotis “Quality” (CLS

Communication, 2016c).

2.2.3.10. Logos

Ettevote asutati 1979. aastal ning ettevotte heaks to6tab umbes 3500 partnerit. Ettevottel
on esindused 7 riigis (Logos, 2016a).
Ettevote lahkab oma kvaliteediprotsessi- ja meetmeid Total Quality

Management-meetodi raames (Logos, 2016b).
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2.2.3.11. Euroopa Liidu kirjaliku tolke peadirektoraat

Euroopa Liidu Kirjaliku Tdlke peadirektoraat on Euroopa Liidu kirjaliku tdlke osakond.
Osakonnas todtab ligikaudu 2500 inimest ning peamised asukohad on Briissel ja
Luxembourg. Tdlketeenust osutatakse koigis ELi ametlikes keeltes (European

Commission, 2016a).
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2.3 Kvaliteedimeetodid biiroode veebilehtedel — analiiiis

Selles peatiikis analiitisitakse valimisse kuuluvate tdlkebiiroode veebilehtedel olevat
teavet kvaliteedi tagamise meetmete kohta. Analiiiisi abil soovib autor vilja selgitada,
kas, millises kontekstis ja kus késitletakse nendel veebilehtedel selle t66 valimis toodud
kvaliteedi tagamise meetmeid: kvaliteedistandardid, tdlkeabiprogrammid / QA-
tooriistad, stiilivihikud ning tolkijate varbamisprotsess. Lisaks antakse iilevaade ka
muudest kvaliteedi tagamise meetmetest, mida on valimisse kuuluvate tdlkebiiroode
veebilehtedel siigavuti kisitletud, ning vorreldakse neid kvaliteedistandardite analiiiisis
vilja toodud meetmetega. Analiiiis annab iilevaatliku pildi sellest, millised meetmed on
olulised nii tdlkebiiroode kvaliteediprotsessides kui ka tdlkebiiroode klientide jaoks
ning vdimaldab vélja tuua ka muid kvaliteedi tagamise meetmeid, mida autor pole
hiipoteesis maininud, kuid mis on analiiiisitud biiroode seisukohast samuti véga

olulised.

2.3.1. Kvaliteedistandardid

Kvaliteedistandardeid mainiti kdigi analiiiisitud ettevitete veebilehtedel, enamasti aga

erinevates alamjaotistes.

2.3.1.1. ISO 9001:2008

Standardi ISO 9001:2008 “Kvaliteedijuhtimissiisteemid. Nouded” sertifikaat on olemas
itheksal valimisse kuuluvast TTOst, puududes vaid ettevdttel Hogarth Worldwide Ltd.
Ettevotte TransPerfect veebilehel tuuakse kvaliteedistandardeid, ning sealhulgas
ka standardit ISO 9001:2008, vélja mitmes kohas, nii ettevdtte ajalugu tutvustavas
jaotises (TransPerfect, 2016a) kui ka kvaliteedijaotises (TransPerfect, 2016e). Kuigi
TransPerfectil on peale ISO 9001:2008 ka veel mitmete teiste kvaliteedistandardite
serdid, tuuakse ISO 9001:2008 kvaliteedijaotises esimesena vélja ning rohutatakse, et

just see standard tagab juba 2003. aastast ettevotte tOhusat kvaliteediprotsessi
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(TransPerfect, 2016e). Standardi olulisust rdhutab veelgi toik, et ettevote on pidanud
vajalikuks toonitada, et tema kvaliteediprotsessid mitte ainult ei vasta standardi
nduetele, vaid et ettevote on ka sertifitseeritud, mis tdhendab, et peab libima ka iga-
aastased auditid ja toendama oma vastavust nduetele (TransPerfect, 2016c).

Ettevotte Euroscript kodulehelt on sertifikaate puudutavat teavet samuti lihtne
leida, kogu teave peitub jaotise “Quality and SCR” all, kus on eraldi vilja toodud koik
standardid, mille sertifikaat on hangitud, ning ka iga standardi kohta lihitutvustus
(Amplexor, 2016c¢). Info standardi ISO 9001:2008 kohta on selles jaotises esimesena
dra toodud ning sellele viidatakse kui baasstandardile, mis tagab Euroscripti teenuste
ithtse kvaliteedi ning mis on ettevotte sonul klientide jaoks peamiseks
kvaliteedigarantiiks. Lisaks loeb Euroscript seda standardiks baasiks, millele tuginedes
on hangitud ka mitmed teised serdid (Amplexor, 2016¢).

RWS Groupi kodulehel saab standard 9001:2008 samuti erilise téhelepanu
osaliseks. Standardeid kisitletakse selle ettevotte kodulehel jaotise “About us”
alamjaotises “Quality management system” ning tidpsemalt kirjutatakse seal lahti just
standardi ISO 9001:2008 olulisus kvaliteedi tagamisel, lugedes seda iihtse
kvaliteeditaseme aluseks (RWS Group, 2016b). Standardeid puudutav teave on
kvaliteedijaotises esimesena vilja toodud, millest v3ib jareldada, et tegu on faktoriga,
mis on ettevotte arvates tohusaim kvaliteedigarantii.

Ettevotte WeLocalize veebilehel otseselt kvaliteedistandardeid kui kvaliteeti
tagavaid meetmeid vilja ei tooda, neid mainitakse vaid ettevdtte blogipostituses, milles
selgub, et ettevotte kuuel esindusel kolmeteistkiimnest on olemas ISO 9001:2008
sertifikaat. See sertifikaat tdestab blogipostituse kohaselt ettevotte pilihendumust
kvaliteetsete teenuste pakkumisele, mis {iiletavad kliendi ootuseid, millest vdib
omakorda jireldada, et WeLocalize on seisukohal, et ISO 9001:2008 néol on tegu
serdiga, mille olemasolu on klientide jaoks oluline ning mis annab tdlketurul t66
kvaliteedi tagamisel suure eelise (Chen, 2015).

Kvaliteedistandardid on ettevotte CLS Communication veebilehel oleva
kvaliteedijaotise tuumaks, milles keskendutakse peamiselt sertifikaatide ja CLS
Communicationi kvaliteedihaldussiisteemi kirjeldamisele. Sealjuures on ISO 9001:2008

veebilehel toodud vilja teiste hangitud standarditega vordvéarsena (Glass, 2015).
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Ettevotte thebigword Group veebilehel ei késitleta kvaliteedistandardeid
peaaegu lldse ning puudub ka eraldi jaotis, kus ettevote késitleks
kvaliteedihaldusprotsesse. Vaid sihipérase otsingu teel selgub, et ettevottel on standardi
ISO 9001: 2008 sertifikaat (thebigword, 2011; thebigword, 2016¢).

Ettevotte Moravia puhul késitletakse kvaliteedistandardeid, nagu eelnevalt
mainitud, pogusalt jaotises “QA process”, kust selgub, et ettevdttel on ka ISO
9001:2008 sertifikaat. Ka Moravia puhul jiéb standardite késitlemise meetodil silma, et
nii ISO 9001:2008 kui ka tlejddnud standardid paigutatakse relevantsuse moistes
samale tasemele. Jaotise kohaselt on standardite peamiseks iilesandeks kvaliteedi
tagamise protsessi lihtsuse tagamine (Moravia, 2016c).

Ka Semantix on selles t60s késitletud kvaliteedistandarditest kdige olulisemaks
pidanud standardit ISO 9001:2008. Sealjuures seob ka Semantix sertifikaatide
olemasolu ja kvaliteedilubaduse vahetult, rdhutades, et kvaliteedistandardid tagavad
kvaliteetse teenuse (Semantix, 2016c).

ISO 9001:2008 sertifikaat on olemas ka ettevottel Logos. Erinevalt siin jaotises
eelnevalt kisitletud biiroodest piirdutakse Logose veebilehe kvaliteedijaotises vaid ISO

9001:2008 serdi olemasolu mainimisega (Logos, 2016b).

2.3.1.2. EN15038

Euroopa tdlketeenuse standardi EN 15038 sertifikaat oli olemas seitsmel ettevottel
kiimnest ning tegu oli kahest tdlkespetsiifilisest standardist populaarsemaga. Uheks
pohjuseks on kahtlemata see, et EN 15038 on mirksa kauem turul olnud kui uus
standard ISO 17100, ning teisalt vOib oletada, et paljud tdlkebiirood ei ole pidanud
vajalikuks ISO 17100 hankimist, kuna tegelikult katab EN 15100 suure osa standardiga
ISO 17100 kisitletud teemadest.

Ettevottel TransPerfect on olemas standardi EN 15038 sertifikaat (TransPerfect,
2016¢). Erinevalt standardist ISO 9001:2008 mainitakse seda kvaliteedijaotises aga vaid
moddaminnes ning ei seostata ka otseselt kvaliteediga, vaid rOhutatakse, et TransPerfect
oli esimene suur tdlkebiiroo, mis endale selle serdi hankis. Ka seda sertifikaati puudutav

info on veebilehel dra toodud jaotises “Quality” (TransPerfect, 2016c).
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RWS Groupi kodulehel leiab selle standardi kohta infot jaotisest “Quality management
system”. Ka siin mainitakse seda standardit vaid méodaminnes ning koos standardiga
ISO 9001:2008 (RWS Group, 2016b).

Sama kehtib ettevotte CLS Communication kohta, mille kvaliteedijaotises on dra
toodud teave selle kohta, et ettevottel on ka EN 15038:2006 sertifikaat. Seda sertifikaati
mainitakse standardi ISO 9001:2008 sertifikaadiga samas lauses, millest jidb mulje, et
neid sertifikaate peetakse teatud médral samavdirseks ning nende sertifikaatidega
parjatud kvaliteedihaldussiisteemi tuuakse vélja kui kliendi jaoks pdhilist
kvaliteedigarantiid, mille baasiks on omakorda nii ISO 9001:2008 kui ka EN 15038
(Glass, 2015).

Erilist tdhelepanu on sellele standardile podranud ettevote Hogarth Worldwide
Ltd, millel on olemas vaid standardi EN 15038 sertifikaat. See on ettevotte todvoogude
ja kvaliteedi tagamise protsessi aluseks (Hogarth, 2016¢). Erinevalt senikisitletud
ettevotetest peab Hogarth Worldwide Ltd vajalikuks samas kontekstis eraldi rohutada,
et koik ettevotte spetsialistid (tdlkijad, toimetajad, eksperdid jne) peavad lisaks ldbima
ka range testimisprotsessi ning neid hinnatakse pidevalt. Kuna standard sellist nduet ei
sisalda, voib sellest vilja lugeda teatud kriitikat standardi nduete leebuse kohta ning
ettevotte piitiet pakkuda rangemate kvaliteedi tagamise meetmete abil veelgi paremaid
tulemusi (Hogarth, 2016c¢).

Standardi EN 15038 sertifikaat on olemas ka ettevitetel Moravia ning
WeLocalize (vt eelmist punkti) (Moravia, 2016¢).

Samuti on see sertifikaat olemas ettevottel Logos, mille puhul on
tahelepanuvidrne, et esmakordselt pooratakse ettevotte kvaliteedijaotises pohilist
tadhelepanu just selle standardi mojule kvaliteediprotsessile ning ei lahata ISO
9001:2008 mdjusid, kuigi ettevdttel on olemas ka see sert. Sellest voib eeldada, et
kdesolev standard on ettevotte kvaliteediprotsesside jaoks oOige olulisem (Logos,

2016b).
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2.3.1.3. ISO 17100

Standardi ISO 17100 “Tdlketeenused. Nouded tolketeenusele.” sertifikaat on olemas
vaid tihel valimisse kuuluval biirool.

Euroscriptil on standardit ISO 17100 puudutav teave samuti dra toodud jaotise
“Quality” all. Huvitaval kombel on ISO 17100 jérjestuses selles jaotises alles kolmandal
kohal peale standardeid ISO 9001:2008 ja EN 9100:2009. Kuna tegemist on
tolkebilirooga, siis oleks autori silmis loogilisem paigutada ISO 17100 kohe pérast
standardit 9001:2008, kuna molemad tegelevad kvaliteedi normeerimisega, mis peaks
tolkevaldkonnaspetsiifilise standardi muutma veelgi olulisemaks.

Autor oletab, et pohjus, miks nii véhestel tdlkebiliroodel on selle standardi
sertifikaat, vOib iihtaecgu olla seotud sellega, et see standard joustus alles 2015. aastal,
mistottu on voimalik, et mitmed biirood plaanivad seda sertifikaati hankida, kuid pole
veel joudnud. Teine voimalus on see, et ettevotted ei nde vajadust hankida lisaks veel
iiks tolkevaldkonna kvaliteeti késitlev sertifikaat, kui neil on ehk juba EN 15038

sertifikaat olemas.

2.3.1.4. Muud standardid

Lisaks kéesoleva t60 valimisse kuuluvatele standarditele on mitmetel analiiiisitud
tolkebiiroodest veel edasiste standardite sertifikaadid, mis ei ole otseselt seotud
tolketoode kvaliteediga.

Ettevottel TransPerfect on veel ISO 13485: 2003 (Meditsiiniseadmed.
Kvaliteedijuhtimissiisteem. Normatiivsed ~ nduded), ISO 14971: 2007
(meditsiiniseadmete riskihaldus) ja ASTM F2575 sertifikaat (kvaliteedi tagamine
tolkevaldkonnas) (TransPerfect, 2016e).

Euroscriptil on jirgmised sertifikaadid: EN 9100:2009 (kosmosevaldkonda
puudutavad kvaliteedihaldussiisteemid) ja ISO 13485:2003 (Meditsiiniseadmed.
Kvaliteedijuhtimissiisteem. Normatiivsed nduded).

Osadel ettevotte WeLocalize tdlkebiiroodest on lisaks olemas standardi EN

10574 sertifikaat (Chen, 2015).
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Thebigword on hankinud endale samuti ISO 27001:2014 (Infotehnoloogia.
Turbemeetodid. Infoturbe halduse siisteemid. Nouded.) ning ISO 14001: 2015
(Keskkonnajuhtimissiisteemid. Nouded koos kasutusjuhistega) serdid. Moravial on nii
TOM kui ka ISO 27001:2014 sert; Semantixil on ASR Q3000 ja Logosel ISO
13485:2003 (Meditsiiniseadmed. Kvaliteedijuhtimissiisteem. Normatiivsed nduded).
Kodige sagedamini on ettevotted seega pidanud vajalikuks lisaks hankida veel
meditsiiniseadmeid puudutava kvaliteedistandardi (kolmel ettevdttel), mis viitab sellele,
et koige rangemate kvaliteedinduetega on just selles valdkonnas tegelevad kliendid,

kellele tildistest kvaliteedistandarditest ei piisa.

2.3.1.5. Kokkuvote

On selge, et kvaliteedistandardid ja ettevotte protsesside-siisteemide sertifitseerimine on
valimis olevatele ettevotetele viga oluline kvaliteediméirk, mis tagab kliendi silmis
kvaliteetse t00, kvaliteetsed protsessid ja kliendi rahulolu. Kuna kvaliteedistandardeid
mainiti kdigil valimis olevate biliroode veebilehtedel, kuid mitte iga biiroo ei pidanud
vajalikuks selgitada kvaliteedisertifikaadi moju téode ja protsesside kvaliteedile, voib
eeldada, et ettevotted on seisukohal, et sertifikaatide ndol on tegu oluliste
kvaliteedimirgistega, millega klient on kursis ning oskab veebilehelt teadlikult otsida.
Tegu ei ole ainult tdolkevaldkonnaspetsiifilise nidhtusega, mistdttu voibki eeldada, et
selle mdju mdistavad kdik, kes on teenusest huvitatud. Uheks vdimalikuks pdhjuseks,
miks kvaliteedistandardeid ei mainita mitte igal veebilehel kvaliteedijaotises esimese
asjana ning miks seda infot peab lausa sihikindlalt otsima (nt ettevotte WeLocalize
veebilehe puhul), ongi see, et kvaliteedistandardid on niivord tuntud ja asjakohaste
sertifikaatide taotlemine on ka keelevaldkonnas saamas standardiks.

Ettevotete veebilehtede analiiiisist ilmnes lisaks tddemusele, et standardid on
olulised kvaliteedi tagamise meetmed — ning arvestades seda, et neid késitleti valdavalt
analiiiisitud veebilehtedel kas koige lihtsamini leitavas jaotises vOi siis suisa ainsa
kvaliteedimeetmena — ka arusaam, et vottes arvesse erinevate standardite késitlusviise ja
positsiooni veebilehtedel, oli konkurentsitult kdige olulisemale kohale tdstetud just

iildine kvaliteedistandard ISO 9001:2008. Tegu oli populaarseima (olemas iiheksal

56



biirool kiimnest) ning samas ka koige analiiiisituma-pdhjendatuma standardiga (vt
eelmist ptk). See tddemus tuli autorile iillatusena, kuna ta eeldas, et tdlkebiiroodele
peaks valdkonnaspetsiifilised standardid olema olulisemal kohal kui iildised standardid,
kuna need reguleerivad kvaliteedi tagamist valdkonnaspetsiifiliste detailideni. Autor
oletab, et pdhjuseid vdib siinkohal olla mitu: erinevalt standarditest ISO 17100 ja EN
15038 on ISO 9001:2008 analiiiisitud tolkebiliroode klientidele eeldatavasti kdige
tuttavam, kuna tegu on valdkonnaiilese kvaliteedistandardiga, mille sertifikaat voib ka
kliendil endal olemas olla. See tekitab kindlasti usaldust, kuna standardi sisu ja
valdkond on kliendile tuttavad ning {iitlevad rohkem kui tdlkespetsiifikat reguleerivad
standardid, millega kliendid eeldatavasti tutvunud ei ole; lisaks pakub enamik valimisse
kuuluvatest biiroodest peale tdlkimise ka muid teenuseid, niiteks haldusteenus,
protsesside juhtimise teenus jne, mis muudavad ka iildise kvaliteedijuhtimisstandardi
olemasolu vajalikuks — see laieneb koigile ettevotte protsessidele ja
toodetele/teenustele.

Viimaks soovib autor tihelepanu juhtida sellele, et Euroopa Liidu Tolkekeskuse
kodulehel ei mainita iihtegi standardit, millest voib eeldada, et Euroopa Liidu
Tolkekeskusel puuduvad kvaliteedisertifikaadid sellisel kujul, nagu neid omavad

iilejadnud valimisse kuuluvad biirood.

2.3.2. Tolkeprogrammid ja QA-tooriistad

Tdlkeabiprogramme késitles oma kodulehel vaid kuus valimisse kuuluvat tolkebiirood
kiimnest — TransPerfect, RWS Group, Moravia, CLS, Semantix ja thebigword Group.
Vorreldes standarditega kasitletakse tdlkeabiprogramme ja kvaliteedi tagamise todriistu
ettevotete veebilehtedel iisna napisdnaliselt, kui iildse, ning ei mainita ka otseselt nende
seost tolkekvaliteedi tagamisega.

Kvaliteedijaotise all on tdlkeabiprogrammide jaoks olemas eraldi jaotis nt
TransPerfecti, CLS Communicationi ja Moravia veebilehel. Kdige pdhjalikumalt on
tolkeabiprogramme kisitletud Moravia veebilehel, kus neile on pithendatud eraldi jaotis,
milles antakse {ilevaade sellest, millal esimesed tdlkeabiprogrammid kasutusele voeti

(90ndate alguses) ning milline on peamine programm, mida ettevottes kasutatakse —
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Trados. Lisaks pohjendatakse jaotises ka seda, miks ettevote peab tdlkeabiprogrammide
kasutamist oluliseks. Pohjustena tuuakse vilja vdimalust teenuseid kiiremini osutada,
mis suurendab ka ettevotte tulusid. Veel mainitakse, et ettevitte jaoks on uusima
tolketarkvara kasutamine ka eesmirk omaette (Moravia, 2016c¢).

Pohjendatud seos kvaliteedi tagamisega luuakse TransPerfecti veebilehe
kvaliteeti késitlevas jaotises, kus selgitatakse, milles seisneb nende programmide
kasutegur ning mainitakse eraldi ka tdlkemilu olulisust. Sellele lisaks on vilja toodud
kaks tolkemiluga seotud teenust — GlobalLink TM Server ja GlobalLink Term
Manager. Siiski ei ole ettevote pidanud vajalikuks selgitada, milliseid
tolkeabiprogramme tidpsemalt kasutatakse, vaid annab lihtsalt mérku, et nende
kasutamine on tavapdrane osa toOprotsessist (TransPerfect, 2016d). CLS
Communicationi veebilehel késitletakse tdlkeabiprogrammide kasutamist eraldi jaotises,
kuid nende otsest seost kvaliteediga ei mainita (CLS Communication, 2016c). Teenuste
jaotisest (mis ei kuulu otseselt kvaliteedijaotise alla) selgub, et ettevote kasutab oma
tooprotsessides ka tolkemilusid (CLS Communication, 2016b).

Mitu  valimisse kuuluvat biirood ei maininud tdlkeabiprogramme
kvaliteedijaotises iildse, kuid neist tehakse juttu veebilehel mdnes muus jaotises.
Valdavalt ei seota nende kasutamist siiski kvaliteediga.

Uheks niditeks on ettevdte FEuroscript, mille veebilehel mainitakse
lokaliseerimisteenuse all lithidalt seda, et kasutatakse (tolke)tarkvara ning
lokaliseerimistarkvara, toomata sealjuures siiski kummagi kohta konkreetseid niiteid
(Amplexor, 2016e).

Pohjalikumalt  késitlevad  tdlkeabiprogrammide kasutamist, kuigi mitte

kvaliteedijaotises, ettevotted RWS Group ja Semantix.
Ettevotte RWS Group puhul ei tooda tdlkeabiprogramme iildises kvaliteedijaotises
kvaliteedi tagamise meetmena vilja, kuid nende kasutamist mainitakse jaotistes
“Technical & commercial Translations”, “Documentation” ja “E-learning”, kus
seostatakse tdlkemilu (ja seega ka tdlketarkvara) otseselt kdrgema kvaliteedi ja tihtlasi
ka kulude vihendamisega (RWS Group, 2016¢c; RWS Group, 2016¢).

Semantixi veebilehel késitletakse tdlkeabiprogramme eraldi alamjaotises
“Translation Tools”, kust selgub, et peamiselt kasutab ettevote SDLi tooriistu ja

Memsource’i. Lisaks seletatakse selles jaotises lahti tolkemidlude ja terminibaaside
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olemus ning nende kasutusviis ettevattes. Seost kvaliteedi tagamise ja tdlkemélude voi
tolkeprogrammide vahel vilja ei tooda, réhutatakse vaid terminibaaside kasutamise
plusse ning positiivset moju tekstide kvaliteedile (Semantix, 2016f). Semantix on
valimis olevatest ainus ettevdte, mis toob oma veebilehel vilja mitmeid konkreetseid
tolketarkvarasid.

Osad ettevotted peavad tdlkeabiprogrammidest mérksa olulisemaks hoopiski
terminibaase ja terminihaldust. Sellised ettevotted on nditeks WeLocalize (Wiesner,
2016b), Hogarth Worldwide Ltd ja Logos. Koigil nendest veebilehtedest lahatakse
pohjalikult terminibaase ja terminihaldust (Glass, 2015; Logos, 2016d; Hogarth,
2016d), tuues dra terminihalduse ja terminibaaside definitsioonid. Samuti rohutatakse
nende vahendite rolli tolke kvaliteedi tagamises, kuna nende kasutamine aitab tdsta nii
toode kvaliteeti, {ihtsust kui ka protsessi iildist produktiivsust. Ettevotte Logos peab
terminihaldust ja terminibaaside kasutamist lausa eduka tdlkeprotsessi tugitalaks
(Logos, 2016d). Logose puhul tasub vilja tuua kiill seda, et ainukese tdlkebiiroona
mainitakse tOlketarkvarasid kodulehel ka tdlkijate vérbamist puudutavas ning
karjaérijaotises kui kindlat nduet tdlkijale (Logos, 2016e).

Ettevotte thebigword Group veebilehel leiab tdlkeabiprogrammide kohta samuti
vaid moodaminnes viiteid, nditeks on nende kasutamist peetud vajalikuks vilja tuua
tolkehaldusteenuse eri pakettide juures (thebigword, 2016d). Seost kvaliteedi ja selle
meetme vahel siiski ei looda.

Euroopa Liidu Tolkekeskuse veebilehel mainitakse koikvoimalikke
abivahendeid tOlkimiseks, kuid mitte otseselt tolkeabitooriistu. Tolkeabitooriistade
kohta leiab infot tdlkekeskust tutvustavas broSiirist, kus mainitakse, et need on
kasutusel. Samuti mainitakse nii tdlkemélude kui ka to6voogude juhtimiseks mdeldud
abivahendite kasutamist (European Commission, 2012: 11-12). Milliste vahenditega

tapselt tegu on, seda infot siiski avalikult ei jagata.

Kokkuvote

Kokkuvotlikult jaab mulje, et tolkeabiprogrammide kasutamine on valimisse kuuluvate
tolkebiliroode ja eelkdige nende klientide jaoks saanud elementaarseks tdlkeprotsessi
osaks, mida ei mainita, kuna nende kasutamine on niivord iseenesestmaoistetav. Autor

eeldas hiipoteesi piisititades, et tdlketarkvarade olulisus ja nende kasutamise kasutegur
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tolkeprotsessis tingib selle teema laiahaardelisema lahkamise ettevotete veebilehtedel.
Liahtuvalt oma senisest kogemusest ja veebilehtedel toodud infost oletab autor, et selle
teabe puudumine on tingitud eelkdige sellest, et tegemist on siiski viga spetsiifilise
tarkvaraga, mis on kliendile vdoras. Klient eeldab, et TTO kasutab parimaid vdimalikke
vahendeid ning ei soovi seetdttu siiveneda tehnilistesse detailidesse. Lisaks on paljudel
suurtel klientidel autori kogemuse kohaselt hangitud ka isiklik tolketarkvara/tdlkemalu,
mistottu ei olegi tdlkeprogrammide nimistu kliendi jaoks huvipakkuv — klient eeldab, et
TTO kasutab kas programmi, mida klient nduab voi, kui kliendil puuduvad eelistused,
sellist, mis on TTO kui professionaali hinnangul parim véimalik vahend. Seega jéreldub
analiiisist, et valimisse kuuluvad TTOd peavad kliendi jaoks uudsemaks ja
lisandvédrtust pakkuvaks hoopis terminibaase, terminihaldust ja ka tdolkehaldusteenust,

mida seetdttu ka paljudel kodulehtedel mainitakse.

2.3.3. Stiilivihikud

Stiilivihikute kohta leidis autor informatsiooni kuue ettevotte veebilehelt -
TransPerfect, WeLocalize, Moravia, Semantix, thebigword Group, Logos.
Stiilijuhendite kasitlusviisid erinesid ettevotteti samuti viga tugevalt.

Otseselt seostas stiilivihikuid kvaliteediga ainult kaks ettevotet, kes késitlesid
seda ka oma kodulehel kvaliteedijaotises. Tegu on ettevotetega Logos ja Moravia.

Logose kodulehel mainitakse stiilivihikuid nii jaotises “Total Quality
Management” kui ka jaotises “Controlling Quality”. Mdlemas tuuakse stiilijuhend vélja
kui oluline meede, mille abil tolkekvaliteeti kontrollida ja tagada (Logos, 2016b; Logos,
2016c¢).

Moravia veebilehel késitletakse stiilivihikuid jaotises ‘“Language Quality
Services”. Selles jaotises kirjeldatakse veakategooriaid, millest iiks on ka stiilijuhendi
mittejargimine (stiilijuhendit vordsustatakse projektijuhistega). Kuigi jaotises ei delda
otsesOnu, kuidas ja millal kvaliteedi tagamise protsessis stiilijuhendeid kasutatakse,
viitab stiilijuhendi paiknemine veakategooriate all sellele, et stiilijuhenditel on ettevotte

tolkekvaliteedi protsessides oluline roll (Moravia, 2016d).
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Mitmel analiiiisitud veebilehel viidatakse stiilivihikutele pigem moddaminnes.
Ettevotte TransPerfecti veebilehel mainitakse stiilijuhendeid ettevotte tolkeprotsessi
kujutavas illustratsioonis (Glossary and style guide creation). Sellest voib jéreldada, et
tegemist on kvaliteedimeetmega, mis on ettevottele oluline ja mis on juba sellisel
méiiral tooprotsessidesse integreeritud, et sellele kui eelisele réhumist ei peeta
vajalikuks (TransPerfect, 2016b).

Ka RWS Groupi veebilehel mainitakse stiilijuhendit jaotises “International
Institutions”, kus viidatakse ELi institutsioonidevahelise stiilijuhendi kasutamisele, kuid
ei Oelda, kas ja millisel médral ettevdote muude projektide puhul stiilijuhendit kasutab
(RWS Group, 2016d). Ettevotte WeLocalize veebilehel viidatakse stiilijuhenditele kiill
kui kvaliteedi tagamise meetodile, mis aitab t66d olenemata valdkonnaspetsiifikast
paremini teha, kuid seda tehakse vaid iihes blogipostituses, mitte kvaliteedijaotises
(Wiesner, 2016b). Thebigword Groupi kodulehel mainitakse stiilijuhendit samuti
blogipostituses seoses konkreetsete labiviidud projektidega (thebigword, 2016b).

Sellest voib jéareldada, et stiilijuhendid on nende ettevotete jaoks juba kindel osa
toOprotsessist, mille mainimist ei peeta oluliseks. On vdimalik, et need ettevdtted
peavad stiilivihikute kasutamist iseenesestmoistetavaks. Siiski on nendes ettevotetes
stiilivihikute kasutamist kvaliteedi tagamise meetmena keeruline hinnata, kuna
asjakohane teave veebilehtedel samahisti kui puudub.

Kahe ettevotte, Semantixi ja CLS Communicationi veebilehel kisitletakse
stiilivihikuid kui eraldiseisvat, kliendile pakutavat teenust. Sealjuures ei tooda kiill
otseselt vilja, et tegu on kvaliteedi tagamise meetmega, mida TTO oma protsessides
rakendaks, kuid kuna mdlemad ettevotted pakuvad kliendile stiilijuhendi koostamise
teenust kui lisandvéértust, siis voib sellest jireldada, et need ettevotted peavad
stiilijuhendeid oluliseks osaks tolkeprotsessist ning vahendiks, mis kliendil kindlasti
olema peaks (Semantix, 2016g; GLS Communication, 2016d).

Euroscripti ja Hogarth Worldwide Ltd veebilehtedel ei mainita stiilivihikuid iildse.

Euroopa Liidu kirjaliku tdlke osakonnas méngib stiilijuhend viga olulist rolli.
Tapsemalt kisitleb autor seda eksperdiintervjuus (vt ptk 2.4). Stiilijuhendi leiab koos
mitmete muude vajalike abivahenditega Euroopa Komisjoni veebilehelt (European

Commission, 2016b) ning see on koigile avalikult kéttesaadav. Informatsiooni selle

61



kohta, kuidas stiilivihikuid ELi tdlkeprotsessis kasutatakse, otseselt siiski tolkekeskuse

veebilehelt ei leia.

Kokkuvote

Stiilivihikuid mainiti analiiiisitud ettevotete kodulehtedel mérksa sagedamini, kui autor
seda oodata julges — tegemist on véga tdlkevaldkonnaspetsiifilise kvaliteedi tagamise
meetmega, mille kohta autor eeldas, et see on kliendile vddras voi miiligiargumendina
kasutamiseks liialt keerukas. Selles valguses on autori silmis lausa iillatav, et
stiilivihikuid mainitakse sama tihedalt kui tdolkeabiprogrammegi, kuigi autor eeldas, et
tolkeabiprogrammidest saadav kasu on kliendi jaoks iiheselt mdistetavam. Sellest
hoolimata paneb suurem osa késitletud ettevotetest stiilivihikute kasutamisele samapalju
rohku (k.a Euroopa Liidu Tolkekeskus). Samuti tasub vilja tuua stiilivihikute
koostamise teenust, mida mitmed valimisse koosnevad ettevotted kliendile secoses
kvaliteedi tdstmisega pakuvad. On selge, et stiilivihikuid peetakse valimisse kuuluvates

biiroodes véga oluliseks kvaliteedi tagamise meetmeks.

2.3.4. Tolkijate varbamisprotsess

Tolkijate vérbamisprotsessi kui kvaliteedimeedet késitleti viie valimisse kuuluva
ettevotte kodulehel — TransPerfect, EuroScript, CLS Communication, Semantix ja
Logos.

Kolm ettevotet, TransPerfect, Logos ja Semantix, on tdlkijate varbamise
protsessile oma veebilehel erilist tdhelepanu pddranud, rohutades nii tdlkijate testimise
vajalikkust kui ka sidudes selle protsessi otseselt kvaliteedi tagamisega (Semantix,
2016d). Ettevote TransPerfect on lisaks ise vidlja tootanud programmi tdlkijate
sertifitseerimiseks, mida peetakse vajalikuks, kuna ettevotte hinnangul ei anna iikski
muu (akadeemiline) tdlkedpe/sertifikaat kinnitust selle kohta, et tdlkija tdepoolest on
teatud valdkonna spetsialist. Just valdkonnaspetsiifiliste teadmiste ning tdlkeoskuste
kinnitamiseks on ettevotte vdlja tootanud konkreetsed valdkonnaspetsiifilised testid.

Veebilehel toodud statistika kohaselt 14bib need testid vaid 12% lingvistidest.
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Need tolkijad, kes vastavad ettevotte ndudmisele (kdrgharidus, tookogemus,
edukalt 1dbitud testid, soovitused) peavad lisaks selle testi labimisele votma igal aastal
oma sertifikaadi hoidmiseks osa ettevottes pakutavast kuuest veebiseminarist vihemalt
kolmest ning need ka edukalt sooritama (TransPerfect, 2016b; TransPerfect, s. a.).
Tdlkijate varbamisprotsessi jaoks on Semantixil jaotises “Jobs” alamjaotis “Our
recruitment process”. Kuigi see ei ole kvaliteedijaotisega seotud, rohutatakse kohe
jaotise alguses, et selle protsessi eesmirgiks on kvaliteedi tagamine. Oluline faktor
tolkija valimisel on proovitod. Kahjuks jaotises proovitdd olemust ega hindamise
aluseid siiski ei tutvustata ning ei lahata ka tdpsemalt seda, millised osad
varbamisprotsessist on kvaliteedi tagamisel kdige olulisemad voi millisel viisil nendega
kvaliteeti tagatakse (Semantix, 2016d). Lisaks on ettevotte eraldi vélja toonud nduded
tolkijatele (Semantix, 2016e).

Logose veebilehel késitletakse tolkijate varbamisprotsessi kvaliteedijaotise
alamjaotises “Supply chain management”. Selles kirjeldatakse tdpsemalt tolkijate
vérbamise protsessi ja selle aluseid (EN 15038), rohutatakse nii protsessi moju tdlgete
kvaliteedile kui ka ettevotte veendumust, et koostdo kdige kvaliteetsemat t60d tegevate
tootajatega tagab projekti iildise edu. Véarbamisprotsessi kirjeldatakse liihidalt,
keskendudes sealjuures punktidele, mida selle protsessi raames hinnatakse, valimaks
vélja parima kvalifikatsiooniga tootajad (Logos, 2016e). Sellest voib jdreldada, et
ettevotte jaoks on partnerite valimine kriitiline faktor, mis méairab projekti kvaliteedi ja
edu ning viirib seetdttu ka tapsemat kasitlust.

Valdav osa tolkijate vérbamist oma veebilehel késitlenud tdlkebiiroodest
(WeLocalize, Euroscript, RWS Group, Hogarth Worldwide Ltd) viitasid sellele pigem
kaudselt ja vdga {ildistatult, mainides enamasti seda, et ettevottel on ranged
valikuprotsessid ning et piddevate tdlkijate-toimetajate valimine on &drmiselt oluline.
Virbamisprotsessi ei kirjeldata ldhemalt ning seda ei seota ka kvaliteedi tagamisega.
Mainitakse, et tolkijaid testitakse ning et tdlkijad peavad vastama rangetele nduetele,
mida valdavalt siiski ei tdpsustata (Amplexor, 2016f; RWS Group, 2016d; WeLocalize,
2016b). Lisaks mainitakse niiteks Euroscripti veebilehe keeleteenuste jaotises, et
ettevote valib oma tdlkijaid, terminolooge ja koostdOpartnereid (nii vabakutselisi
tolkijaid kui ka tolkebiiroosid) hoolikalt, kusjuures on tdhelepanuvdirne just

terminoloogide eraldi véljatoomine. Samuti toonitatakse veebilehel, et ettevottel on
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majasisesed tolkijad (Amplexor, 2016d). Hogarth Worldwide Ltd on pidanud vajalikuks
rOhutada ka seda, et tdotajaid testitakse ja hinnatakse jooksvalt ning et selleks on
ettevottes moodustatud eraldi meeskond (RWS Group, 2016¢).
CLS Communicationi, thebigword Groupi ja Moravia kodulehtedel puuduvad
igasugused viited tolkijate virbamisprotsessi ning selle seose kohta kvaliteediga.
Euroopa Liidu tdlkekeskuse kodulehel on virbamisprotsessi puudutav
informatsioon olemas, kuna tegu on avaliku protsessiga (European Commission,
2015a). Samuti leiab tdpset infot nduete ja protsessikulu kohta (European Commission,
2015b). Seost kvaliteedi ja viarbamisprotsessi vahel ei ole veebilehel kirjeldatud. Kuid
kui votta arvesse olemasoleva protsessi keerukus, rangus ning korged nduded, mida
tolkijatele ning ka teenuseosutajatele esitatakse, on selge, et tdlkijate virbamise protsess

on oluline osa kvaliteedi tagamise protsessist.

Kokkuvote

Tdlkijate virbamise protsess on seitsmele biiroole kiimnest piisavalt oluline, et seda
oma kodulehel mainida ja ka pikemalt késitleda, mis muudab selle statistiliselt vottes
olulisemaks, kui seda on stiilivihikud voi tdlkeabiprogrammid. Kolm biirood neist
kisitlesid seda protsessi vOrreldes muude kvaliteedi tagamise meetmetega mérksa

pohjalikumalt ning seostasid seda ka otseselt kvaliteedi ning selle tagamisega.

2.3.5. Muud veebilehtedel sagedasti kisitletud kvaliteedi tagamise meetodid

Lisaks selle uurimustdo hiipoteesis toodud kvaliteedimeetmetele kasitleti analiitisitud
veebilehtedel veel ka muid kvaliteedi tagamise meetodeid, mis on selle uurimustdo
kontekstis samuti huvipakkuvad, kuid ei kuulu valimisse.

Olulise kvaliteedimeetmena rdhutatakse nditeks ettevotte heaks tdotavaid
erialaspetsialiste. Nditeks TransPerfecti veebilehel mainitakse, et ettevotte heaks todtab
mitu (tdiskohaga) kvaliteedispetsialisti (TransPerfect, 2016b). Samuti on Euroscripti
veebilehel kvaliteedimeetmena vélja toodud inseneridest ja konsultantidest koosnevad
meeskonnad. Siiski kirjeldatakse neid vaid kui tdOprotsesside sujuvamaks ja

tohusamaks muutjate, mitte otseselt keelendu andjatena (Amplexor, 2016c).
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Veel voib kvaliteedi tagamise meetmena vélja tuua erineva sisu ja tasemega
teenused. Seda siisteemi kasutab nditeks TransPerfect, teavitades klienti, et ettevotte
pakutavad tdlketeenused ja nende sisu sdltub kliendi nduetest. Sellest vdib eeldada, et
TransPerfect ei kasuta iga tellimuse puhul rangelt samu meetmeid, vaid nende kooslus
voib kliendi soovidest ldhtuvalt erineda. Sellisele lahendusele viidatakse kaudselt ka
teistel analiilisitud kodulehtedel, enamasti pakettide kaudu, mis sisaldavad erineva
tasemega teenust ja kvaliteedimeetmeid ja mille hind erineb vastavalt pakutavale
teenusele (CLS Communication, 2016e). Sellest tulenevaid erinevusi kvaliteedis siiski
ei rGhutata.

Kliendile suunatusest radgib ka see, et TransPerfecti tddprotsessi
kvaliteedijaotise all on eraldi véilja toodud nii kliendi tagasiside kui ka kvaliteedi
tagamise protsessi hindamine.

Peaaegu koigil analiiisitud veebilehtedel rOhutatakse  tdlkeprotsessi
halduse / tolketodde halduse tarkvarade rolli kvaliteedi tagamises (Hogarth, 2016d).
Enamasti seotakse nende tarkvarade kasutamist vahetult toode ja protsessi kvaliteediga.
Uhe niitena voib tuua TransPerfecti viljatootatud lahendust GlobalLink, mis muudab
ettevotte hinnangul toOprotsessi ja selle tulemuse kvaliteetsemaks (RWS Group,
2016d).

Samuti poOoratakse veebilehtedel tdhelepanu kvaliteedi ja
kvaliteedijuhtimisprotsessi ~ seosele. Seda  nditeks  Euroscipti  veebilehe
kvaliteedijaotistes, kus ettevote pdorab erilist tdhelepanu tooprotsesside juhtimisega
seotud kvaliteedimeetmete viljatoomisele (Amplexor, 2016c¢).

RWS Groupi veebilehe igas kvaliteeti puudutavas jaotises rohutatakse pidevalt
tohusate kvaliteediprotsesside ja spetsiaalse tehnoloogia kasutamist ning mh ka
terminibaaside kasutamist, millest jddb mulje, et ettevotte jaoks on kvaliteedi pandiks
just kvaliteedi tagamise protsessid, protseduurid ja sellega seoses muidugi
kvaliteedistandardite sertifikaadid, millega ettevote tdendab, et peab nendest
protsessidest kinni.

Seda tdheldab autor ka CLS Communicationi, Moravia ja Semantixi puhul. CLS
Communicationi veebilehte analiilisides tundub, et ettevdte jaoks on kvaliteedimirgise
vOi -garantiina koige olulisemal kohal saavutatud kvaliteedisertifikaadid ja nendega

seonduvad protsessid, mis rddgivad iseenda eest. Selle uurimustdo jaoks huvipakkuvate
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kvaliteedimeetmete kohta leiab CLS Communicationi veebilehelt infot napilt voi iildse
mitte. M66daminnes mainitakse ettevotte isiklikku kvaliteedihaldussiisteemi, mida
loetakse samuti kvaliteedi pandiks, kuid selle sisust ei anta tdpsemat iilevaadet.

Moravia veebilehel lahatakse eraldi kvaliteedi tagamise protsessi ning viidatakse
kvaliteedi tagamise mudelile, mida ettevottes aktiivselt kasutati — kvaliteedi tagamise
mudel LISA (Moravia, 2016c).

Semantixi kvaliteedijaotist lugedes vdib eeldada, et ettevotte jaoks on kvaliteedi
pandiks tema kvaliteedipoliitika ning sertifitseeritud kvaliteedihalduse siisteem, sellega
seoses ka kvaliteedisertifikaadid. Muud kvaliteedimeetmed on vélja toodud tikshaaval ja
neid ei ole otseselt kvaliteediga seostatud (Semantix, 2016c¢).

Seega voib oletada, et nii CLS Communication, Moravia kui ka Semantix ning
eelmainitud RWS Group peavad kvaliteediprotsessi iildiselt edu pandiks ning selle
olemasolu radgib enda eest, protsess ise ei vaja aga ldhemat lahtiseletamist.

Eraldi véljatoomist véirib autori silmis Logose veebilehe {ilesehitus ning
mainitud kvaliteedimeetmed. Logose veebilehe kvaliteedijaotise lilesehitus ja sisu
erineb teistest analiiiisitud veebilehtedest mérgatavalt, sisaldades jaotisi “Total Quality
Management”, “Managing the Supply Chain”, “Project Management”, “Reporting” ja
“Best Practices: Tipps and Tricks”. Kvaliteedi tagamise protsessid pdhinevad ettevdtte
meetmel “Total Quality Management” ning, nagu eelnevalt mainitud, standarditel.
Jaotises “Reporting” rohutatakse muuhulgas ka kliendi rahulolukiisitlusi kui
kvaliteedimeedet (Logos, 2016b; Logos, 2016f). Samuti analiiiisitakse kvaliteedijaotise
raames projektijuhtimist, sidumata seda kiill otseselt kvaliteediga (Logos, 2016g).

Viimases jaotises, “Best Practices”, antakse kliendile nduandeid, kuidas ta ise
saab tOlkeprotsessis kaasa rddkida, millele ta tdhelepanu podrama peaks ning samuti,
kuidas tdlgete kvaliteeti kontrollida. See jaotis on otseselt suunatud kliendi harimisele
ning on ka vahetult kvaliteedi tagamisega seotud, millest v3ib jdreldada, et ka see on
ettevotte jaoks oluline kvaliteedi tagamise meede (Logos, 2016¢).

Kuigi masintdlget mainitakse pea koigil analiiiisitud veebilehtedest, paneb autori
arvates selle kvaliteedikonteksti koige edukamalt TransPerfect. Ettevote toob
masintdlke just kvaliteedijaotises eraldi vélja. Seda pakutakse alternatiivina juhtudeks,
mil kliendil on védga suured mahud ja head tdlkemélud. TransPerfect peab vajalikuks

rohutada, et masintdlge ei ole siiski vorreldav professionaalse tdlkija tehtuga, kuid voib
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olla soltuvalt tolkeililesandest ja toovahenditest siiski sobivaks kohandatav (RWS
Group, 2016d). Masintdlkele on ka ELi tdlkekeskuse lehel pithendatud eraldi jaotis, kus
mainitakse mh kvaliteeti, kuid see jaotis ei kisitle asutuses masintdlke kasutamist, vaid
pakub korvalseisjatele voimalust ELi masintdlkeprogramme kasutada (European
Commission, 2016¢). Eelnevalt juba mainitud ELi tolkekeskust tutvustavas brosiiiiris
kisitletakse MT kasutamist ELi tolkekeskuses tapsemalt ning rohutatakse ka selle tdlke
eesmirki ning vajadust tulem alati iile kontrollida (European Commission, 2012: 12).
Erinevalt valimisse kuuluvatest tdlkebiiroodest keskendub ELi tdlkekeskus oma
erinevate abivahendite iildsusele kéttesaadavaks tegemisele: see puudutab nii
tolkemilusid, masintdlget, keeletuvastust, sOnaraamatuid kui ka selge keele ja tdlke

kvaliteeti puudutavaid algatusi (European Commission, 2016d).
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Tabel 2

Ettevotete drialane teave ja teave kvaliteeti puudutava teabe kohta kodulehtedel

. Kvaliteeti puudutava teabe
Arialane teave ettevotete kohta
olemasolu ettevotte kodulehel
» < =} =t
] ~— o=
S 2 - - E | E o
5 < E »n < 3
5 . . &0 & = = = s 2
Ettevotte nimi = = = = = 5 = 2
2. g e g = =) 8 = =
- s :© ) 2z i 7] = =3
= = = = = =) = = 2
=} @ Q ) i _E E
s < = |5 |8 |E |2
N = o | = >
TransPerfect 1992 ~3500 90 X X - X X
RWS Group 7 1985 600 9 X X - - -
Euroscript
International 8 1987 ~1700 31 X - - - X
(Amplexor)
WeLocalize 9 1997 ~600 13 X - - X -
Moravia 10 1990 ~850 9 X X - X -
Hogarth
12 2008 ~1000 23 X - - - -
Worldwide Ltd
CLS
13 1997 ~600 11 X X - - X
Communication
Semantix 15 2006 ~300 12 X X - X X
Thebigword Group 17 1980 ~500 11 X X - X -
Logos 18 1979 ~200 7 X - - X X
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Tabel 3

Ulevaade ettevotete olemasolevatest kvaliteedistandardite sertifikaatidest

Ettevotte nimi EN 9001 EN 15038 | EN 17100 Muu
ISO 13485, ISO

TransPerfect X X - 14971, ASTM
F2575

Euroscript International ISO 9100:2009,

(Amplexor) * ) * ISO 13485:2003

RWS Group X X - -

WeLocalize X X - -

CLS Communication X X - -

Hogarth Worldwide Ltd - X - -

Thebigword Group X - - -

Moravia X X - ISO 27001

Semantix X - - ASR Q3000

Logos X X - ISO 13485
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2.4. Eksperdiintervjuu

2.4.1. Sissejuhatus ja eesmirk

Intervjuude l4biviimise eesmirgiks on uurimisprobleemi tipsem ja sligavam avamine,
kasutades selleks kvaliteedijuhtide arvamusi, hinnanguid ning nende kdsutuses olevat
teavet. See vdoimaldab iihtaegu nii kontrollida ja tdiendada ettevotete veebilehel olevat
kvaliteedi tagamist puudutavat teavet kui ka hankida tdpsemat iilevaadet ning selgitusi

valimisse kuuluvate ettevotete kvaliteedipoliitika ning -protsesside kohta.

2.4.2. Intervjuude analiiiis

Intervjuude taotlemiseks vottis autor nii telefoni kui ka meilide teel ithendust koigi
valimisse kuuluvate ettevotetega, selgitas oma palvet ning edastas ka kiisimustiku (vt
lisa 1).

Kahjuks ei olnud iikski valimisse kuulunud kiimnest tdlkebiiroost huvitatud
intervjuu andmisest. Konkreetne eitav vastus tuli ettevotetelt Moravia ning thebigword
Group, kelle esindajate sdnul on tegemist liiga tundliku teabega, mida nende
infoturbenduded ei voimalda ei vilja anda ega arutada. Kuigi autor pakkus voimalust
tagada andmete konfidentsiaalsus, ei soovinud need ettevotted siiski uuringusse
panustada.

Ulejdsnud ettevdtted ei vastanud autori korduvatele piringutele kahjuks iildse
ning intervjuu andmisega oli ndus vaid Euroopa Liidu Noukogu eesti keele osakond.

Keeldumiste pohjused on kahtlemata mitmetahulised, vélja tuua vdib ettevotte
infoturbepoliitikat, mida eelmainitud ettevotted ka ise rohutasid, kuid see tundub
autorile veidi kaheldav, kuna intervjuukiisimused puudutasid valdavalt ettevotete
kvaliteedi tagamise meetmeid ja protsesse, mille kohta on teatud méiral infot saadaval
ka ettevotete kodulehtedel. Lisaks on intervjueeritaval alati vdimalus jéitta vastamata
monele kiisimusele, mis ndouaks vastasel juhul teemade kisitlemist, mida ettevotte

infoturbepoliitika késitleda ei luba.
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Autor eeldas veel, et sellise intervjuu andmine oleks intervjueeritavale
ettevottele ka teatud miiral reklaamiks ning erialaringis samuti ka oma valdkonna
ettevotete jaoks eeskujuks.

Veel iiks vdimalik pdhjus intervjuust keeldumiseks voib olla see, et ettevotte
meediapoliitika ei luba ega voimalda ettevottel sellistes uurimustes osaleda voi siis ei
ole ettevotte esindajatel lihtsalt aega ega huvi oma ettevotet sellises vordlemisi vdikese
lugejaskonnaga kiisitluses esindada — intervjuus osalemine kulutab to6tajate todaega
ning ei anna ettevottele otsest tulu (reklaamitulud jms). Kahtlemata saavad valimisse
kuuluvad biirood, mis on siiski maailma suurimad tdlkeasutused, mitmeid palveid-
taotlusi erinevates uurimustes osalemiseks, mistdttu on mdistetav, et ettevote peab
tegema valikuid, millistes uurimustes osalemine on kasumlikum.

Kokkuvdttes on see autori hinnangul viga kahetsusviirne, et iikski TTO peale
Euroopa Liidu Noukogu eesti keele osakonna ei olnud intervjuuga ndus. Kuna mitmed
veebilehed sisaldasid autorit huvitavate teemade kohta vaid liinklike andmeid voi
puudusid need andmed {ildse, ning samas ei saanud ekspertidelt kiisida, miks
mingisugused andmed puuduvad voi kas nende puudumine tdihendab just seda, mida
autor oletab, peab autor tuginema ainult veebilehtede analiiiisis saadud andmetele, mis

toendoliselt e1 ole ammendavad.
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2.4.3. Eksperdiintervjuu tulemused — eksperdiintervjuu Euroopa Liidu Noukogu
tolketalituse eesti keele osakonna kvaliteedikontrolor Kaupo Susiga

2.4.3.1. Sissejuhatus

Autor viis 20. mirtsil 2016 Skype’i vahendusel 1ébi intervjuu Euroopa Liidu Noukogu
eesti keele osakonna kvaliteedikontrolori Kaupo Susiga.

Euroopa Liidu institutsioonides on kokku 24 tdlkeosakonda (unif).
Intervjueeritava sonul on QA-meetmed osakonniti erinevad, kuna igal osakonnal on
oma spetsiifiline tdlkepoliitikadokument, millest tulenevad ka noduded tdlgete
kvaliteedile ja kvaliteedi tagamise meetmetele. Kuigi see dokument oleks kdesoleva t66
raames viga huvipakkuv, ei ole see avalik, mistottu ei avanenud autoril voimalust seda
analiiiisida.

Kéesolev intervjuu puudutab ainult eesti keele osakonda Euroopa Liidu
Noukogus. Sealjuures soovib autor rohutada ka seda, et intervjueeritav késitleb ainult
kvaliteedi tagamise protsesse seoses pohikohaga tolkijate-toimetajatega, kuna Euroopa
Noukogus ei kasutata vabakutselisi tdlkijaid ega tellita ka tdlkeid kolmandatelt

teenusepakkujatelt.

2.4.3.2. Tolkeabiprogrammid ja QA-abivahendid

Euroopa Liidu Noukogu eesti keele osakonnas kasutatakse tdlkeabiprogramme ning
nende rolli kvaliteedi tagamisel hindab kiisitletu l&htuvalt selles konkreetses
tolkeosakonnas tdlgitavate todde spetsiifikast korgelt, kuna tolkemélude kasutamine
aitab dra hoida véga palju lisatodd ning tagab seal tdlgitavate tekstide puhul parima
tulemuse.

Konkreetselt kasutatakse programmi Trados Workbench 2007 ning peatselt
voetakse kasutusele Trados Studio 2014.

Virbamisel ei ole tdlkeabiprogrammide tundmine eelduseks ega mojuta
varbamisprotsessi tulemusi kuidagi. Kuigi tdlkeabiprogrammi kasutamine aitab tekste
tunduvalt iihtsustada ning on nii kvaliteedi tagamise kui ka kvaliteedi kontrollimise

eelduseks, on tegu dpitava oskusega, mis ei mééra kellegi edu valikuprotsessis.
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Peamisteks kvaliteedikontrolli abivahenditeks on Tradosega kaasasolevad
kvaliteedikontrollivahendid (QA-check), millega kontrollitakse mh niiteks numbrite
oigsust, fag’ide asukohti, tdlkimata stringide olemasolu, seda, kas tekst on tdielikult
tolgitud jne. Kasutusel on mitmeid lisaabivahendeid, millest olulisemad on IATE
lildestus Studioga, mis vdimaldab termineid tdlkimise kédigus kontrollida lisaks
tolkemalule ka TATE abil.

Uks olulisimaid QA-vahendeid on normatiivmélu, mis sisaldab endas 101%
lukustatud vasted, mida ei tohi muuta. Tegemist on nditeks aluslepingute tekstidega,
kokkuleppeliste voi alusdokumentidest tulenevate vastetega.

Peale erimédlude kasutatakse selles osakonnas ka programmi QUEST, mis on,
nagu liidestus IATEgagi, tdiendav abivahend lisaks concordance search’ile ning mis
otsib eri andmebaasidest ja tolkemiludest sarnaseid vasteid, teavet selle kohta, kust
vasteid leida voib ning selle kohta, millised on olnud asjakohase termini erinevad
tolkevasted. Kdik eelmainitud meetmed ja vahendid on kindel osa kvaliteedi tagamise

protsessist, mille tdlkija 1abima peab.

2.4.3.3. Tolkeprotsess / QA-protsess

Intervjuu kiigus kirjeldas intervjueeritav tdlkeprotsessi Euroopa Liidu Noukogu Eesti
keele osakonnas.

Noukogus ei ole projektijuhte, téovoogu haldab tdlkekoordinaator.
Tdlkekoordinaator votab tdlketodd tdlkeprotsessi haldusvahendi Workflow kaudu vastu,
kinnitab need ning saadab assistendile tehniliseks ettevalmistamiseks. Assistent otsib
vilja asjakohased alustdlked, tellib vajalikud milud. Tolkeprotsessi esimese etapi
kiigus eeltdlgitakse t60 normatiivmélu kasutades, sellest saadav eeltdlge lukustatakse
ning alles seejédrel rakendatakse eeltdlgitud todl eelnevalt mainitud QA-vahendeid.
Pérast nende sammude 14bimist saadab assistent t60 koordinaatorile tagasi.

Koordinaator valib sobiva tolkija, vottes sealjuures arvesse nii tdlkija profiili kui
ka eelistusi, kui see on voimalik. Tolkija tdlgib teksti dra, kasutades eelmises jaotises
mainitud abivahendeid, toimetab oma t06 iile, teeb ndutud QA-kontrolli Tradoses

olevate vahenditega ning kasutab ka stiilijuhendeid. Seejirel edastatakse tolge

73



toimetajale. Toimetaja kasutab oma t06 kéigus samu kvaliteedi tagamise vahendeid,
mida mainiti eelmises peatiikis. Sealjuures ei ole Euroopa Liidu Noukogu eesti keele
osakonnas olemas eraldi toimetajaid. Toimetamisega tegelevad samuti tdlkijad ise.

Pérast toimetamist saadetakse dokument tagasi assistendile, kes puhastab t66
(muduab dokumendi iikskeelseks, eemaldab tagid, olemasolevad peittekstid jms) ja
saadab vilja.

Oigusaktide tdlkimise puhul lisandub eelkirjeldatud protsessile veel iiks faas,
mille kdigus vaatavad jurist-lingvistid dokumendi enne tdlkimist 1ébi ja teevad vajaduse
korral sisulisi muudatusi voi mérkuseid.

Kokkuvotlikult leiab intervjueeritav, et Euroopa Liidu Noukogu tolkeosakonna
tolkeprotsess sarnaneb suuresti kéesoleva t60 valimisse kuuluvates standardites
kirjeldatud todprotsessiga. Suurim erinevus seisneb selles, et koiki toid ei toimetata.
Kuigi toimetamine on kiisitletu hinnangul just kvaliteedi tagamisel iilioluline osa
tolkeprotsessist, ei ole kiisitletu arvates siiski absoluutselt kdikide todde toimetamine
vajalik, seda néditeks todde puhul, milles muudetakse sisuliselt vdga vihe vdi vaid
arvvairtuseid/kuupdevi (valdavalt on tegemist toddega, mis on juba eelnevalt dra
tolgitud ning mis tulevad nt aastaarvu muudatuse tottu uuesti tdlkeosakonda tagasi).

Intervjueeritava sonul on selle téovoo peamiseks eeliseks just osalejate
spetsialiseeritus ja see, et tolkijad-toimetajad ei pea end tdlketddde tehnilise poolega
vaevama, vaid nad saavad keskenduda oma kdige olulisemale iilesandele — kas siis
tolkimisele voOi toimetamisele. Funktsionaalsed riihmad vodimaldavad tdlkijaid
valdkonnaspetsiifiliselt vilja koolitada, t66d optimaalsemalt jagada, mis omakorda

tagab parema kvaliteediga tulemuse.
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2.4.3.4. Virbamine

Virbamisprotsess on ELi piires laias laastus sama ning kiib 14bi EPSO (European
Personell Selection Office, 2013).

Kiisitletu hinnangul ei ole EPSO vérbamisprotsess tdlkeosakonna jaoks hetkel
optimaalne, kuna tegemist on Euroopa Liidu institutsioonideiilese protsessiga, mis ei
keskendu piisavalt tdlkija erialastele oskustele ning milles hinnatakse teatud
isikuomadusi ja oskusi, mis ei ole tdlkijate jaoks midrava tdhendusega, kuid mille kaal
on valikuprotsessis suur (nt juhtimisoskus).

Sellest hoolimata leiab kiisitletu, et virbamisprotsess on igal juhul kvaliteedi
tagamise aluseks, kuna selle protsessi kaudu leitakse inimesed, kes on vdimelised
tegema t60d, mis vastab kliendi nouetele ja seega ka kvaliteedinduetele, ning kellest

sOltub nii iiksikute protsesside kui ka kogu ettevotte edu.

2.4.3.5. Kvaliteedistandardid ja sertifikaadid

Kiisitletu hinnangul ei ole kvaliteedisertifikaatide hankimine Eli tdlkeliksuste jaoks
oluline, kuna tdlkeosakonnal puudub traditsioonilise tdlkebiiroo mdistes klient, kellele
on vaja standardi abil toOprotsessi kvaliteeti tdendada — selleks on ELi sisesed
kvaliteediprotsessid. Kiill aga leiab kiisitletu, et tdlkebiiroode jaoks {ildiselt on
kvaliteedistandardite olemasolu igal juhul vdga oluline, sest nende kasutamine aitab
ithtlustada tolketurgu.

Kuigi kiisitletu pole standarditega pidanud to6tama, kuna ta ei kuulu t66gruppi,
mille raames standardeid 1dbi vaadatakse, on ta siiski seisukohal, et standardid on

sisuliselt piisavad ning reguleerivad tolkeprotsessi piisava karmusega.

75



2.4.3.6. Kvaliteedi tagamise protsessist iildiselt

Kvaliteediprotsessi mdistmiseks on intervjueeritava hinnangul eelkdige oluline teada,
kuidas ELi asutustes tolke kvaliteeti defineeritakse. Intervjueeritava sonul soltub tdlke
kvaliteet kahest faktorist:

a) kas toode (tdlge) vastab eesmairgile (fit for purpose); ja

b) kas see on digeaegne.

Sealjuures on olukordi, kus Oigeaegsus on t66 keelelisest kvaliteedist olulisemgi.
Kvaliteedijuht ldhtub oma t66s just nendest faktoritest, mis mééravad siis ka tdlke
kvaliteedi.

Euroopa Liidu Noukogu QA-protsess koosneb mitmetest meetmetest.

Uheks kvaliteedi tagamise meetmeks on jirelkontrollide libiviimine (pistelised QA-
kontrollid), mille raames valitakse tolkija tehtud todde seast 20 1k, vaadatakse need lébi,
hinnatakse ja otsitakse fatal error-tiilipi vigu. Pérast hindamist vaatab kvaliteedijuht
tulemused {ile ja rakendab fatal error-tiiiipi vigade olemasolu korral parandusmeetmeid
(teeb muudatusi, teavitab valest tolkest jne).

Hiljem vaatab kvaliteedijuht t66 tdlkijaga koos 1dbi ning annab tagasisidet.
Nende kontrollide kéigus tuvastatud fatal-error tiilipi vead voetakse osakonnaiilese
hindamise aluseks ja kasutatakse ka statistika koostamisel. Asjakohane statistika
koostatakse iliks kord aastas ning selle raames arvutatakse kokku, mitu fatal error’it
sisaldavat lehte osakonna kohta aastas kokku tuleb (sealjuures loetakse tdlgitud
lehekiilg, kus selline viga esineb, n-6 ldbikukkunud leheks — failed page).
Intervjueeritav ei osanud anda tépsemalt infot selle kohta, kuidas seda statistikat tidpselt
rakendatakse. Ta ei ole selle kohta saanud eraldi juhiseid. See paneb selle meetme
kasulikkuse teatud mééral kiisimérgi alla, kuna neid andmeid kiisitletule teadaolevalt ei
rakendata.

Kvaliteedijuht viib 1&bi ka individuaalset kvaliteedikontrolli, mille raames valib
ta teatud kriteeriumidele vastavalt tolkija vOi toimetaja, valib tema tehtud to0,
analiilisib, koostab tagasiside ja saadab selle tootajale. Veel annab ta tdotajale ka suulist
tagasisidet, kus on todtajal vOimalik t60 kohta lisainfot anda ning parandusi ldbi
vaadata.

Veel iiks ndukoguspetsiifiline kvaliteedi tagamise meede on osakonnasisene

blogi, kuhu intervjueeritav teeb sissekanded korduvatest vigadest. Blogis kasutatava
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teabe rakendamine on tdlkeprotsessis vdga oluline, kuna aitab véltida tulevasi vigu ning
niitab lihtaegu kétte ka kohad, kus tdotajad vajaksid rohkem koolitust.

Veel tdi intervjueeritav vilja, et kvaliteediprotsessi kohta ei ole selles
osakonnas, kus kiisitletu tootas, olemas protsessi kirjalikul kujul. Kiill aga on koigil
tolkeiiksustel olemas oma kvaliteedipoliitika dokument (ei ole kahjuks avalik). See
hdlmab muuhulgas ka iildiseid protsesse ja ndudeid. Kvaliteedi tagamise protsessi
peamiseks eesmérgiks on siiski info kéttetoimetamine tdlkijale, mida tehakse nii vahetu
tagasiside kui ka blogi kaudu. Just see tagab, et tdlkijal on voimalik end parandada ning
tulevikus tohusamalt t60d teha. Intervjueeritav on seisukohal, et nende kvaliteedi
tagamise protsess on piisav.

Kuna Euroopa Liidu Noukogul ei ole iihtegi kvaliteedisertifikaati, ei ole ka
kvaliteedi tagamise protsessi otseselt iihegi standardi jdrgi vormitud, kuid
intervjueeritava sonul on standardeid selle protsessi kujundamise kéigus siiski arvesse
vdetud, kuna valimisse kuuluvad standardid vaadatakse alati komisjonis libi. Uldiselt
on intervjueeritav seisukohal, et TTOd peaksid oma kvaliteediprotsesside koostamisel
lahtuma kindlasti kvaliteedistandarditest, kuna see lihtsustab kliendi jaoks valikute

tegemist ja muudab tolketurgu kvaliteetsemaks.

2.4.3.7. Stiilivihikud, abivahendid

Stiilivihikute kiisimuse raames t0i intervjueeritav vélja viga olulise probleemi, milleks
on tolgitavate alusdokumentide kvaliteet. Eelnevast tdlkebiiroode veebilehtede
analiilisist selgus, et valimisse kuuluvad ettevotted hindavad stiilivihikuid oluliseks,
ning pakuvad ka oma klientidele stiilivihikute koostamise teenust (Semantix, 2016g)
(CLS Communication, 2016d; CLS Communication, 2016d). Sellest vdib jareldada, et
valimisse kuuluvad biirood soovivad samuti tdlketodde kvaliteedi tostmiseks parandada
algtekstide kvaliteeti ning et just stiilivihikud on vahend, millega seda on vdimalik teha.

Alusdokumendid saadetakse juba enne tolkimist omakeelsesse toimetusse, kuna
paljud autorid koostavad neid dokumente enda jaoks voorkeeles. Omakeelseks

toimetamiseks kasutatakse programmi PERFECTED.
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Stiilivihikuid ja  abivahendeid on tdlkeosakonnas mitmeid, lisaks
institutsioonidevahelisele stiilijuhendile kasutatakse normitehnika kéasiraamatut (seda
kill peamiselt jurist-lingvistide tasandil). Veel kasutatakse oOigusaktitiilipide
standardsOnastusi  ja  osakonnasiseseid kokkuleppeid (terminid, sOnastused,
tolkeprobleemid, kvaliteediblogid).

Viga oluliseks abivahendiks on platvorm Eliise, milles liiguvad seadusandlike
tavamenetluse dokumendid. Tegu on institutsioonidevahelise platvormiga (komisjon,
parlament, ndukogu), kuhu lisatakse jooksvalt tdlkimise kdigus teksti puudutavat teavet.
See info jouab jurist-lingvistide ning tdlkijani, kes saab siis juba enne todga alustamist
teavet selle kohta, mida eri osakondades dokumendiga tehtud on ja kellega on

konsulteeritud.

2.4.3.8. Kokkuvotvad kiisimused

Intervjueeritav pidas vajalikuks mainida veel ka edasisi olulisi kvaliteedi tagamise
meetmeid, mida hiipotees ei kisitle. Uheks viiga oluliseks meetmeks on koolitused.
Sealjuures hindab intervjueeritav emakeelekoolitusi kdige olulisemaks. Euroopa Liidu
Noukogus viiakse aastas 1dbi vdhemalt 2 koolitust. Sealjuures on lisaks
keelekoolitustele oluline pakkuda ka erialaseid, valdkonnaspetsiifilisi koolitusi. Veel
voimaldatakse Eurropa Liidu Noukogu tolkijatel-toimetajatel kéia
toorithmakoosolekutel — just nendelt koosolekutelt tulevad tdlgitavad dokumendid ja
see voimaldab tolkijal kdige paremini tajuda nii teksti poliitilist konteksti kui ka aitab
aimu saada, milliseid termineid oleks moistlik kasutada.

Teine vidga oluline kvaliteedi tagamise meede on ELi institutsioonides tehtav
terminit6d, mis edendab pikemas perspektiivis nii Euroopa Liidu Noukogus endas
tehtavate t60de kvaliteeti kui ka Eesti tdlketurul tdlgitavate tekstide oma, kuna
terminitdo tulemused kantakse IATEsse, kus nad on avalikult kéttesaadavad.

Terminitodga tegelevad kdik tdlkeosakonna tootajad ning selle raames tehakse
koostdod ekspertidega (valdavalt institutsioonide tootajatega, aga ka Eesti iilikoolide

jms ekspertidega). Samuti saab tdlkimise kdigus jooksvalt kiisida teksti autoritelt
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kiisimusi terminite kohta — voimalus, mis TTO heaks totavatel tdlkijatel-toimetajatel-
projektijuhtidel enamasti puudub.

Euroopa Liidu Noukogu iileiildse terminitdd koordineerimiseks on loodud
keskne terminoloogiaosakond, mis tegeleb terminite, konteksti ja abimaterjalide
véljaotsimisega, et keeleosakonnad saaks lihtsamalt t66d teha.

Kokkuvottes on intervjueeritav seisukohal, et kdige olulisemat kvaliteedi
tagamise meedet vOi protsessi ei ole tegelikult voimalik vilja tuua, kuna kvaliteedi
tagab koigi hiipoteesis mainitud kvaliteedi tagamise meetmete koosming.
Intervjueeritava hinnangul oleks hiipoteesis toodud meetmetele vaja lisada koolitus,
toomeetodid (hdlmab  spetsialiseerumist, td0voogu, hédid tavasid), koostdo
tolkeprotsessis osalejate vahel ja eelkdige infovahetus — nii tolkijate-toimetajate kui ka

tolketekstide autorite, osakondade ja kvaliteediosakonna vahel.
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2.5. Jareldused

To66 alguses piistitas autor hiipoteesi, milles oletas, et kdige olulisemateks kvaliteedi

tagamise meetmeteks kiisitletavates biiroodes on:

tolkeprogrammid

- kvaliteedi tagamise toovahendid
- stiilivihikud

- tolkijate virbamise protsess

- standardid

Hiipoteesi kontrollimiseks analiiiisiti valimisse arvatud maailma suurimate
tolkebiiroode veebilehtedel sisalduvat teavet, ELi Tolkekeskuse kodulehel sisalduvat
teavet ning viidi 1dbi iiks eksperdiintervjuu Euroopa Liidu Noukogu eesti keele
osakonna tolkekvaliteedi kontroloriga.

Analiiiisi ja intervjuude kédigus saadud tulemustest voib jareldada, et hiipoteesis
vilja toodud kvaliteedi tagamise meetmed on kahtlemata tolkekvaliteedi ja
tolkeprotsessi kvaliteedi jaoks médrava tédhtsusega. Koige olulisemaks hindab autor ise
kvaliteedistandardite rolli, sest just nendes sisalduvatele nduetele on koik valimisse
kuuluvad biirood, vélja arvatud kiill Euroopa Liidu Noukogu eesti keele osakond oma
kvaliteediprotsessid iiles ehitanud — kdigil kisitletud biiroodest (v.a. Euroopa Liidu
tolketiksused) oli vihemalt iihe kvaliteedistandardi sertifikaat ning kvaliteedistandardite
ja kvaliteedi seost késitleti samuti mitmetel analiiiisitud veebilehtedest viga sdnaselgelt.

Kuigi Euroopa Liidu tdlkeiiksustel ei ole hangitud iihegi valimisse kuuluva
kvaliteedistandardi sertifikaati, selgus eksperdiintervjuust, et nendele standarditele, eriti
just tolkevaldkonnaspetsiifilistele standarditele EN 15038 ja ISO 17100, pdoratakse
siiski tdhelepanu, nende sisu analiiiisitakse ning on vdimalik, et l&htuvalt nendest
standarditest rakendatakse ka teatud parendusmeetmeid. Peamiseks pohjuseks, miks ELi
tolketiksustel ega tdlkekeskusel neid sertifikaate pole hangitud, oli kiisitletu hinnangul
just see, et sertifikaadi eesmirgiks on kliendile iiheselt moistetavalt tdendada tehtava
to0 kvaliteeti, kuid kuna ELi tdlkeiiksuste kliendiks on teised institutsioonid, kes on
tehtava t00 kvaliteediga niigi hésti kursis, ei annaks sertifikaadi hankimine mingit

lisavéartust. Sellest hoolimata pidas ka kiisitletud ekspert sertifikaatide hankimist n-6

80



vabal tdlketurul véga oluliseks, kuna see aitab iihtsustada turu tildist kvaliteeti ning teeb
kliendi jaoks otsustamise lihtsamaks.

Mis puudutab iilejadnud valimisse kuuluvaid meetodeid, himmastas autorit see,
et analiilisitud biliroode veebilehtedel kisitleti tdlkeabiprogramme ja kvaliteedi tagamise
tooriistu (QA-tools) tildiselt pdgusalt ja vahel iildse mitte, ning et stiilivihikutele p&orati
kohati tdhelepanu ja rOhku isegi rohkem kui eelmainitud meetmetele. Ka
eksperdiintervjuust selgus, et tegu on ometigi vdga oluliste kvaliteedi tagamise
meetmetega, kuid autor oletab, et tolkeabiprogramme voib pidada kliendi jaoks liiga
tehniliseks, et neid n-0 miiiigiartiklina kasutada, samas kui, l&htuvalt autori isiklikust
kogemusest, on stiilivihikute olemasolu ja kasutamine tdlkeprojekti edukaks
labiviimiseks eluliselt oluline — stiilivihiku koostamine sunnib klienti keele- ja stiililisi
ndudeid labi mdtlema ning vdimalik, et tulevikus ka juba tekstide koostamisel hoolikam
olema, mis aitab vdhendada halva kvaliteediga ldhtetekstide tdlkimist (probleem,
millega tegeletakse ka Euroopa Liidu Noukogu eesti keele osakonnas, vt ptk 2.4).
Seetdttu oli autor positiivselt {illatunud, ndhes, et mitmed biirood kisitlesid stiilivihikuid
oma veebilehtedel pohjalikult, seostasid seda kliendi jaoks arusaadaval viisil kvaliteedi
edendamisega ning pakkusid lausa stiilivihikute koostamise teenust.

Viimaks selgus nii veebilehtede analiiiisist kui ka eksperdiintervjuust, et
tolkijate/tootajate varbamise protsess on kvaliteedi jaoks eluliselt olulise tdhtsusega,
kuna tehniliste vahenditega (nt masintdlge) ei ole praegusel hetkel veel vihegi
keerulisemate tekstide puhul vdimalik suurepérast tulemust saavutada, ning kuna iga
protsess on tdpselt sama tugev kui selle kdige ndrgem liili — kui selleks on tdlkija voi
toimetaja —, ei ole kindlasti head tulemust loota. Seda arusaama tdendab ka see, et nii
mitmetelgi analiiiisitud veebilehtedel kirjeldati lahti tolkijate virbamise protsess ja toodi
vilja selle otsesed seosed kvaliteediga. Selle protsessi olulisust rohutas ka kiisitletu.

Too kéigus selgus aga, et lisaks hiipoteesis toodud kvaliteedi tagamise
meetmetele hindavad valimisse kuuluvad biirood védga korgelt ka teisi kvaliteedi
tagamise meetmeid, mida késitleti nii nende kodulehtedel kui ka toodi vilja labiviidud
eksperdiintervjuus.

Uheks selliseks meetmeks on kahtlemata (dokumenteeritud) kvaliteedi tagamise
protsessi ja kvaliteedipoliitika olemasolu, mis lihtsustab olulisel médral selle protsessi

tohususe hindamist ning sellest ldhtuvalt ka parenduste tegemist. Tegu on pohilise
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standarditest tuleva ndudega, mille olulisust kinnitas ka eksperdiintervjuu, kus eksperdi
hinnangul on just tdhus protsess sujuva ja komplikatsioonideta tdlkeprojekti ning sellest
lahtuvalt ka hea kvaliteediga t66 aluseks.

Sellega seoses hinnati vdga oluliseks kvaliteedihaldussiisteeme ja to6voo
juhtimise siisteeme, mille puhul tasub vélja tuua, et mitu valimisse kuuluvat biirood
pakub nende endi véiljaarendatud lahendusi ning rdhutab tugevalt nende positiivset mdju
kvaliteedile. Sellega seostub ka eksperdiintervjuus korduvalt mainitud kvaliteedi
tagamise meede — edukas suhtlus koigi tdlkeprotsessis osalejate vahel, mida need
vahendid ka lihtsustavad.

Samuti késitletakse kvaliteedikontekstis tihti ka terminibaase ja terminitdod,
seda just eriti ka Euroopa Liidu tdlketliksustes, kelle tehtav terminit6d mdjutab otseselt
kogu Euroopa tdlketurul toimuvat (IATE).

Kokkuvottes jagab autor siiski eksperdiintervjuus kiisitletud eksperdi seisukohta
— tdlkeprojekti kvaliteet on kdigi eelnevalt mainitud kvaliteedi tagamise meetmete
koosming. Selleks, et tdlkeprojekt Onnestuks, peavad olemas olema nii
kvaliteedistandardid, millega protsessi kulgu vorrelda ja selle edukust modta; tehnilised
vahendid, millega t66d lihtsustada; padevad inimesed, kes t60 edukalt 1dbi viiks; padev
haldusprotsess, mis lihtsustaks protsessis osalejate vahelist kommunikatsiooni, ning
samuti hea arusaam kliendi nduetest (stiilijuhendid), mis vodimaldavad t66 kohe

vastavalt kliendi soovidele ldbi viia, sest kokkuvottes méérab kvaliteedi just klient.
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Kokkuvote

Kéesoleva magistritoo “Tdlkekvaliteedi tagamise meetmed tolkebiliroodes Euroopa
Liidu tdlketeenistuse ja suuremate rahvusvaheliste biiroode néitel” ajendiks oli autori
soov uurida suuremate rahvusvaheliste tolkebiiroode tdlkekvaliteedi tagamise meetmeid
ja protsesse.

Lihtuvalt eelnevast tookogemusest esitas autor hiipoteesi ja oletas, et koige

olulisemateks kvaliteedi tagamise meetmeteks valimisse kuuluvates biiroodes on:

- tolkeprogrammid

- kvaliteedi tagamise to6dvahendid
- stiilivihikud

- tolkijate virbamise protsess

- standardid

Hiipoteesi kontrollimiseks piistitati jirgmised uurimiskiisimused:
- Millised on peamised kvaliteedi tagamise meetodid ja protsessid, mida need
biirood kasutavad?

- Kuidas nendes biiroodes hinnatakse kvaliteeti?

Uurimuskiisimustele vastamiseks koostas autor Common Sense Advisory 2015.
aasta tOlketuru uuringus koostatud tdlkebiiroode pingerea alusel valimi ning analiiiisis
valimisse kuuluvate ettevotete kodulehtedel leiduvat kvaliteedi tagamist puudutavat
teavet. Lisaks veebilehtede analiiiisile soovis autor viia valimisse kuuluvate biiroode
esindajatega 14bi ka eksperdiintervjuud, et tdiustada veebilehtedelt hangitud teavet.

Too kidigus anti teoreetilises osas kdigepealt ililevaade kvaliteedi moistest ja
kvaliteedi tagamise (QA) ajaloost ning kvaliteedi definitsioonist valimisse kuuluvates
tolkestandardites. Lisaks késitleti eraldi hiipoteesi kuuluvaid kvaliteedi tagamise
meetmeid, nende teoreetilist olemust ning anti iiksikasjalik iilevaade ka valimisse
kuuluvate standardite sisust. Empiirilises osas kirjeldati t66 metodoloogiat, anti
iilevaade valimisse kuuluvatest tdlkebiiroodest ja nende veebilehtedel leiduvast

kvaliteeti puudutavast teabest ning analiiiisiti seda. Lisaks anti iilevaade ka t66 raames
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1abi viidud eksperdiintervjuust. Kahjuks keeldusid koik valimisse kuuluvad asutused
peale Euroopa Liidu tdlketeenistuse intervjuu andmisest.

Viimaks toodi &dra t66 kéigus tehtud jireldused, kokkuvote ning ka ingliskeelne
kokkuvdte.

Too kiigus ldbiviidud analiiiisist selgus, et hiipoteesis esitatavad kvaliteedi
tagamise meetmed on tdepoolest enamikus biiroodes véga olulisel kohal, sealjuures olid
pretsedenditult  kdige  olulisemaks  kvaliteedi  tagamise  meetmeks  just
kvaliteedistandardid, millele jédrgnesid stiilivihikud ja tdlkeabiprogrammid. Ainus
kvaliteedimeede, mida veebilehtedel eraldi ei késitletud, olid kvaliteedi tagamise
tooriistad, kuid seda vOib pdhjendada sellega, et pohilised kvaliteedi tagamise
programmid ja funktsioonid on tdlkeabiprogrammides valdavalt juba olemas. Nagu
selgus ldbiviidud analiilisist ja intervjuust, kasutab valdav osa valimisse kuuluvatest
tolkebiiroodest tdlkeabiprogramme ning autor eeldab, et seetdttu ka kdoiki nendes
sisalduvaid funktsioone. Ullatavalt oluliseks hindasid biirood aga oma veebilehtedel
stiilijuhendeid, mille kohta selgus mitte ainult, et neid kasutatakse, vaid ka see, et
mitmete ettevotete jaoks on selle kvaliteedimeetme moju nii oluline, et selle koostamist
pakutakse klientidele aktiivselt teenusena.

Analiitiside kiigus ilmnesid ka edasised meetmed, mis kiill ei kuulunud
valimisse, kuid mida mainiti veebilehtedel siiski sagedasti ja mis toodi eraldi vélja ka
eksperdiintervjuus —  selleks olid kvaliteedipoliitika ja  dokumenteeritud
kvaliteediprotsessid, kvaliteedihaldussiisteemid ja t66voo juhtimise silisteemid ning
terminibaasid ja terminit6o.

Kokkuvotlikult voib 6elda, et autoril dnnestus oma hiipoteesi toestada — koik
hiipoteesis toodud kvaliteedi tagamise meetmed on tdepoolest vihemal vdi rohkemal
méiiral valimisse kuulunud biiroode jaoks olulised ning nende roll kvaliteedi tagamisel
ja kvaliteediprotsessides on midrava tahtsusega.

Kédesoleva uurimuse tulemused ei ole autori arvates siiski kindlasti mitte
ammendavad, eelkdige, kuna peamiseks andmete saamise allikaks olid veebilehed ning
neilt saadud informatsiooni tuleks siiski toetada vahetult ettevotetelt saadud teabega.
Autor leiab ka, et kdesolev uurimus avab mitmeid edasisi uuringusuundi ning iiheks
voimalikuks edasiarenduseks oleks néiteks juba konkreetsete protsesside edasiuurimine

ning kvaliteedimeetmete osatdhtsuse analiiiisimine nendes protsessides. Vodimaluse
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korral oleks hea analiiiisida ning tuua dra ka kvaliteediprotsesside kasutamisest tulenev
majanduslik tulu. Uheks vdimalikuks arengusuunaks oleks ka globaalsete tdlkebiiroode
kvaliteediprotsesside vordlus Eesti suuremate tdlkebiiroode kvaliteediprotsessidega.
Viimaks loodab autor, et selles t60s toodud iilevaade kvaliteedi tagamise
meetmetest suurtes tolkebiliroodes on huvipakkuv ka Eesti tdlkebiiroodele ning ajendab
neid kisitletur meetmeid veelgi rohkem rakendama ja seeldbi toode tildkvaliteeti
parandama. Hoolimata valimisse kuuluvate tdlkebiiroode suurusest ja to6de mahust, on
autor veendunud, et kvaliteedi tagamise meetmete sihikindel jargimine, k.a iihtsete
kvaliteedimeetmete rakendamine biiroost biiroosse (kvaliteedistandardite kasutamine),
mdjutab positiivselt nii tdlkebiiroode kvaliteeti ja iihtlustab seda kogu Eesti tdlketuru
raames kui ka vdimaldab Eesti biiroodel olla globaalse tdlketuru kontekstis

konkurentsivdimelisemad.
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Resiimee

The main motivation of this master’s thesis “Quality Assurance Methods in Translation
Agencies using the example of the Estonian Language Unit of the Council of the
European Union and large international translation agencies” was the author’s wish to
research the translation quality assurance methods and processes in larger international
translation agencies.

Based on her previous work experience, the author hypothesized that the most
important quality assurance methods in the chosen translation agencies and
organizations are the following:

- Computer-aided translation tools

- Quality assurance tools (QA-tools)

- Style guides

- The process for hiring translators

- Quality standards

In order to test her hypothesis, the author posed the following research questions:
- What are the main quality assurance methods and processes used in these
agencies?

- How is quality being assessed in these agencies?

In order to answer these questions, the autor selected a sample of translation agencies.
The sample was based on the ranking of the largest translation agencies in the research
paper by Common Sence Advisory “The top 100 Language Service Providers 2015”.
The author analyzed the information regarding quality assurance methods found on the
homepages of these translation agencies. In addition to the website analysis, the author
aimed to conduct expert interviews the representatives of the translation agencies
belonging to the sample group, in order to enhance the data found on web pages.

In the theoretical part of the master’s thesis, an overview of the term “quality”
was given as well as of the history of quality assurance and of the definition of quality

that can be found in the quality assurance standards analyzed in this thesis.
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Additionally, the quality assurance methods found in the hypotheses were analyzed,
defined and a detailled overview of their content was given.

The empirical part of the thesis includes a description of the methodology. An
overview of the organizations and agencies belonging to the sample and of the
information pertaining quality assurance that could be found on their homepages was
given. This information was also analyzed. Furthermore, the author detailed an
interview with the quality controller of the estonian language unit of the Council of the
European Union. The remaining organizations making up the sample declined to be
interviewed.

Lastly, the author presents the conclusions drawn from the interview and

analysis, the summary as well as the summary in english.
During the analysis, the author found that the quality assurance methods presented in
the hypothesis are truly highly significant for quality assurance in most of the agencies
analyzed. The most important method by far is the use of quality standards, followed
closely by style guides and CAT-tools. The only quality method not separately analyzed
on the webpages were the QA-tools. This can be explained by the fact that the most
important quality assurance programs and functions are usually already contained in the
CAT-tools used by the majority of the translation agencies, as was shown by the
analysis as well as the interview. The active usage and promotion of style guides on
webpages was surprising. Their importance for the quality management in these
agencies is such that not only are they actively used in these agencies, but many of these
agencies offer their customers the service of compilation of style guides.

During the analysis, the author also found further quality methods that were not
contained in the hypothesis but were frequently mentioned on the webpages and were
also brought out in the completed expert interview. These methods are quality policies
and documented quality processes, quality management systems, workflow
management systems, term bases and terminology work.

In summary, the author has proven her hypothesis. All quality management
methods brought out in the hypothesis are of importance for the agencies belonging to
the sample, and, although the grade of importance may vary, they still play an important

role in quality assurance processes in those agencies.
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Yet, the results of this study are not exhaustive as the main data source was the
webpages of the agencies in question and the data stemming from there should be
supported with the information stemming from the agencies themselves trough direct
contact.

This thesis also opens up multiple further research possibilities, one of which
would be the analysis of concrete processes and assessment of the relevance of quality
assurance methods in these processes. If possible, the financial gain stemming from the
use of these methods should also be analyzed and brought out. One possible research
direction would be the comparison of the quality processes in the international
translation agencies and these of the larger translation agencies in Estonia.

Lastly, the author hopes that the overview of the quality assurance methods that
can be found in this thesis is also of interest for translation agencies in Estonia and may
also serve as a motivation to use these methods even more often, which would surely
further improve the overall quality of translations. Despite of the size of the translation
agencies in the sample and the volume of the works done by these agencies, the quality
assurance methods determined to have been used as well as the use of the quality
standards in question in the majority of the agencies on the translation market has a
positive effect on the quality of translation agencies. This helps to unify the quality of
the estonian translation market as well as permitting the estonian agencies to be more

competitive on the global translation market.
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Lisad

Lisa 1 — Intervjuu kiisimustik

Ekspertintervjuu Euroopa Liidu Noukogu kvaliteedikontroldri Kaupo Susiga

Intervjuu kiisimused
1) Sissejuhatus
Intervjueerija tutvustus

Kiisimused intervjueeritava kohta ja intervjueerija tutvustus

2) Peamised kiisimused
Uurimuse kdigus piilian vilja selgitada, millised on kvaliteedi tagamise meetmed teie
asutuses ning samuti, kui oluliseks peate neid meetmeid, mille mina olen primaarsete
meetmetena oma uurimuse hiipoteesis vilja toonud.
Meetmed hiipoteesis:

- Tolkeprogrammid

- Kvaliteedi tagamise (QA) todriistad

- Stiilivihikud

- Tdlkijate virbamise protsess

- Standardid

Tolkeabiprogrammid
- Millised on kvaliteedi tagamise meetmed teie asutuses?
- Kas kasutate oma asutuses tolkeabiprogramme? Kui jah, siis milliseid? Kas
nende kasutamine/omamine on tdlkijate viarbamisel samuti eelduseks ja kas

voimaldate oma tolkijatele ka nt ettevdtte litsentside kasutamist?

QA-tooriistad
- Milliseid QA-tooriistu ettevottes kasutatakse (kui kasutatakse), nt Xbench? Kas
kasutate eraldi programme vO0i enamasti ainult neid QA-vahendeid mida
iildkasutatav tdlkeprogramm voimaldab (nt Tradose, MemoQ QA tools).

- Kui oluliseks hindate QA-vahendite kasutamist?
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Analiiiisides nii valimisse kuuluvate ettevotete veebilehti kui ka tdlkeprotsessi
kvaliteedi standardeid selgus, et QA-vahendeid ei kisitleta ei iihes ega teises.
Kas teie hinnangul on dige, et tdlkekvaliteeti kisitlevad standardid ei puuduta

QA-to0riistu ega ndua ka nende rakendamist?

Stiilivihikud

Kas teie ettevottel on olemas oma stiilivihik? Kas kasutate stiilivihikuid
regulaarselt? Kas peate stiilivihikute kasutamist ja olemasolu oluliseks? Kas
palute ka klientidelt stiilivihikuid/julgustate kliente neid koostama? Kas ja

kuidas kontrollite nende kasutamist (kui need on kasutuses)?

Tolkijate virbamise protsess

Milline on tdlkijate virbamise protsess teie ettevottes?

Kvaliteedistandardid

Teie ettevottel on olemas nii EN 9001:2008 sertifikaat. Kui oluliseks peate
standardeid ja nende rolli (tdlke)kvaliteedi tagamisel? Kas hindate
olemasolevaid standardeid piisavaks? Kas plaanite hankida ka EN ISO 17100
sertifikaadi? Miks?

Kuidas kontrollite standarditest kinnipidamist? (Meetmed selle kontrollimiseks

lisaks iga-aastasele auditile).

Kvaliteedi tagamise protsessist iildiselt

Kirjeldage paari lausega tildist kvaliteedi tagamise protsessi teie ettevottes. Kas
lahtusite selle protsessi koostamisel kvaliteedistandarditest, mille sertifikaat teie
ettevottel olemas on vdi otsustasite oma protsessi teha muudatusi? Kui jah, siis
millised oleks kodige suuremad muudatused? Kas leiate, et kvaliteedi tagamise

protsessi kindlaksméédramisel peaks kindlasti ldhtuma standardis sdtestatust?

Kokkuvote

Kas peale eelmainitud meetmete on veel kvaliteedi tagamise meetmeid, mida

hindate tdlkeprotsessis eriliselt oluliseks?
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3. Kokkuvotvad kiisimused
- Kas nimetatud said kdoik olulised kvaliteedi tagamise meetmed (loetle kisitletud
meetmed) voi on veel moni meede, mis teie arvates kasitsemist vajaks?
- Millist kvaliteedi tagamise meedet hindate teie kdige olulisemaks (kas iihte
eelmainitutest voi moni, mida pole {ildse mainitud) (protsessid iildiselt,

projektijuhtimine...?)

Suur tanu!
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