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Forord

Bildetelefon for blinde! I utgangspunktet en selvmotsigelse. Derfor ser også de fleste ut som spørsmålstegn, når ideen første gang nevnes. Når bruksområde forklares, kommer imidlertid reaksjonen: ”Dette er en genial ide. Hvorfor har ikke noen tenkt på dette før?”

Kimen til ideen kommer fra to miljøer: MediaLT og Telenor FOU. I 1998 testet Morten Tollefsen i MediaLT ut mobiltelefoner for Telenor. I forbindelse med uttestingen var Svein-Egil Ruud (produktsjef for funksjonshemmede og eldre i Telenor) på besøk hos Tollefsen. De snakket om videre samarbeid, og da falt ideen ned i Tollefsen: Bildetelefoni som hjelpemiddel for blinde.

Ideen ble tatt videre til Telenor FOU. Her viste det seg at forsker Knut Nordby også hadde vært inne på samme tanke. Et samarbeid ble etablert mellom Telenor og MediaLT, med sikte på å realisere ideen. Norges Blindeforbund ble invitert til å være med i samarbeidet, og i februar 2001 ble det første innledende prosjektgruppemøte avholdt i Norges Blindeforbunds lokaler. Her ble det enighet om å arbeide for å få til et forprosjekt, som skulle undersøke grunnlaget for å føre arbeidet videre i et hovedprosjekt. MediaLT påtok seg å lede prosjektarbeidet.

Vi ønsker å takke Telecom Solutions og Norges Forskningsråd/IT Funk for støtten til forprosjektet, samt IT Works og Tandberg for at de lånte ut to bildetelefoner gratis i forprosjektperioden. Særlig ønsker vi å rette en takk til prosjektleder i IT Funk Maja Arnestad, for hennes som alltid konstruktive innspill med hensyn på å få prosjektet på de rette skinner i innledningsfasen. 

Vi ønsker også å rette en stor takk til teksttelefonsentralen i Mosjøen med Rita Granmo i spissen, for deres positive innstilling til prosjektet, og for den viljen de har vist til å innlemme testarbeidet i den øvrige aktiviteten ved teksttelefonsentralen. 

Brukerne som stilte opp i forbindelse med gjennomføringen av behovsanalysen fortjener også en stor takk. Uten deres innspill hadde dette forprosjektet vært langt fattigere! Takk for at dere stilte opp midt i sommerferien!

Videre vil vi takke Pieter Brooks fra St. Clet i Frankrike, for hans bidrag med aktuell litteratur. Brooks er en Telenor-assosiert medarbeider i Frankrike. 

Som prosjektleder ønsker jeg avslutningsvis å takke prosjektgruppen for et tett, nært og svært konstruktivt samarbeid. Særlig ønsker jeg å trekke fram medforfatter Bjørn Hestnes ved Telenor FOU. Med en forskers nysgjerrighet har han bidratt til å reise de vesentlige problemstillingene, og hans kompetanse angående bildetelefoni har vært en viktig ballast i prosjektet.

Nannestad, 9. september 2001

For prosjektgruppen:

Magne Lunde (prosjektleder)

1. Innledning

Synssansen sies å formidle omlag 80 prosent av våre sanseinntrykk. Hvilke konsekvenser får dette for synshemmede? I hvilken grad klarer synshemmede å kompensere for sansetapet via de andre sansene? Disse spørsmålene finnes det ingen objektive svar på, fordi dette vil være individuelt betinget. 

Med dagens hjelpemidler og den teknologiske utviklingen kan man stille spørsmålet: Hva er behovet for det seende øyet i framtiden? Siden de visuelle sanseinntrykkene er så dominerende, og siden det store flertallet i befolkningen er seende (se underkapittel 4.2), taler mye for at samfunnet også i framtiden vil være visuelt orientert, slik det er i dag. Dermed vil synshemmede fortsatt befinne seg i en situasjon der de går glipp av mye av den informasjonen resten av samfunnet tar som en selvfølge.

Teknologi kan i noen tilfeller brukes til å kompensere for manglende synssans. Optisk tegngjenkjenning kan eksempelvis benyttes for å oversette enkle papirdokumenter til maskinlesbar tekst. Datatekniske hjelpemidler (leselist, kunstig tale og skjermforstørrer) gir blinde og svaksynte tilgang til ordinære PCer. Disse hjelpemidlene gjør det derfor mulig, både å styre programvaren for optisk tegngjenkjenning og å lese elektroniske dokumenter. Mange dokumenter kan også sendes vha. elektronisk post eller lastes ned fra internett. Enklere tekniske hjelpemidler som fargeindikator og ulike enheter med innebygget tale brukes også av sterkt synshemmede.

Forutsetningen for at blinde og svaksynte mennesker skal kunne utnytte disse mulighetene er høy teknologimestring – det kreves langt mer av en blind PC-bruker enn en person med godt syn. Videre erstatter dagens tekniske hjelpemidler kun en brøkdel av de visuelle sanseinntrykkene. Spørsmålet som dermed reiser seg er: Kan de visuelle sanseinntrykkene formidles på en fornuftig måte til blinde vha. ny teknologi og alternative kommunikasjonskanaler? Dette forprosjektet har vurdert om bildetelefoni kan være en kommunikasjonskanal som gir synshemmede tilgang til et seende øye.

1.1 Hva er en øyetelefon?

Øyetelefonen anvender bildetelefoni, men er ikke det samme som en bildetelefon. Begrepet øyetelefonen vil si teknologi eller kommunikasjonsmuligheter som gir synshemmede noen ekstra øyne i hverdagen, som den synshemmede kan benytte når hun/han ønsker dette. 

På denne bakgrunn har det vært viktig i dette prosjektet at bildetelefonen skal brukes som et bindeledd/kommunikasjonskanal til et seende øye. Dette er grunnen til at systemet har fått navnet øyetelefonen. Begrepet øyetelefonen refererer således her til et helt system, inkl. både sender og mottakersiden.

1.2 Om prosjektet

Forprosjektets hovedmål har vært å finne ut om bildetelefoni kan brukes som kommunikasjonsløsning for å gi synshemmede og andre tilgang til et seende øye. 

1.2.1 Forprosjektets hovedaktiviteter

Følgende hovedaktiviteter har inngått i forprosjektet:

1. Kartlegging av standardteknologi

2. Behovsanalyse

3. Sammensetning av utstyrspakker for brukertesting

4. Testing av systemet, både brukt i forbindelse med lesing av tekst og til andre gjøremål der et seende øye trengs

5. Komme med forslag til nødvendige forbedringer, fou-aktiviteter som må til før bildetelefonen kan fungere som et hensiktsmessig hjelpemiddel for brukere med ulike forutsetninger og behov

6. Vurdering av ulike organisatoriske modeller for et varig og sentralisert tilbud om en lesehjelp-tjeneste

7. Definering av et hovedprosjekt.

1.2.2 Prosjektgruppe

MediaLT har ledet prosjektarbeidet. Det har vært gjennomført tre prosjektgruppemøter, og det har vært et utstrakt samarbeid i prosjektgruppen, som har bestått av følgende medlemmer:

	Navn


	Organisasjon


	Arbeidsområde



	Magne Lunde
	MediaLT
	Prosjektledelse

	Morten Tollefsen
	MediaLT
	Brukergrensesnitt, uttesting, behovsanalyse

	Asbjørn Nilsen
	Norges Blindeforbund
	Behovsanalyse

	Svein-Egil Ruud
	Telecom Solutions
	Øyetelefonsentral

	Knut Nordby
	Telenor FoU
	Behovsanalyse, vurdering av teknologi

	Bjørn Hestnes
	Telenor FOU
	Kartlegging, behovsanalyse, vurdering av teknologi

	Stein Tore Øien
	Itworks as
	Kartlegging av teknologi, teknologiutvikling


2. Forskningsmetode

I prosjektet er det benyttet en kvalitativ tilnærming basert på brukerkrav og ikke så mye på teknologi. Det har vært søkt etter situasjoner der brukerne selv kan se nytten, og der de ikke vet om andre erstatninger. Forprosjektet har mest av alt vært brukersentrert (top-down-tilnærming), men for å evaluere løsningene har også brukerne fått prøve teknologien (bottom-up-tilnærming). I tillegg har to personer, Lunde og Tollefsen gjennomført en rekke tester etter en oppsatt testplan.

Metoden kan deles inn i følgende deler:

· litteraturstudium

· studium av fokusgrupper

· uttesting av utstyr og tjenester.

2.1 Litteraturstudiet

I litteraturstudiet, er det søkt etter relevant litteratur og prosjekter, og i tillegg søkt etter områder som kan være relevante for Øyetelefonen. Dette studiet kan ikke sies å være avsluttet. Målet har vært å identifisere litteraturområder som må studeres nærmere.

2.2 Studiet av fokusgrupper

I forprosjektet er det studert 6 forskjellige fokusgrupper. Sammensetningen har vært som vist i Tabellen nedenfor.

	Sammensetning
	Dato
	Antall

	Unge 16 – 25år
	26/6
	4

	Alene-blinde 30 – 45år
	26/6
	3

	Yrkesaktive 40 – 60år
	27/6
	4

	Over 65 år
	28/6
	1

	Studentgruppe, Huseby 19 – 45år
	14/8
	4

	Kundebehandlere teksttelefonsentralen
	30/8
	3


De 4 første studiene foregikk i sommerferien, og testpersoner var av den grunn vanskelig å få tak i. En missforståelse førte til at kun en person i gruppen over 60 år ble intervjuet.

Med ”alene-blinde” menes blinde som bor alene, eller som ikke har seende samboer/ektefelle.

Før hvert intervju, ble det laget intervjuguide (se vedlegg). Til hvert intervju ble det avtalt med 5 personer om å komme. Erfaring fra slike organiseringer viser at flere ikke kommer, selv om de har sagt ja. Vi planla at minst 3 ville komme, slik at det ble mulig å la ordet flyte fritt og at den enkelte kunne bygge videre på det andre sa. Hvert intervju varte i ca 2 timer. Intervjuene ble gjennomført med minst to fra prosjektgruppen, en som intervjuet, og en som skrev foreløpige notater. Alle intervjuene ble tatt opp på video for å kunne gjennomgås etterpå, og for å kunne lage klipp til senere presentasjoner.

Etter intervjuene ble alle tapene gjennomgått, og det ble laget referater. Referatene besto av utsagn uttalt av de intervjuede. Alle utsagn ble sortert i gruppene:

· Gode videoklipp

· Referanser til litteratur

· Generelle behov hos målgruppen

· Situasjoner hvor mobil Øyetelefon egner seg

· Krav til mobil Øyetelefon

· Situasjoner hvor stasjonær Øyetelefon egner seg

· Krav til stasjonær Øyetelefon

· Positive erfaringer med å prøve stasjonær modell etter intervjuet

· Negative erfaringer med å prøve stasjonær modell

· Krav til hjelpetjenesten

· Referanse til annet hjelpeutstyr og andre praktiske løsninger.

Resultatet ble analysert med henblikk på hva det var enighet og uenighet om på tvers av gruppene.

2.3 Uttesting av utstyr og tjenester

For å evaluere de behovene som ble beskrevet, ble et stasjonært videokonferanseutstyr prøvet ut mot Teksttelefon-sentralen og mot en privatperson.

I etterkant av intervjuene fikk deltakerne prøve utstyret. De fikk selv velge en oppgave, f.eks. lese graveringen på et smykke eller finne ut om det var flekker på klærne.

En Tandberg 500 har vært utplassert i MediaLTs lokaler i Nannestad. Magne Lunde har gjennomført omfattende testing, etter en oppsatt testplan. Lunde har gjennomført tester mot sentralen i Mosjøen, og mot en privat lesehjelp (Roar Nordby).

En Tandberg 800 har vært utplassert i MediaLTs lokaler i Oslo. Morten Tollefsen har gjennomført tester etter en oppsatt testplan. Tollefsen har primært jobbet mot sentralen i Mosjøen. I tillegg har telefonen stått disponibel, og 5 andre har testet utstyret.

En Tandberg 500 har vært utplassert i Mosjøen (teksttelefonsentralen), og en hos Roar Nordby i Nannestad. Han har vært lesehjelp for Magne Lunde i flere år.

Totalt er det gjennomført ca. 80 tester. Varigheten har vært fra ca. 1 min. til 1 time. Testene har tatt utgangspunkt i behovsanalysen.

3. Annet arbeid og tilgjengelig teknologi

3.1 Litteraturstudier

I forprosjektet har vi ikke hatt anledning til å gjennomføre omfattende litteraturstudier. Det som er gjort er å identifisere aktuelle hovedområder, samt å vurdere noe av den litteraturen som finnes. Den vedlagte litteraturlisten benyttes som bakgrunnslitteratur for denne sluttrapporten, og vil fungere som et utgangspunkt for videre arbeid i hovedprosjektet.

Følgende områder er identifisert:

· Mobility

· Synshemming og hjelpemidler

· Synshemmede og arbeid

· Wearable computers (kroppsbårne Pcer)

· Fjernbefaring

· Datastøttet samarbeid (CSCW)

· Brukeropplevd tjenestekvalitet

· 3G mobil og håndholdte terminaler

· Videokonferanse

· Ubiquitous Computing

I forb. med mobile applikasjoner er Mobility, dvs. teknikker for å finne fram, aktuell bakgrunnskunnskap. Det kan også vise seg at litteratur innen dette feltet kan være nyttig i stasjonære anvendelser: plassering av kamera, utforming/bruk av konseptholder osv. Teori innen MMI (Menneske-Maskin-Interaksjon) skal brukes i forhold til utforming av knapper/kontroller, og her kan det også tenkes at teori om sterkt synshemmede og finmotorikk kan benyttes.

Det finnes mye informasjon om hjelpemidler for synshemmede. Her er det antakelig mest hensiktsmessig å holde seg oppdatert vha. internett og evt. Konferanseserier som ICCHP (International Computer Conference for Handicapped People) og CSUN.

Synshemmede og arbeid: I undersøkelser vedrørende synshemmede og arbeid trekker synshemmede fram en rekke mangler med myndighetenes tilrettelegging av arbeidssituasjonen, og at disse manglende hindrer dem i å få og beholde arbeid (Lunde 94):

· Manglende tilgang til skriftlig informasjon

· For lite tilgjengelig lese- og skrivehjelpordning

· Manglende rett til mobilitetstrening

Potensielt kan øyetelefonen være et nyttig hjelpemiddel i et eller flere av punktene over.

Innen kroppsbårne PCer (Wearable Computers) har vi identifisert følgende interessante områder: Små terminalenheter som passer å bære på kroppen, smarte klær, turistapplikasjoner og innendørs navigasjon.

Det er mange artikler om ulike løsninger og anvendelser. Vi antar at det kan være mye interessant i utstyrsløsningene, selv om anvendelsen ikke direkte kan knyttes opp mot øyetelefonen. Aoki et al (Aoki 99) benytter et veldig lite kamera (med en diameter på 7mm), som han har festet i skyggelua si. Smailagic et al beskriver en liten terminal som kan ta opp og spille av videoklipp, som kan henges rundt halsen og ser ut som et smykke (Smailagic 99). Mayol har studert hvor det er best å feste et kamera og hva slags regulering man bør ha for at det skal virke stabilt. Han foreslår skulder som en god plassering, fordi skulder er mer stabilt enn hode, og foran i beltet skygger armene for (Mayol 00).

Salonen et al designet en 2-båndsantenne for bruk i smarte klær. Den strålte bare vekk fra kroppen og kunne dermed brukes i klær uten at strålefaren var stor. Den kunne brukes både til bredbånds lokalnett og smalebånds fjernnett (Salonen 99). Farrington et al studerer forskjellige typer sensorer som kan sys inn i klær (Farrington 99) og moteretninger med klær der brukeren har sin telefon, PC og musikkanlegg i jakken. Slike klær skal brukeren kunne behandle som andre klær, dvs. slenge dem fra seg og putte dem i vaskemaskinen.

Turistanvendelsen prøver ut navigasjon i museer og på historiske steder der informasjon dukker opp om stedene. Yang et al studerte AR-basert (Augmented Reality) turistapplikasjon. Ved bruk av posisjon, kart, mikrofon, høyttaler, videokamera og HMD (Head Mounted Display) i Heidelberg (Yang 99). Höllerer et al gjorde all informasjon om fysiske steder synlig som flagg, og det var opp til brukeren å studere det nærmere (Höllerer 99).

Flere forskjellige teknologier er foreslått i forbindelse med innendørs navigasjon. Dette kan baseres på gjenkjennelse fra det bærbare utstyret ved å benytte farge- og metningsinformasjon (Rungsarityotin 00).
Fjernbefaring eller Remote Inspection, har mange likhetstrekk med Øyetelefonen. I begge anvendelser har man en mobil ”feltarbeider” som trenger hjelp fra en stasjonær ”ekspert”. Det er videoen fra felten som omtales og tolkes og utstyret er en mobil bildetelefon. Det finnes et case studium fra oljebransjen (Hestnes 99a) og ett fra veibygging (Hestnes 00) og en oppsummeringsrapport som beskriver situasjoner med høyt nytte-kost-forhold og krav til terminal og nett. Denne omhandler mer generelle trekk på tvers av en del bransjer som har behov for fjernbefaring (Hestnes 99b). I tillegg har Moffet et al, ikke bare studert fjernbefaring, men sett på hele arbeidsprosessen (Moffet 00), og spesifisert et fult sett av støttende terminalfunksjoner. Siewiorek et al har også kommet fram til en terminal som støtter den totale funksjonaliteten til et drift og vedlikeholdssystem, der fjernbefaring inngår som en av funksjonene (Siewiorek 98).

Innen området datastøttet samarbeid, CSCW (Computer Supported Cooperative Work) har forskjellige perspektiver på ”groupware” vært studert. Arbeidsrutiner, sosiale- og psykologiske aspekter, krav til arbeidsprosessen og implikasjoner på maskinvaren.

Flere artikler har tatt opp asymmetri i medium, roller og oppgave (Billinghurst 99). Siden Øyetelefonen har den samme asymmetrien, er det verdt å se hva andre har funnet ut (Mathisen 90b).

Innføring av gruppevare har vist seg vanskeligere enn antatt, og blant annet Jonathan Grudin har kommet fram til 8 grunner for hvorfor dette skjer (Grudin 95). I Øyetelefon-sammenheng er de sosiale aspekter interessante, noe som er nærmere beskrevet i (Kristoffersen 94).

For å forstå teknologien bedre, har blant andre Kraut et al studert arbeidsrutiner som er relevante i denne sammenheng. De studerte reparasjon av en sykkel, der videokonferanse var en av tjenestene som ble sammenliknet (Kraut 96).

Tanaka et al studerte fjernstyring av kamera, der de kunne følge med i hvilken retning det fjerne kameraet pekte (”GestureCam”), og som dermed gjorde det mye enklere å raskt panorere fra en posisjon til en annen (Tanaka 94).

Brukeropplevd tjenestekvalitet: De nye nettene basert på Internett- og trådløs teknologi innfører nye egenskaper til nettene, som gjør at kjente tjenester oppleves annerledes og gjerne verre/vanskeligere i bruk. Basert på Daft et als teorier om mediarikhet, der forskjellig rikhet egner seg til forskjellige kommunikasjonssituasjoner (Daft 86) studerer det EU-finansierte prosjektet Eye-2-Eye forsinkelser, asynkronitet mellom lyd og bilde, forskjellige skjermstørrelser og oppløsning på videoen. Hensikten er å komme fram til retningslinjer for bestemte kommunikasjonssituasjoner (Heim 00). Standardiseringsorganisasjonen ETSI (European Telecommunication Standardisation Institute) arbeider også med slike standarder (ETSI ETR 160). ITU (International Telecommunication Union), har utviklet rekommendasjonene E.800 som beskriver generell kvalitet, mens G.114 tar opp opplevd lydkvalitet. Siden det er sannsynlig at Øyetelefonen vil basere seg på utstyr som kan settes i ulike modi, er dette et relevant område som bør studeres nærmere.

3G mobil og håndholdte terminaler: Innen trådløs kommunikasjon skrives det mye om 3. generasjons terminaler og tjenester som benytter video. De fleste med Panasonic, Sanyo og Nokia i spissen, profilerer posisjonsindikasjon og overføring av video. Videoen kan benyttes til on-demand-tjenester, men de tilbyr også videokonferanser. Innen de håndholdte terminalene (palm-top) finner vi den samme utviklingen. Asia (Korean Telecom) og Compac IPAC er ledende. Det er også skrevet flere artikler om 4. generasjons mobile systemer, hva det er, krav og arkitektur.

Innen feltet videokonferanser er det skrevet mange interessante artikler helt fra 1960, da Douglas Engelbart prøvde ut sine ideer. Det er skrevet om forskjellige konfigurasjoner av videokonferanseterminalen (Kirstein 93) (Kirstein 95), antall kameraer, plassering av mikrofoner, bruk av dokumentkamera og utforming av styringspaneler (Trowt-Bayard 94).

Hele tiden har det vært en optimisme om at videokonferanse vil bli tatt i bruk i stor grad. Begrepet ”Talking Head Video” har blitt innført som forklaring på hvorfor dette ikke skjedde, og ble første gang brukt i (Egido 88). Her omtales bruk av videokonferanser der man bare kan se den man snakker til og ikke ”Video-as-data”, altså det man snakker om. I 2001 er denne debatten like aktuell, og det er ikke klart hva som er grunnen til at så mange ennå har tro på at videokonferanser vil bli en suksess, og hva som skal til før det tar av.

Videokonferanser har også blitt brukt innen PP-tjenesten (Flydal 94a) (Flydal 94b) og av hørselshemmede (Danielsen 95). Vi har ikke funnet artikler, prosjekter eller annet materiell om bildetelefoni brukt i forhold til blinde.

Ubiquitous Computing vil si at verden er full av datamaskiner som kommuniserer med dem som er i nærheten. I motsetning til Wearable Computing der man bærer med seg maskinene, beveger brukeren seg mellom maskiner. Disse maskinene kan gi beskrivelse av nærmiljøet, hva maskinen kan gjøre og hva den ikke kan gjøre. Den kan gi personige beskjeder som for eksempel påminnelser, når man kommer i matvarebutikken. Det handler blant annet om ting som tenker slik Things That Think Consortium definerer det. For eksempel vil en ”tenkende” vaskemaskin kunne nekte å starte, fordi det ligger tøy i maskinen med tagger som forteller at det vil farge av, biler som styrer maksfarten ut fra informasjon fra passerte veiskilt og leker som begynner å kommunisere med hverandre når de kommer nære nok.

Bradley Rhodes og hans medforskere på MIT media-lab har studert likheter og forskjeller mellom kroppsbårne PCer og allestedsnærværende PCer og konkluderer med at de kan sameksistere på noen betingelser. De har gode definisjoner med blant annet referanse til opprinnelsen av uttrykket Ubiquitous Computing (Weiser 88). Artikkelen forklarer de fundamentale forskjellene mellom ubiquitous og wearable computing (Rhodes 99).

3.2 Tilgjengelig teknologi

3.2.1 Kompenserende hjelpemidler og teknikker

For å kompensere for synstapet, benytter synshemmede en rekke hjelpemidler og teknikker. I hvilken grad fyller disse hjelpemidlene og teknikkene funksjoner som øyetelefonen er tiltenkt å ha? Er øyetelefonen i første rekke komplementær i forhold til allerede eksisterende hjelpemidler og teknikker, eller åpner den opp helt nye muligheter?

På denne bakgrunn er det relevant å sammenligne øyetelefonens tiltenkte funksjoner med tilgjengelige synskompenserende hjelpemidler og teknikker, som for eksempel:

· Luper og briller

· Lese-TV

· Datatekniske hjelpemidler

· Optisk tegngjenkjenning (OCR)

· Fargeindikator

· Hjelpemidler med innebygget tale

· Lese- og skrivehjelp

· Mobility og førerhund

· Rutesimulatoren

3.2.1.1 Luper og briller

Svaksynte er en uensartet gruppe, der man bør være svært varsom med å sette likhetstegn mellom den medisinske diagnosen og det funksjonelle synet. Hos enkelte svaksynte varierer dessuten det funksjonelle synet fra dag til dag. Hvorvidt en svaksynt kan klare seg med enkle hjelpemidler som luper og briller, vil således kunne variere med faktorer som dagsform, lysforhold osv.

3.2.1.2 Lese-TV

Ved siden av luper og briller er lese-TV det mest utbredte synskompenserende hjelpemidlet blant svaksynte. Via et kamera blir en gjenstand, et dokument o. L. Forstørret opp på en skjerm. Graden av forstørring kan reguleres. ved hjelp av luper, briller og lese-TV’er er det mulig for mange svaksynte å løse stasjonære oppgaver som lesing av post, skille ting fra hverandre, se på bilder osv. 

Selv om enkelte svaksynte har et godt orienteringssyn, kan de ha et dårlig lesesyn og omvendt. Når det gjelder svaksyntes behov for en øyetelefon til å løse stasjonære oppgaver, bør man således ikke generalisere. Likevel kan man her trekke et skille mellom de svaksynte som opplever briller, luper og/eller lese-TV’er som et hensiktsmessig hjelpemiddel og de svaksynte som ikke gjør dette. Til stasjonære oppgaver vil trolig øyetelefonen ha begrenset verdi for den gruppen som kan benytte disse hjelpemidlene.

Samtidig ser man her også en skillelinje mellom en stasjonær og en mobil øyetelefon. Med mobile løsninger vil bruksområdet for en øyetelefon etter all sannsynlighet øke. Denne utvidelsen i bruksområde vil etter alt å dømme også gjøre at brukergruppen blir større. F.eks. kan en mobil øyetelefon brukes til å finne gjenstander, få oversikten over et område, navigasjon osv. En lese-TV er først og fremst et stasjonært hjelpemiddel, og en mobil øyetelefon vil således også kunne utfylle lese-TV’en, i situasjoner der det ikke er hensiktsmessig å ta ting med seg dit lese-TV’en står plassert.

3.2.1.3 Datatekniske hjelpemidler

Leselist, syntetisk tale, skjermlesere og skjermforstørrere er de viktigste datatekniske hjelpemidlene for synshemmede. Disse hjelpemidlene gir synshemmede tilgang til elektronisk informasjon. F.eks. gir disse hjelpemidlene synshemmede muligheten til å sende, hente og lese e-post, og til å lese og laste ned informasjon på internett. Videre er det mulig for synshemmede å ta denne informasjonen ut på en punktskriver. Selv om disse hjelpemidlene har gitt synshemmede tilgang til store mengder av informasjon de tidligere var avskåret fra, overlapper de i liten grad øyetelefonens oppgaver. Snarere er det slik at øyetelefonen kan være til praktisk hjelp for en sterkt synshemmet, i forbindelse med bruk av PC (se underkapittel 5.2.2.5).

3.2.1.4 Optisk tegngjenkjenning (OCR)

Datatekniske hjelpemidler gir synshemmede muligheten til å ta i bruk optisk tegngjenkjenning, og dette er en funksjonalitet som overlapper øyetelefonen. Optisk tegngjenkjenning kan benyttes for å oversette papirbaserte dokumenter til elektronisk tekst. Denne teknologien har blitt vesentlig forbedret de siste årene. Likevel er begrensningene store mht. hvilke dokumenter som kan skannes. Det er videre svært tidkrevende å lese dokumenter vha. optisk tegngjenkjenning, og det kreves nokså god kompetanse om bruk av datamaskin og tekniske hjelpemidler.

Optisk tegngjenkjenning egner seg best til lesing av ”ordinære” maskinskrevne dokumenter. På dette området vil optisk tegngjenkjenning både kunne utfylle og overlappe øyetelefonen. Dersom man raskt skal gå igjennom dagens post, lese håndskrift, lese dokumenter som inneholder tabeller, bilder, spesielle skrifttyper o.l. har fremdeles optisk tegngjenkjenning store begrensninger. 

3.2.1.5 Fargeindikator

Fargeindikator er et teknisk hjelpemiddel som ”leser” farger. Den holdes mot en overflate, og en innlest stemme gir beskjed om overflatens farge. Dette er et nyttig hjelpemiddel for mange sterkt synshemmede, men den er nokså unøyaktig. Videre mangler mange synshemmede forståelsen av farger, fordi de aldri har sett farger eller fordi de ikke klarer å erindre fargene. Til en viss grad kan man bli lært opp til hvilke farger som tradisjonelt sett hører sammen, men man vil mangle evnen til selvstendig vurdering. Ved bruk av øyetelefonen vil man være avhengig av kundebehandlerens subjektive vurdering, men mange synshemmede vil trolig føle det som en trygghet å kunne støtte seg på en vurdering fra et seende øye. Fargeindikatoren er et nyttig hjelpemiddel, f.eks. for å finne ut om plagg skal vaskes som mørkt eller lyst tøy. Dette utstyret kan imidlertid ikke brukes for å avgjøre om tøy passer sammen eller lignende.  

3.2.1.6 Hjelpemidler med innebygget tale

Det finnes en rekke enheter med innebygget tale: vekter, klokker, mikrobølgeovn, skyvelær, målebånd, ... Disse hjelpemidlene har begrenset funksjonalitet, men er selvsagt nyttige til det de er laget for. Slik vi ser det har talende enheter bare i liten eller ingen grad overlappende funksjonalitet med øyetelefonen.

3.2.1.7 Lese- og skrivehjelp

I underkapittel 6.1 vurderes lese- og skrivehjelpordningen som en mulig organisatorisk forankring av øyetelefontjenesten. Før den organisatoriske modellen drøftes, er det imidlertid betimelig å spørre: Er det nødvendig med en øyetelefontjeneste, når folketrygden dekker 30 timer lese- og skrivehjelp i måneden? Denne ordningen omfatter imidlertid kun de som er yrkesaktive, under utdannelse, på attføring eller deltar i organisasjonsvirksomhet. Andre synshemmede har ikke krav på lese- og skrivehjelp. Mange som er innvilget lesehjelp sier at det er vanskelig å få noen til å ta på seg oppgaven. Utover dette henviser vi til underkapittel 6.1, der styrkene og svakhetene ved ordningen belyses.

Det er viktig å understreke at det menneskelig nærværet lese- og skrivehjelpordningen gir, er en viktig verdi for mange:

· Det er enkelt å kommunisere og dermed er feilkildene relativt få

· Effektiviteten kan bli stor

· Mange opplever behovet for sosial kontakt som viktig

Økt livskvalitet er ikke synonymt med bedring av funksjonsevnen. For enkelte vil det sosiale aspektet være så viktig, at de ønsker å bruke lese- og skrivehjelpordningen, selv om dette gjør dem mindre funksjonsdyktige enn med bruk av øyetelefonen. Samtidig er det her viktig å presisere at øyetelefonen og lese- og skrivehjelpordningen ikke skal sees på som overlappende tilbud, men derimot som tjenester som utfyller hverandre. Målsetningen med øyetelefonen er ikke at den skal erstatte menneskelig kontakt, men at den skal gjøre hverdagen enklere for synshemmede.

3.2.1.8 Mobility og førerhund

En mobil øyetelefon vil aldri kunne erstatte orienteringsteknikker som mobility og førerhundbruk. Opplæring i mobility, dvs. hvordan synshemmede tar seg fram, samt opplæring i bruk av førerhund, vil også i framtiden være de grunnleggende orienteringsteknikkene synshemmede må benytte seg av. Med andre ord vil en mobil øyetelefon kun være et supplement til disse teknikkene, f.eks. i situasjoner der man er usikker på hvor man er, man kommer til nye plasser, uforutsette ting inntreffer osv. Dessuten vil en mobil øyetelefon kunne utgjøre en trygghet, når man er ute og beveger seg. En trygghet som kan være med på å øke synshemmedes bevegelsesradius.

3.2.1.9 Rutesimulatoren

I prosjektet LEIF (Ledsagende informasjonstjeneste for synshemmede) er det utviklet en Rutesimulator. Prosjektet ble støttet av IT Funk/Norges Forskningsråd, og prosjektet ble avsluttet den 30.04.2001 (http://www.itfunk.org/docs/prosjekter/leif.htm). I omtalen av prosjektet på IT Funks hjemmeside heter det:

”Målsettingen med prosjektet har vært å utrede og etablere forutsetningene for LEIF, som er et komplett navigasjonssystem for synshemmede. Dette består av en sentral kartdatabase med veinett og ruteplanleggings-funksjonalitet for synshemmede. Brukerne skal selv kunne utveksle relevant informasjon via Internett; ved hjelp av stasjonær PC eller fra mobil terminal med posisjonsinformasjon for navigering "i felt".”

Målsetningen med rutesimulatoren er blant annet å gjøre det mulig for synshemmede å gå en oppgått rute. Rutebeskrivelsen mellom hvert referansepunkt formidles vha. tale.

Dersom det er mulig å realisere et komplett navigasjonssystem, vil det kunne hjelpe synshemmede til å bevege seg på egen hånd og finne fram på ukjente steder. Dersom teknologien integreres i en øyetelefon, vil man imidlertid få et langt mer fleksibelt hjelpemiddel. Årsaken til dette er at en mobil øyetelefon gir kontakt med et seende øye, som kan dirigere synshemmede ut av uforutsette og vanskelige situasjoner. På samme måte som det i LEIF-prosjektet ennå ikke er utviklet noe komplett navigasjonssystem, gjenstår det også fortsatt mye før en mobil øyetelefon kan realiseres.

3.2.1.10 Oppsummering

Generelt sett kan man si at verdien av øyetelefonen sammenlignet med andre synskompenserende hjelpemidler og teknikker øker med graden av synshemming. Likevel er dette en sannhet med modifikasjoner, fordi Svaksynte er en svært uensartet gruppe. Grunnleggende skillelinjer går langs følgende akser:

· De som kan bruke luper, briller og/eller lese-TVer på en hensiktsmessig måte, og de som har liten nytte av disse hjelpemidlene.

· Stasjonær og mobil øyetelefon.

Dersom vi tenker oss et koordinat med nytteverdien av øyetelefonen langs den ene aksen og nytteverdien av luper, briller og lese-TV’er langs den andre aksen, vil verdiene trolig være tilnærmet omvendt proposjonale. Desto mer nytte av øyetelefonen jo mindre nytte av luper, briller og lese-TV’er, og omvendt. Samtidig vil det antakelig være slik at den omvendte proposjonaliteten vil svekkes, jo mer mobilt utstyret er. Med andre ord er det sannsynlig at nytteverdien av luper, briller og lese-TV’er vil ha mindre effekt på nytteverdien av øyetelefonen, jo mer mobil øyetelefonen er. Vinklet på en litt annen måte vil dette si at brukergruppen vil bli større, jo mer mobilt utstyret er. 

Disse hypotesene har vi ikke hatt ambisjoner om å teste ut i dette forprosjektet. Siden synshemmede er en så uensartet gruppe, har både prosjektperioden vært for kort og bildetelefon-enhetene for få, til at den forskningsmessige holdbarheten kunne bli god nok. i dag finnes det dessuten ikke noe tilgjengelig egnet mobilt utstyr. Dersom den teknologiske utviklingen tillater dette, vil problemstillingene knyttet til mobilt utstyr bli viktige i et hovedprosjekt. 

I dette forprosjektet har vi således valgt å konsentrere oss om det vi anser som hovedmålgruppen: Sterkt synshemmede. Med utgangspunkt i standard teknologi har målsetningen i første omgang vært å teste ut om øyetelefonen er et hensiktsmessig hjelpemiddel for denne hovedmålgruppen. Vi anså det som en tilstrekkelig faktor, at dersom sterkt synshemmede ved hjelp av øyetelefonen var i stand til å løse oppgaver som de ellers ville hatt vanskelig for å løse, utgjorde dette et tilstrekkelig fundament for å gå videre med et hovedprosjekt.

3.2.2 Bildetelefoni

I forprosjektet ble det lagt vekt på å finne et produkt med så god bildekvalitet at lesing av dokumenter er mulig. For å få dette til må skjermstørrelsen være mer enn 11” og systemet må kunne håndtere minst 30 bilder i sekundet. Utstyret skulle være fleksibelt med tanke på tilknytning av ekstra lyd og bildekomponenter. Det bør for eksempel være mulig å tilknytte et ekstra kamera for å kunne vise andre rom i et hus eller kamera med spesielle funksjoner. Andre lydkilder som tilknytning av headsett, ekstra mikrofoner eller ekstra høyttalere vil også kunne bli aktuelt, selv om dette ikke er testet i forprosjektet. Vi ønsket også at utstyret kunne håndtere tilknytning til ISDN og video over IP (noe vi dessverre ikke fikk testet ut).

Brukergrensesnittet er viktig. Produktet må enkelt kunne brukes ved hjelp av en fjernkontroll eller hensiktsmessige knapper. Modeller med skjerm-menyer kan ikke brukes av blinde. Lesing av dokumenter og lignende må være enkelt. Dette bør helst kunne gjøres uten bruk av ekstra kamera. For å få dette til må produktet ha et kamera som er styrbart på eget utstyr og i tillegg må kameraer kunne fjernstyres (f.eks. slik at en operatør kan bevege kameraet mens han/hun leser).

Det finnes ulike protokoller som benyttes i forb. med bildetelefoni/videokonferanser. På noe videokonferanseutstyr kan man i dag velge å ha god kvalitet på bevegelse i bildet (CIF) eller man kan velge å ha god oppløsning på stillbilder (4 x CIF). For lesing av dokumenter kombinert med andre oppgaver er det viktig at utstyret har mulighet til å veksle mellom protokollene.

Nærhet til utvikling av produktet bør vektlegges i et hovedprosjekt. Synshemmede vil ha spesielle behov som produsenten må ta hensyn til. For å få til dette blir det viktig med en god dialog med produsentens utviklingsavdeling. I et hovedprosjekt, og i en etablert øyetelefontjeneste, vil distribusjon, service og opplæring være viktig. Dette ble også vektlagt i valg av utstyr til forprosjektet.

Selv om Tandberg 500/800 er de eneste modellene som er benyttet i forprosjektet, er også annet utstyr vurdert. Tandberg-modellene er brukt på samme måte, og det er altså ikke testet forskjeller mellom modellene.

3.2.2.1 Tandberg 500

Tandberg 500 er en set-top enhet som kan tilkoples en standard TV, og styres med en fjernkontroll. Modellen har et vidvinkel kamera som kan styres (pan, tilt og zoom) fra egen fjernkontroll og fra fjernkontrollen til den du kommuniserer med. Bilde og lydkvalitet er god, 30 bilder pr. sek. Systemet støtter både ISDN (384 kb) og IP (768kb). Produktet støtter CIF og 4 x CIF i sin PP programvare og har 1 inngang og 2 utganger for video samt 2 innganger og 1 utgang for lydkilder.

Natural Presenter Package: Dette er en ny funksjonalitet som Tandberg tilbyr i flere av sine modeller. Den er viktig for brukere som vil vise dokumenter og PC-bilder i høyere oppløsning enn vanlig CIF. Når brukeren velger Dokumentkamera eller PC som kilde fra sin fjernstyring vil utstyret automatisk gå over i henholdsvis 4 x CIF eller SVGA (for PC) og overføre dokumentet eller PC-bildet med denne oppløsningen.


3.2.2.2 Tandberg 800

Tandberg 800 er en set-top enhet som kan tilkoples en standard TV, og styres med en fjernkontroll. Tandberg 800 har et vidvinkel kamera som kan styres (pan, tilt og zoom) fra egen fjernkontroll og fra fjernkontrollen til den du kommuniserer med. Bilde og lydkvalitet er god, 30 bilder pr. sek. Systemet støtter både ISDN (384 kb) og IP (768kb). Produktet støtter CIF og 4 x CIF i sin NPP programvare og har 5 innganger og 5 utganger for video samt 4 innganger og 3 utganger for lydkilder . Tandberg 800 har også en VGA port for enkel tilknytning av PC . Modellen kan leveres med forskjellige programvarevarianter som blant annet inneholder mulighet for multipunktkonferanser og mulighet for vising av data og foreleser samtidig. 

3.2.2.3 Siemens T-View

Siemens T-View er et videokonferanse apparat for personlig bruk. Modellen har en innebygget 5,5” TFT skjerm og et fast kamera. Modellen kan tilknyttes en ISDN linje, 128 kb. Bildekvaliteten er tilfredsstillende. Fjernstyring av kamera er ikke mulig og tilkobling av ekstrakomponenter er begrenset.

3.2.2.4 Polycom Viewstation

Polycom Viewstation er en kompakt set-top enhet som kan tilkoples en vanlig TV, og styres med en fjernkontroll. Kamera styres enkelt av bruker på begge sidene av konferansen. Brukergrensesnitte er menyoppbygd i monitor. Det finnes en rekke modeller. I forhold til synshemmede er det aktuelt å se mer på dette utstyret, siden det finnes en innebygget web-server. For noen brukere vil det kunne være aktuelt å benytte PC med tekniske hjelpemidler for å styre øyetelefonen.

3.2.2.5 Sony

Sony PCS-1600P er set-top enheten til Sony. Den kan fås i 128 kb ell. 384 kb versjon samt mulighet for å kjøre 768 kb over IP. Enheten koples til en vanlig TV og styres ved hjelp av en konvensjonell fjernkontroll. Av funksjoner kan nevnes Memory Stick for lagring av stillbilder, Dual Monitor funksjon og fjernstyring av kamera.

3.2.2.6 Aethra

Aethra har to Set.top enheter som kan tilkoples en vanlig TV, Vega og Vega2. Begge disse styres av en fjernkontroll og har et kamera som kan styres fra begge sider av konferansen. Vega har ISDN tilknytning mens Vega 2 kan ha ISDN (512kb) eller IP(384kb). Brukergrensesnittet er delvis styrt av fjernkontrollen og delvis av menyer på monitor. Utstyret støtter CIF og 4 x CIF. Begge modeller har tilkoplingsmuligheter for 2 videokilder inn og 1 ut samt 2 lydkilder inn og 1 ut.

3.2.2.7 PC og internett

Teknologi som Web-kameraer tilknyttet PC med overføring vha. internett kan foreløpig ikke brukes på grunn av alt for dårlig lyd og bildekvalitet. Det finnes PC baserte videokonferansesystemer som benytter ISDN med god bilde og lydkvalitet. Dette utstyret kan imidlertid ikke fjernstyres.

3.2.3 Mobile videokonferansesystemer

De mobile nettene kan inndeles i 4 grupper:

· 3G mobile nett

· Trådløse lokalnett (WLAN)

· Andre trådløse lokalnett (som ikke bruker WLAN-teknologi)

· Satellittnett

3.2.3.1 3G mobile nett

3. generasjons mobile nett vil dukke opp noen få steder i Norge i slutten av 2001, og vil deretter bli gradvis utbygget. Nettet vil kunne overføre god lyd- og videokvalitet, og vil være tilgjengelig i hele Europa, når det er ferdig utbygd. Dette nettet vil egne seg godt til Øyetelefonen, fordi det er ment å gi dekning der folk oppholder seg.

3.2.3.2 Trådløse lokalnett (WLAN)

De nettene som i dag benytter WLAN-teknologi, bruker 2,4GHz frekvensområdet, der det ikke er behov for konsesjon. Dette medfører at det i dag er flere inkompatible systemer som kan forstyrre hverandre. Disse er spread spectrum, direct access, bluetooth og radiostyrte leker. En sender, eller celle, vil dekke en korridor eller et åpent område på ca 1km i diameter. Teknologien er tilgjengelig i dag. Problemet er at man ikke kan forutsi hvilken båndbredde man vil få overført.

3.2.3.3 Andre trådløse lokalnett (som ikke bruker WLAN-teknologi)

Det finnes også andre trådløse nett som kommer etter hvert. En lovende teknologi, er HiperLAN. Denne benytter et konsesjonsbelagt frekvensområde, og vil ha høy nok bitrate til å overføre Øyetelefon-informasjon. Denne teknologien kommer først om 2 år.

3.2.3.4 Satellittnett

Det satellitt-nettet som er åpent for 2-veis lyd- og video kommunikasjon, er GAN (Global Area Network). Problemene med denne teknologien er at antenne må settes opp og justeres nøyaktig, slik at den peker mot satellitten. Det er også relativt lav overføringsrate (64kb/s).

Dermed ser det i dag ikke ut til at det finnes akseptable nett som brukeren kan kople seg opp mot. Slike nett kommer trolig om 2 år.

3.2.3.5 Mobile terminaler

Det finnes i dag 3 typer terminaler:

· 3G mobile terminaler

· Håndholdte terminaler

· Kroppbårne terminaler

3.2.3.6 3G mobile terminaler

3G terminaler finnes bare som såkalte konsepter. Dette er terminaler som foreløpig kun vises på messer. De likner vanligvis på dagens mobiltelefoner og har video fargeskjerm og kamera innebygd.

3.2.3.7 Håndholdte terminaler

iPAQ er i dag en av de mest brukte håndholdte terminalene, og denne viser hva man kan gjøre med terminalgruppen. De benytter ofte trådløse nett, og egner seg bare i nærheten av basestasjonen. Påliteligheten virker ennå lav, fordi kombinasjonen av applikasjon, programplattform og terminal ikke ser ut til å være stabile nok ennå. Utviklingen går fort på dette feltet, og det er derfor grunn til å følge utviklingen nøye framover.

3.2.3.8 Kroppbårne terminaler

Dette er en type terminaler, som man kler på seg. I dag er det tre merker på markedet. Xybernaut (http://www.xybernaut.com/) og Via (http://www.via-pc.com/) har vært på markedet i 2 år, men har ingen god løsning for video. Hitec O er den eneste produsenten som arbeider med mobilt videokonferanseutstyr. I dag benyttes trådløst lokalnett-teknologi. Terminaler er formet som en vest med en skjerm på magen som man kan brette ned, når man vil se den. Kameraet er plassert på skulderen, og kan tas av og brukes til å peke med. For lyd benyttes et hodesett. Denne terminalen er omtalt i (Hestnes 99b). Se også figuren nedenfor.
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3.2.4 Standarder og begrensninger med mobil teknologi

I mer enn 95% av alle videokonferanser i dag, er utstyret basert på ITU H.320-protokollen. Den må sees på som en gruppering av standarder, og refererer til ca 30 andre standarder som definerer forskjellige sider av videokonferanser over ISDN. Videokonferanse over Internett ser etter hvert ut til å ta over for H.320. For tiden er det to konkurrerende standarder: ITU H.323 og IETF SIP.

H.320 omhandler blant annet standarder for koding av lyd og video. For lyd er ITU G.711 obligatorisk. Denne gir vanlig talekvalitet, slik vi er vant til fra telefoni med båndbredde på 3,1kHz. ITU G.722 er en ikke-obligatorisk lydprotokoll med båndbredde for hele taleområde (7kHz). Denne er redusert noe i de lavere frekvensene for å gi tydelig tale. På videosiden er det ITU H.261 som har vært mest brukt. I de senere årene har en bedre og mer moderne protokoll tatt over (H.263 og H.263+). Disse videoprotokollene er utviklet for sanntids videooverføring og er like tunge å kode som å dekode.

På Internett blir det stadig vanligere å overføre video fra en server til en terminal. Her er det vanlig å benytte MPEG-protokollene MPEG4 og MPEG1. MPEG1 er den eldste og overfører VHS-kvalitet, hvis man har 1,5Mb/s til rådighet. MPEG4 er en mer moderne protokoll, og er i prinsippet helt lik med H.263. MPEG2 brukes mye til TV-kringkasting, fordi den kan håndtere studiokvalitet. Alle MPEG-protokollene er utviklet for overføring fra en server til mange terminaler, enten samtidig eller etter hverandre. Disse protokollene er derfor laget asymmetriske i koding-dekoding. De er mye tyngre å kode enn H-protokollene, men er til gjengjeld mye lettere å dekode. De innfører også lengre forsinkelser, som blir i lengste laget i en videokonferanse.

Oppløsning er et problem innen videokonferanser. Den beste kvaliteten i dag er CIF (Common Intermediate Format). Denne har en oppløsning på 352x288 pixler. Et dokumentkamera som viser et stående A4-ark med 10 punkts skrift har altså maksimalt bare 352 pixler i x-retningen, og dette er for lite. Derfor kan ikke en full A4-bredde leses i en videokonferanse. Det finnes i dag høyere oppløsninger som 4CIF, men det er ennå få som har implementert denne standarden. Hva man kan overføre uten å panorere kameraet, er derfor mindre enn man har behov for.

Videokonferanser er en meget krevende oppgave for prosessoren. Derfor benytter utstyr med akseptabel kvalitet dediserte prosessorer. Det finnes PC-basert videokonferanseutstyr, men Pentium-prosessoren er for svak til å gi gode videokonferanser. Rimelige Web-kameraer og videokonferanseprogrammer vil derfor gi lav bilde- og lydkvalitet. Det eneste utstyret som gir god kvalitet, er systemer som utelukkende er laget for videokonferanser.

4. Behovsanalyse

4.1 Innledning

I dette kapitlet identifiseres og beskrives målgruppen for Øyetelefonen, ut fra statistikk om blinde og svaksynte. Basert på intervjuene beskrives deretter generelle behov som denne gruppen har, både behov som kan løses med Øyetelefonen og ikke. På denne måten ønsker vi å gi et innblikk i hva synshemmede oppfatter som hverdagens problemer/utfordringer, og ikke de problemene seende mener gruppen står overfor. I kapitlet om hovedsituasjoner beskrives grupperte situasjoner. Disse ser ut til å kunne løses med Øyetelefonen. Ut fra dette avledes igjen krav til tekniske løsninger og hjelpetjenesten. Det er skilt mellom mobilt og stasjonært utstyr, og dette er gjort ut fra hva som finnes av teknologi, og hva som ser ut til å komme. Etter diskusjonskapitlet kommer konklusjonen, som er et sammendrag av hovedfunnene.

4.2 Hvem er målgruppen?

For å beregne antallet brukere av en framtidig øyetelefon-tjeneste, har vi innhentet tall fra Norges Blindeforbund og Statistisk sentralbyrå. 

4.2.1 Antall registrerte

I Norges Blindeforbunds register var det pr. 01.01.2001 registrert 9582 synshemmede i Norge. Siden det ikke finnes noe offentlig system for registrering, er imidlertid mørketallene store. Noe som også bekreftes av Statistisk Sentralbyrås helseundersøkelser. Ifølge den seneste helseundersøkelsen har 2% av menn og 3% av kvinner i Norge nedsatt syn (Statistisk årbok 2000. 

Beregningen av antallet synshemmede i Norge avhenger også av hvordan man definerer begrepet synshemming. En snever definisjon vil redusere brukergruppen betraktelig. Vi har valgt å ta utgangspunkt i definisjonen til Verdens Helseorganisasjon (WHO): "blind eller svaksynt er den som har så nedsatt syn at det er umulig eller vanskelig å lese vanlig skrift og/eller orientere seg ved synets hjelp, eller som har tilsvarende problemer i den daglige livsførsel". Opplysningene i Statistisk Årbok baserer seg på Helseundersøkelsen, der et utvalg i befolkningen fra og med 16 år og oppover ble spurt om de (eventuelt med bruk av briller) hadde vansker med å lese avisen. 

4.2.1.1 Tabell: Registrerte i NBF fordelt etter alder

	Alder
	Antall

	0-9
	57

	10-19
	463

	20-29
	562

	30-39
	677

	40-49
	729

	50-59
	771

	60-69
	764

	70-79
	1625

	80-89
	2748

	90-
	1186

	Totalt
	9582


Kilde: Årsmelding for Norges Blindeforbund 2000.
4.2.1.2 Tabell: Personer med nedsatt syn, hørsel eller bevegelsesevne, etter kjønn og alder (Prosentandel av befolkningen). (Oversikten nedenfor er et utdrag fra nevnte tabell og viser kun ”Personer med nedsatt syn”).

	 
	Menn
	Kvinner

	 
	I alt
	16-24 år
	25-44 år
	45-66 år
	67-79 år
	80- år
	I alt
	16-24 år
	25-44 år
	45-66 år
	67-79 år
	80- år

	Nedsatt syn
	2
	1
	1
	2
	3
	8
	3
	2
	2
	2
	6
	11


Kilde: Levekårsundersøkelsen om helse, omsorg og sosial kontakt, Statistisk sentralbyrå, 1998 (138).

4.2.2 Hovedgruppen er over 67 år

Årsmeldingen fra Norges Blindeforbund og Statistisk Årbok viser at den absolutt største gruppen av synshemmede i Norge er over 67 år. Samtidig ser vi også at de to statistikkene avviker mest fra hverandre innenfor denne gruppen. En av De vanligste årsakene til lesehemning blant eldre er Aldersrelatert Macula degenerasjon (AMD), som fører til forkalkninger i øyet. Mennesker med diagnosen AMD har som regel orienteringssyn. Noe som ofte gjør at de lever med et "skjult handikap". De siste årene har det kommet ny teknologi, som kan hjelpe blinde og svaksynte til å kompensere for sitt synstap. For mange av de eldre synshemmede er imidlertid denne teknologien ennå relativt utilgjengelig.

4.2.3 Estimert antall

I Norge er det ca. 3,5 millioner mennesker over 16 år. Dersom vi korrigerer for at det er noen flere kvinner enn menn i befolkningen, vil dette si at ca. 90.000 personer over 16 år er synshemmet i Norge. I dette anslaget er ikke institusjonsbeboere medregnet. Blant institusjonsbeboere er omlag 15 prosent synshemmet. Siden denne gruppen i første omgang vil være lite aktuell for den teknologien øyetelefonen representerer, oppjusteres ikke anslaget som følge av en høyere andel synshemmede blant institusjonsbeboere.

Det er rimelig å anta at de som er registrert hos Norges Blindeforbund, er de med størst synstap. Samtidig vil det også være mye enklere å fange opp de som allerede er registrert. I forlengelsen av dette er det derfor trolig at antallet potensielle brukere ligger nærmere 9.000 enn 90.000. 

4.2.4 Geografisk fordeling

Av tabellen under ser vi at synshemmede er spredt utover hele landet. Hvorvidt behovet for øyetelefonen vil variere med bosted, er noe vi ønsker å undersøke i et hovedprosjekt.

4.2.4.1 Tabell: Fylkesvis oversikt over antall registrerte brukere

	Østfold 
	461

	Akershus 
	719

	Oslo 
	1715 

	Hedmark
	497 

	Oppland 
	360 

	Buskerud 
	612 

	Vestfold 
	384 

	Telemark
	385

	Aust-Agder
	217 

	Vest-Agder
	299 

	Rogaland 
	411 

	Hordaland 
	550 

	Sogn og Fjordane
	171 

	Møre og Romsdal
	610 

	Sør-Trøndelag 
	663 

	Nord-Trøndelag
	387 

	Nordland
	515 

	Troms 
	416 

	Finnmark
	210 

	Totalt hele landet 
	9582


Kilde: Årsmelding for Norges Blindeforbund 2000.
4.2.5 Internasjonalt marked

De undersøkelsene som er gjort via prosjektgruppens internasjonale kontaktnett og via internett, tyder på at det ikke finnes tilsvarende prosjekter internasjonalt. Med andre ord kjenner vi ikke til at bildetelefoni er tatt i bruk i forhold til gruppen synshemmede andre steder i verden. EU vil i første omgang være vårt viktigste internasjonale marked. 

I artikkelen: Technology for Visually Disabled Persons: The Widening Gap, Dr John Gill, Royal National Institution for the Blind (http://www.tiresias.org/reports/linkopin.htm), opereres det med et anslag på 12,6 millioner synshemmede i Europa, hvorav 1,1 millioner anslåes til å være helt blinde. Dette estimatet tilsier i så fall at omlag tre prosent av befolkningen i EU-området er synshemmet. Dersom andre deler av verden trekkes inn (f.eks. USA og Canada), viser dette at Øyetelefonen har et stort markedspotensiale.

4.2.6 Oppsummering

Med utgangspunkt i Verdens Helseorganisasjons definisjon er omlag 90.000 mennesker i Norge synshemmet. Flertallet av disse er eldre. Mange av de eldre synshemmede har brukbart orienteringssyn, men er lesehemmet. Av denne grunn vil de til tross for at de har en betydelig synsrest, kunne ha stor glede av en øyetelefontjeneste.

Dersom ikke eldre synshemmede deltar i organisasjonsaktivitet, har de ikke rett på lese- og skrivehjelp dekket av folketrygden. For mange eldre er dessuten bruk av PC med mulighet for skanning av tekst lite aktuelt, fordi de føler at de verken mestrer eller ønsker å ta i bruk ny teknologi. Av samme grunn kan også øyetelefontjenesten oppfattes som relativt utilgjengelig av denne gruppen. Nøkkelfaktoren vil her være brukerterskelen. Dersom øyetelefonen blir like enkel å bruke som en vanlig telefon, vil øyetelefonen representere en langt mer aktuell teknologi enn bruk av PC-løsninger.

Kjernegruppen av brukerne vil være sterkt synshemmede, fordi de vil ha størst behov for en tjeneste av denne typen. Svaksynte kan løse mange av de behovene sterkt synshemmede har for hjelp på alternative måter:

· Briller

· Lupe

· Lese-TV

Det er rimelig å anta at det relativt sett er flere sterkt synshemmede i Norges Blindeforbunds register enn i Statistisk Sentralbyrås levekårsundersøkelse, fordi tilbøyeligheten til å registrere seg vil være større jo større synshemmingen er. På denne bakgrunn ligger trolig målgruppen nærmere 9.000 enn 90.000.

4.3 Savn og behov hos målgruppen

Hvordan blinde møter dagen, er ikke nødvendigvis så enkelt å forstå for en seende. I dette delkapitlet vil behovene og savnene til blinde bli beskrevet, slik de ble fortalt i intervjuene.

Seende ser seg ofte rundt for å få et overblikk, skumleser og inntar visuell informasjon uten å tenke på hvor vanskelig dette er for en blind. Blinde faller utenfor vanlige samtaleemner som for eksempel lunsjpraten på jobben, fordi de ikke har sett Se og Hør eller det som var på TV sist kveld. Servicepersoner som kelnere behandler dem som om de kan se. De sier: ”Vær så god, det er servert”. Hvor er det servert, hva er servert, og hvordan kan man finne det man vil ha? Mimikken og kroppspråket tar ikke blinde del i, og dette gjør noen møter vanskeligere. ”Hvordan ser mine medspillere og motspillere ut – nikker de eller rister de på hodet?”

Skal man i butikken å handle dagligvarer, vil seende se seg rundt i hjemmet før de går og dermed minnes hva som trengs. Blinde må huske på hva det ikke er mer igjen av og få beskjed når noe er tomt eller brukt opp.

De som har blitt blinde, har opplevd visuelle begrep og hvordan farger ser ut. De som ikke har erfart det, må selv lage seg en forståelse av det. Disse forståelsene er ikke alltid riktig. For eksempel vet de at med svart kan det menes møkkete. Det er ikke da lett å forstå at en svart bil kan se møkkete ut av grått veistøv.

En hadde vært på kurs i Tyskland og besøkt en blindeskole. Der hadde de utstoppede dyr. Antilopen var helt annerledes enn vedkommende hadde tenkt seg.

Blinde, som folk flest, liker ikke å bry andre, for da kommer man i takknemlighetsgjeld. Da lar de heller være å spørre. Sterkt synshemmede har behov for å reise slik seende har. Dette er vanskeligere, fordi de må ha med seg en som ser. Noen må altså ha anledning til å være med, det må passe i aktuelt tidsrom og målet må være interessant for begge.

4.3.1 Det å skumlese

Alle de vi studerte hadde et behov for å få oversikt fort: Å kunne skumlese for å kunne velge hva de skal gå i dybden på. De har ikke tid til å tilegne seg den informasjonen de har tilgang på. I stedet kan det føles som de drukner i informasjon, og de må dermed få andre til å velge hva de vil se nærmere på. All den reklamen som kommer i postkassen, og som stadig flere reserverer seg mot, ønsker blinde å se nærmere på. Det finnes i dag hjelpemidler som scannere og lese-TV, men disse fungerer dårlig på reklame. En av de spurte svarte ”OBOS-bladet er helt umulig å scanne. Det er et eksempel på noe som går rett i søpla”. Andre eksempler i forhold til det å få oversikt, er å male med ord og lunsjbordsyndromet.

4.3.2 Male med ord

Gode forklaringer, gjerne ’malt’ med ord er veldig nyttige. Når man har besteget en fjelltopp, holder det ikke å høre at her er det flott utsikt. Akkurat som seende, ønsker synshemmede å nyte utsikten, få beskrevet hva de har foran seg. Se skjønnheten uten å se den. Eller når man går gjennom bystrøk, kan det være andre perspektiver de vil oppleve enn at de er i byen. ”Nå går vi i et fattig strøk” eller ”her har det vært ras”, og da med en beskrivelse av fenomenet, og gjerne så levende som mulig. Tale tar lang tid, og da må den som forteller vise at den har tid til å fortelle, ikke bli rastløs og forte seg.

4.3.3 Lunsjbordsyndromet

Man er på kurs eller konferanse, og er den eneste blinde. Det blir lunsj, og deltakerne setter seg rundt bordet. For å hjelpe, spør de seende: ”Hva vil du ha?” Blinde vet ikke hva de kan velge i. Vanligvis kommer en kort beskrivelse, hvis det i det hele tatt kommer noen. ”Gul ost eller reker?” ”Sannsynligvis går jeg glipp av mange ting.” Helst skulle rettene bli malt med ord, men det tar vanligvis for lang tid. Men det er stor forskjell på ”gul ost” og ”frøloff med grønn salat under gulost, grønn paprika og blåe duggede druer”.

4.3.4 Det tar så lang tid

Når blinde skal ut å handle, for eksempel klær, ønsker de først å finne ut hvilke butikker som finnes på stedet. Da må man gå en tur og få beskrevet området. Butikkvinduer må beskrives, hva som er på salg, hva som kan sees inne i butikken. Når man finner en interessant butikk, er det ingen av de ansatte som vil ramse opp alle varene de har. ”Folk har ikke tid til å hjelpe en sen blind, vi trenger systemer som støtter det.” Det er også forskjell på å titte og handle. For en blind føles det veldig forpliktende å be om hjelp. Rundt Norges Blindeforbund er flere butikker ”lei av”  blinde og ønsker at handelen skal gå fortere.

4.3.5 Mot mer elektroniske systemer

For 10 år siden kunne man få fylt ut blanketter i banker og postkontor uten å føle takknemlighetsgjeld til personalet. I dag ønsker slike institusjoner mest mulig automatikk, og dette gjør det vanskeligere for brukere som er synshemmet. De gamle tjenestene finnes ennå, men de blir stadig dyrere.

”Pling-plong-systemer” for å trekke kølapp finnes på stadig flere steder. Når man kommer inn i en av Vinmonopolets lokaler, må man først finne automaten. Hvilken knapp skal man trykke på, hva står det på billetten, og hvilket nummer blir ekspedert? Så kan man telle pling-plongene, men siden det er flere nummerserier, holder ikke dette fullt ut. Derfor bør man spørre andre om hvilket nummer som nå ekspederes. Så er det ens tur, og man må vite hvilken kasse det er som ekspederer og hvor den er.

På Gardermo-banen er det WC med berøringsbryter for å åpne døren. Når man skal ut etter utført ærend, er det ikke lett å finne bryteren for en blind. Den er tegnet på veggen, uten noen utheving, og er umulig å finne hvis man ikke kan se den.

4.3.6 Låne et øye i full fart

”Når jeg er alene og hører på musikk, lurer jeg på om jeg har tid til å høre gjennom alt før jeg må gå. Kunne jeg da fått sjekket hvor mye tid det er igjen, så kunne jeg bestemt meg om jeg skulle høre alt eller hoppet over noen partier.”

Å låne et øye til å se over om huset er rent etter husrengjøring, eller sjekke at alt gresset er klipt, er behov som alle blinde og svaksynte framhever.

4.3.7 Et sukk fra en enslig blind

”Du burde jo gifte deg, du som har behov for så mye lesehjelp sier folk til meg. Skulle jeg gifte meg av den grunn måtte jeg ha et harem.”

4.4 Hovedsituasjoner

Dette delkapitlet beskriver først situasjoner der gruppene kan bruke et stasjonært utstyr. Deretter beskrives mobile situasjoner. Hovedsituasjonene har en beskrivelse av situasjonen med eksempler. Deretter er det forsøkt å gi et estimat på hyppighet og varighet av samtalene. Disse anslagene må mer sees som antydninger og grove anslag. Anslagene er enten gitt av de intervjuede eller tolket av prosjektgruppen. I tillegg er det avledet krav til hjelpetjenesten.

4.4.1 Stasjonære hovedsituasjoner

Dette kapitlet beskriver grupperte situasjoner (hovedsituasjoner), som kan løses med et stasjonært utstyr. Med stasjonært utstyr menes det her et tenkt system, som har styrkene og svakhetene til dagens utstyr. De fleste av disse situasjonene er testet ut med Tandberg 800.

4.4.1.1 Fra postkassen

Beskrivelse av situasjonen:

I postkassen er det adressert og ikke adressert post, f.eks. aviser, kataloger, mye reklame, rundskriv, regninger, brev osv. Alt dette kjennetegnes av at det er skrevet med ’svart skrift’. Noe kan lett skannes, og noe er umulig å skanne. Reklame er i den sistnevnte kategorien. Av spesiell interesse, er hva som er på tilbud, nye produkter eller: ”Bare hiv det vi pleier å hive, men gi meg først overskriften. Er det fra nærbutikken så les hva som står med store bokstaver.”

Aviser er omfattende, og stoffet går i dybden. Her kan det være interessante artikler, utfyllende nyheter til radioen og mye spennende bakgrunnstoff. I avisene finnes også annonser, som kan være interessante, men interessene endrer seg i takt med hvordan behovene forandrer seg, f.eks. i forhold til boligmarkedet. Det er viktig å gjenkjenne regninger, som er vanskelige å skanne. I posten kan det også være personlige brev, som er skrevet for hånd. Disse lar seg bare lese med hjelp fra en seende.

Etter at posten er lest, kan det være noe som må behandles nærmere. Regninger og blanketter må fylles ut og signeres på rett sted. Brev skal sendes. alle frimerker kjennes like ut.

Hyppighet og varighet:

Hver hverdag med ca 20 minutters varighet.

Krav til hjelpetjenesten:

Terminologi: Bruke entydig terminologi. Ikke si ”snu arket”, men ”vis baksiden”, eller ”du holder det opp-ned”. 

Taushet: Siden det er vanskelig å forutsi hva innholdet er, må man gå ut fra at det kan være meget personlig, og at ikke andre bør vite om det. Dette kan først bedømmes etter at det er lest opp.

Samme kjønn: Brev fra bestemte adressater, som legen, kan den blinde ha ønske om at leses opp av en med samme kjønn. 

Kjennskap til brukeren: Det er en fordel om hjelpetjenesten kjenner til brukerens behov og profil. Da kan det gå raskere og sikrere, hvis den blinde har det travelt.

4.4.1.2 Huslige behov

Beskrivelse av situasjonen:

Andre situasjoner, som har mye av de samme egenskapene som postkassesituasjonen, er å sjekke tilberedningsoppskrifter som står på matemballasje, f.eks. suppeposer, matoppskrifter fra kokebøker, strikkeoppskrifter, bruksanvisninger o.l.

Hyppighet og varighet:

1-2 ganger i uka med samme varighet som postkasselesingen. 

Krav til hjelpetjenesten:

Være tålmodig.

4.4.1.3 Avlesning av skjermer og målere

Beskrivelse av situasjonen: 

På tekst-TV og dataskjermen står interessant informasjon. Her finnes tekst, ikoner og bilder som må forklares for en blind. Avlesning og opplæring i bruk av mobiltelefon er et behov som øker i takt med at stadig flere skaffer seg mobiltelefon og skifter til nyeste modell. De fleste telefonene har et komplisert menysystem. Selv om man kan se menysystemet, er det problematisk å forstå systemet og navigere i det. Lesing av tekstmeldinger med alle sine forkortelser kunne løses med en tekst-til-tale-tjeneste, men en slik tjeneste finnes ikke. Strømleverandørene ber sine kunder lese av måleren.

Hyppighet og varighet:

1 gang i uka med 10 minutters varighet.

Krav til hjelpetjenesten:

Være tålmodig

Ha kunnskap: Grunnleggende forståelse av funksjonene på TV-apparatenes fjernkontroll, Tekst-TV, Windows operativsystem, mobiltelefoner osv.

4.4.1.4 Som foreldre

Beskrivelse av situasjonen:

Blinde foreldre ønsker å sjekke hva barna har i lekser, hvordan leksene er utført og gi respons. Får man mistanke til at de er syke, kan det være behov for å få en seende til å ta en titt, for eksempel se etter utslett. Når barna skal ut, kan det være nyttig å få hjelp til å sjekke at de er rene. Det samme gjelder for dyr i husholdningen, f.eks. en førerhund: Er de rene, er de friske?

Hyppighet og varighet:

Noen ganger i uka om kvelden med 5 minutters varighet.

Krav til hjelpetjenesten:

Holde rollen sin: Ikke begynne å diskutere eller komme med forslag uten å bli spurt.

4.4.1.5 Taushet/anonymitet

Beskrivelse av situasjonen:

Når man bruker nettbank, får man ny kode hver gang. Man taster inn sin kode på en passordkalkulator, og bruker den koden kalkulatoren viser for å belaste konto, få oversikt over konti og se betalingsoppdrag.

”Noe hjelp har jeg ikke lyst til å gå til hjelperne mine med, og da er det godt å ha tilgang til en jeg ikke kjenner.” Dette kan gjelde svært personlige saker, og igjen er det først når man hører innholdet at man kan bedømme det.

En type sjikane noen blinde har blitt utsatt for, er å sende håndskrevne brev som avsender vet at en personlig hjelper vil lese opp, og dermed få kjennskap til. Hvis dette ikke er riktig, og bare er gjort for å sette den blinde i forlegenhet, vil det være formålstjenlig å ha en ukjent tiltrodd person til å sjekke post man er usikker på.

Hyppighet og varighet:

En gang i uka med 15 minutters varighet.

Krav til hjelpetjenesten:

Jobbrotasjon: At brukeren møter forskjellige personer, slik at ingen etter hvert sitter med mye konfidensiell kunnskap om en bruker.

Tjeneste man kan stole på: Tjenesten er ikke bedre enn personene som betjener den. Spesielle krav bør stilles til dem som får kjennskap til PIN-koder, kontonummer og kredittkortopplysninger. Vandelsattest bør vurderes.

Taushet: Ikke fortelle andre om uvanlige betalingsoppdrag, stor formue eller gjeld, selv om dette kan være fristende.

4.4.1.6 Raskt overblikk

Beskrivelse av situasjonen:

Denne gruppen omhandler situasjoner der det er behov for et raskt overblikk, for så å legge på igjen, f.eks. å sjekke om det er flekker på tøy, om vasken har farget av og om den er ren, om kaka er ordentlig stekt eller lete etter noe man har lagt fra seg et eller annet sted.

Hyppighet og varighet:

En gang i uka med kort varighet.

Krav til hjelpetjenesten:

Diskret og høflig: Å kunne si at det er en flekk i skrittet slik at det høres ut som en hjelp og ikke som en bebreidelse.

4.4.1.7 I nød

Beskrivelse av situasjonen:

Mest nærliggende er det å assosiere dette med de 3 nødnummerne vi har (brann, politi og legevakt). I tillegg er det situasjoner som kan ende i denne typen nød. Når man for eksempel har mistet en påtent sigarett og ikke kan finne den igjen.

En annen type nød, oppstår, eller kan oppstå, hvis hjelpemidlene ikke virker. Man får ikke tilleggsutstyret til PCen til å virke.

Hyppighet og varighet:

Sjelden med variabel varighet.

Krav til hjelpetjenesten:

Være rolig: Ikke selv bli oppjaget.

Arbeide raskt: Ikke få blokkering, kunne be om assistanse lokalt eller be om hjelp og avlastning over nettet.

4.4.2 Mobile hovedsituasjoner

4.4.2.1 Komme fra sted til sted

Beskrivelse av situasjonen:

Et behov som ble trukket fram, var behovet for å klare seg bedre når man er ute på tur, for eksempel kunne lese kart og følge det. Dette medfører at man også må kunne lese gateskilt og finne fram når man har gått seg bort. I slike situasjoner er det viktig å få hjelp raskt.

For å ta kollektivt befordringsmiddel må man finne holdeplasser, kunne lese tidtabeller og komme på og av transportmiddelet.

Hyppighet og varighet:

Flere ganger når man er ute og går med kort varighet.

Krav til hjelpetjenesten:

Rask respons: Opptil 5 minutters ventetid kan aksepteres.

Kartkyndig: Være noe kjent og kunne følge med på kart.

4.4.2.2 Handle og spise ute

Beskrivelse av situasjonen:

Som nevnt, er shopping vanskelig og ønskelig for de synshemmede. Mange butikker finnes, og en må lete for å finne en som er interessant. I butikken bør man finne fram til hva som kler en, riktig farge og hva som passer til det man har fra før.

På restauranter er det behov for å få lest opp menyen.

Hyppighet og varighet:

Mindre enn en gang i uka og kort til veldig lang varighet.

Krav til hjelpetjenesten:

Kjennskap til brukeren: Bør kjenne til hva vedkommende har i klesskapet, og helst kjenne brukeren godt. ”Å gi råd oppfattes ofte som positivt, bare de ikke gjør det for ofte eller forsøker å overbevise.”

4.4.2.3 Bruk av elektroniske systemer

Beskrivelse av situasjonen:

Som nevnt tidligere, er ”pling-plong-systemer” vanskelige for synshemmede. Bankautomater utelukker også sterkt synshemmede, fordi kode skal gis og fordi det står på skjermen hvor mye penger man har.

Hyppighet og varighet:

Hver uke og ca 10 minutter pr gang.

Krav til hjelpetjenesten:

Konfidensialitet: Bør ha underskrevet et taushetsløfte. Helst ikke den samme hjelper hver gang.

4.4.2.4 Mer ekstreme/vanskelige å innføre:

Beskrivelse av situasjonen:

Å ro singlesculler alene med observatør som følger med på kamera, eller være på bar eller diskotek.

4.4.3 Oppsummering av hovedsituasjoner

Vi har bare fått prøvd de stasjonære situasjonene på de intervjuede. De mobile situasjonene er mer usikre, fordi de ikke er prøvd ut i praksis. Blant de stasjonære situasjonene skiller følgende seg ut i prioritert rekkefølge:

Lese ”svart skrift” som er samlet opp

Låne et seende øye for å få et raskt overblikk.

4.5 Krav til teknisk løsning

I alle intervjuene kom det fram at man helst ville ha en terminal som tolket så godt som et menneske kunne tolke. Da ville de slippe å bry andre, og de ville være alene med mer personlig informasjon. Dette er noe som bør studeres nærmere i et eventuelt hovedprosjekt. Disse løsningene vil, så langt prosjektgruppa forstår, bare løse en liten del av behovet, og vil kunne være et supplement til det å ha en person som tolker det man ser.

I alle intervjuene var det også enighet om at terminalen burde være mobil. En mindre teknologisk ambisiøs løsning er et stasjonært utstyr. I denne rapporten er det valgt å skille mellom hva som angår den stasjonære og hva som i tilegg angår den mobile løsningen. Krav til den mobile løsningen må derfor forstås som unionen av kravene til den mobile og den stasjonære løsningen. 

Kravene kan være forskjellig fra bruker til bruker. I dette delkapitlet er det derfor valgt å gjøre brukeren oppmerksom på vurderingene han eller hun må gjøre for å komme fram til kravene.

4.5.1 Krav til stasjonær løsning

Vurder plasseringen: Hvor utstyret blir plassert, kan påvirke hva det blir brukt til. Den kan stå sentralt i stua, og dermed egne seg til å sjekke om det er rent der, eller den kan stå inntil et skrivebord der man kan fylle ut blanketter osv.

Vurder også plasseringen av de forskjellige komponentene, og plasser høyttaleren i nærheten av kameraet. Da vil den blinde høre hvor kameraet er.

Bør ta lite plass: Flere var redde for at dette var et ruvende møbel. Hvis det er store enheter, bør man vurdere å finne kott eller skap som utstyret kan settes i.

Vurder lang ledning til kamera: Samme hvor kameraet står, vil det ikke kunne vise alt. Et separat kamera med lang skjøteledning kan løse dette.

Vurder konseptholder: Flere av deltakerne var ikke fornøyd med konseptholderen som ble brukt. Boksen skjermet for deler av holderen, og den sto nesten vertikalt. En mulighet kan være å ha arkene liggende på et bord, slik at man kan bli anvist hvor man skal signere, og man slipper å feste papiret, for å unngå at det faller ned.

Vurder standardisering av kameraposisjoner: Det utstyret vi benyttet, har mulighet for lagring av forhåndsinnstilte kameraposisjoner. Hver posisjon lagrer den retning kameraet peker i og zoom-nivå. Disse posisjonene kan også fjernstyres fra hjelpesentralen. En standardisering av posisjonene vil hjelpe sentralen til lettere å finne fram. F.eks. kan følgende innstillinger gjøres på alle terminalene:

Personen man snakker med.

Oversikt over hele flaten der man legger papir eller objekter.

Samme som posisjon 2, men nå zoomet inn til øvre venstre hjørne slik at 12 punkts skrift så vidt kan leses.

Vurder om bilde bør kunne roteres: I dag blir den blinde bedt om å rotere papiret slik at skrift kommer riktig vei. Dersom hjelpesentralen kunne rotere bildet, slapp den blinde å rotere arket.

Vurder opptak av lyden: Noe av det som sies, må kunne repeteres siden. Dette kan være en funksjon i terminalen, men det kan også være en separatenhet som man etterpå kan ta med seg.

Vurder handsfree: Dersom brukeren skal holde opp noe, bør han ikke i tillegg ha et håndsett å holde i. Det bør være mulighet for å bruke begge hendene, i hvert fall i perioder.

Vurder lavttalende: De videokonferansesystemene som er på markedet i dag, er alle standardkonfigurert med høyttalende lyd. Det er mulig å henge på et håndsett, hodesett eller en ørepropp på de fleste modeller for å få lyden lavttalende. Siden noe av kommunikasjonen kan være konfidensiell og personlig, bør dette kunne tilbys.

Vurder høyere oppløsning: Den oppløsningen som er mest vanlig på videokonferanseutstyr, heter CIF (Common Intermediate Format) og gir 352x288pixler. Nyere utstyr klarer også 4 X CIF (704x576 pixler), men da blir det merkbart mer hakkete i bevegelsene. Ingen av innstillingene er ideelle, og den best egnede bør derfor kunne velges.

Må kunne gjenkjenne flekker: De flekkene man kan se når man er hos brukeren, må kunne gjenkjennes av hjelpesentralen. Måten videoen kodes på kan gjøre dette vanskelig å få til. Likevel er det et krav som bør studeres nærmere. 

Enkelt brukergrensesnitt: Siden oppgavene er usymmetriske (en som hjelper, og en som blir hjulpet), kan brukergrensesnittet også være det. På grunn av at utstyret kan fjernstyres fra hjelpesentralen, er det ønskelig at sentralen utfører så stor del som mulig av styringen, slik at den blinde får et enkelt brukergrensesnitt å forholde seg til.

4.5.2 Erfaringer med uttesting av stasjonær løsning

Siden vi hadde en stasjonær oppstilling som kunne ringe opp til en hjelper, fikk vi også sjekket hvordan dette fungerte.

Førsteinntrykket ble av alle oppfattet som positivt. Kommentarer: ”fungerte overraskende bra” og ”imponert over hva som kunne leses , hadde en rekke plastkort som skulle identifiseres”. I tillegg ble utstyret oppfattet som ”veldig enkelt og brukervennlig”. Lyden ble oppfattet som ”veldig god” og de fikk reell hjelp med det de prøvde ut.

Det ble ansett for å være en god ide å legge tjenesten til Teksttelefonsentralen, fordi dette vil sikre en god tilgjengelighet og anonymitet. Teksttelefonsentralen har 24-timers drift, og når en ringer dit, vet man ikke hvilken sentral eller kundebehandler man kommer til.

Det kom fram et ønske om å prøve utstyret hjemme i en periode, for å finne ut hvilket langsiktig behov man egentlig har.

Noe fungerte ikke så bra. På grunn av for dårlig kontrast, klarte ikke utstyret å gjenkjenne alle flekker på tøy. De mest utydelige stemplingene på et fleks-kort (2 av 8) klarte heller ikke hjelperen å se. Selv om han etterpå ble gjort oppmerksom på dette, var det ikke mulig å se. 

4.5.3 Krav til mobil løsning

Hvorfor en mobil løsning? ”En øyetelefon kan umulig være stasjonær. Det er vanlig for seende at de tar med seg øya der de er. Der det er viktigst å se, er der en ikke vanligvis er. Det er der man får de store overraskelsene.”

Den terminalen de helst ville ha, og som de beskrev før de hadde sett Tandbergs modell, var en mobil løsning. Den var enten i kontakt med en hjelpesentral eller frittstående og automatisk. Den skulle være ”liten”, ikke større enn en lap-top PC. Helst like liten som et armbåndsur. Enten er det ønskelig at videoen fra kameraet blir overført trådløst til en hjelpesentral, eller at terminalen er en ”intelligent” boks som tolker det sensorenheten mottar. Alternativt kan det være et bittelite ”øye” med en av-på-bryter, som er en del av en brille.

Hvor pålitelig bør terminalen være? Siden terminalen er en telefon, bør den være like pålitelig. For 20 år siden var det et krav at telefonen ikke skulle ha en nedetid på mer enn noen timer på 10 år. Dette til tross for at strømmen gikk. Med dagens mobile terminaler og systemer, er påliteligheten redusert. Den bør likevel være mer pålitelig enn en PC som man ’booter’, når den streiker. Den skal være et hjelpemiddel som forventes å virke, og som kan brukes når brukeren er i nød. Imidlertid kan batteriene være utladet eller man kan være utenfor dekningsområde. Da vil den ikke virke. Dette kan brukeren bli varslet om. Altså: En forutsigbar høy pålitelighet.

Hvor robust bør terminalen være? Blinde støter lettere bort i gjenstander som er i deres vei, og kan dermed slippe det de har i hendene. Terminalen bør derfor tåle disse støtene og være mer robust enn liknende utstyr for seende.

Er det behov for posisjonsinformasjon? GPS kan gi informasjon om hvordan ha betydning kan gi den hjelpen man trenger. Har man gått seg bort, kan det være nyttig å få vite posisjonen, eller å få verifisert at man befinner seg på det stedet man tror. Siden GPS må ha sikt til satellittene, vil den ikke virke innendørs eller på steder hvor man kun ser en liten del av himmelen.

GPS bør vurderes som en terminalfunksjon.

Krav til design? Terminalen bør ha et moderne design, ”være kledelig” og følge designretninger som industridesignere følger i dag. Terminalen bør ha et akseptabelt design.

Krav til kamerafunksjoner? For å finne og lese et gateskilt, må terminalen ha et stort zoom-område. De fleste videokameraer har i dag autofokus, og det er ingen grunn til at denne terminalen ikke skal kunne ha slik funksjonalitet. Auto-iris, altså automatisk innstilling av blender bør kamera også ha muligheten for.

Vurder nattsyn? Kamera som har nattsyn (night vision) vil støtte situasjoner der brukeren er på mørke steder. For eksempel lese skilt, lete etter gjenstander man har mistet eller for å finne en ringeklokke. Dette kameraet, som bare klarer nattsyn må i så fall komme i tillegg til det vanlige kameraet. Dobbeltkamera for natt og dag bør vurderes som terminalfunksjon.

Opplæring? Brukeren bør få tilbud om opplæring i bruk av utstyret.

Andre automatiske løsninger? Det bør fortløpende vurderes om andre mer automatiske løsninger kan løse deler av de behovene Øyetelefonen fyller. Tekst-til-lyd, talende skilt, strekkodeleser, RF-tags er eksempler på dette. Det bør kontinuerlig vurderes mer automatiske løsninger.

4.5.4 Oppsummering av brukernes tilbakemeldinger

Etter intervjuene og påfølgende tester kan brukernes tilbakemeldinger oppsummeres slik:

Litt ukjent foreløpig, må lære seg det først, kjenne det på kroppen

Brukerne bør få utstyret i en periode for å prøve det ut

Stasjonær Teknologi ser ut til å kunne brukes til mange oppgaver

Viktig med fleksibilitet mht. høyt/lavttalende

Det må jobbes med forbedring av kontrasten i skjermbildet

4.6 Krav til hjelpetjenesten

For at tjenesten skal være interessant, må den være tilgjengelig for brukeren. I enkelte tilfeller gjør det ikke noe om brukeren må vente i en time før han får hjelp, i andre tilfeller er 5 minutter i meste laget. Dette må kunne kommuniseres tilbake til sentralen, slik at de kan betjene den som har et hasteoppdrag foran en som skal ha utført oppdraget sitt før kvelden. På dagtid (07.00 - 23.00) bør sentralen være åpen. Om natten hadde det også vært fint å få hjelp.

Flere av de som ble intervjuet sier at de er vare på hjelpere som har dårlig tid. Det er bedre å være rolig, høflig og gi den synshemmede en følelse av at man er der for å hjelpe. Sympatiske trekk er også viktig. Det kan også være fristende for en hjelper å komme med sine egne syn uoppfordret. Det blir viktig å formidle til den synshemmede en nøytral holdning i tale og kroppspråk og ingen innblanding i personlige holdninger. Siden hjelpesentralen er betjent av betalte kundebehandlere, er det heller ikke noen grunn til å komme i takknemlighetsgjeld.

Det er en fordel om hjelperne har kunnskap av mer generell art. Har man fått et engelsk brev, er det lettere å forstå innholdet i brevet, hvis hjelperen også kan engelsk. Det kan by på større vanskeligheter, dersom språket er mer sjeldent eller det brukes et annet tegnsett enn det vi er vant til. Sentralen bør vurdere denne problemstillingen, og eventuelt etablere kontakt med personer som kan hjelpe til i slike tilfeller. Det er også nyttig at sentralen har kunnskap om hvordan mobiltelefoner virker. Ikke i detalj for hver modell, men mer generelt. Det samme gjelder for Tekst-TV og for PCer.

Det å kunne stole på sentralen, blir førende for hva brukeren tør å ta opp. For brukerne er det en fordel at det er mange kundebehandlere som jobber ved sentralene, men på en annen side blir det også mange å stole på. Det at alle kundebehandlerne har underskrevet et taushetsløfte, vil si at de ikke skal fortelle hva de har opplevd til uvedkommende. Siden hjelperen kan få kjennskap til PIN-koder, passord og liknende, må brukeren være trygg på at kundebehandleren ikke utnytter dette til egen vinning. Det er mulig å belaste et kredittkort, hvis man har kortnummeret og vet når det utløper. Plettfri vandel kan gi en viss forsikring om at slike episoder ikke skjer, og bør vurderes av hjelpesentralen. Kommunikasjonen kan også ta opp taushetsbelagte saker som den blinde har skrevet under på. Da bør Teksttelefonsentralen ta dette opp med rette instans, for å sikre at den blinde ikke bryter sitt taushetsløfte. 

Teksttelefonsentralen bør vurdere å ha en eller annen form for kurs for sine kundebehandlere. Kurset kan være et brevkurs eller en samtale, og bør inneholde temaer som for eksempel terminologi, hvordan lese for en blind, hvordan oppføre seg og hva man ikke skal gjøre. I tillegg må kundebehandlerne få opplæring i bruk av det tekniske utstyret.

4.7 Diskusjon

Analysen i dette kapitlet er basert på fokusgrupper og intervjuer. Poenget var å få en stor bredde i grupperinger innenfor den identifiserte målgruppen. I tillegg mente vi det var viktig å kartlegge erfaringene til kundebehandlerne (se kapittel 6). Siden det var sommerferie, var det vanskelig å få tak i relevante personer til intervjuene. Spesielt rammet dette gruppen med eldre, som er en stor gruppe innen målgruppen. De vi kom i kontakt med, var i hovedsak resurssterke, de brukte hjelpemidler og var daglig utenfor hjemmet.

Svarene fra gruppene var forbausende sammenfallende. Det var stor enighet innad i gruppene og på tvers av gruppene.

Ønsket løsning, er 3-delt og prioritert:

· maskinbasert løsning

· mobil

· stasjonær

I denne type studium, er det viktig å være orientert om alternative måter å løse behovene på.

Skanneren kan bli preferert av brukeren for oppgaver den egner seg godt til, men intet tyder på at noen av hovedsituasjonene kan løses uten hjelp fra en person. Bare deler av behovet kan løses med utelukkende maskinbaserte løsninger.

Selv om ikke noen nevnte den stasjonære løsningen, fikk den høy score når den ble prøvd. Personene har imidlertid ikke prøvd den der de mener den passer.

4.8 Oppsummering

Brukerne vil helst ha en maskinbasert løsning, noe som ikke lar seg løse med dagens eller det vi vet om fremtidens teknologi. Det nest beste alternativet for brukerne var en mobil løsning. Her vil etter hvert systemer med de rette egenskaper komme på markedet, og mobil teknologi bør derfor utredes nærmere. Flere av behovene lot seg løse med den stasjonære løsningen, som besto av videokonferanseutstyr som i dag er på markedet. Det var stor begeistring for løsningen, og det var et ønske om å få prøve denne ut nærmere i en riktig setting.

Teksttelefonsentralen tilpasset seg lett til brukernes behov, selv om utstyret hadde problemer med veldig liten skrift (8 punkt skrift på runde batterier) og kontrast (flekker på klær).

5. Resultater fra testing av eksisterende utstyr

I prosjektperioden har det vært utplassert fire bildetelefoner:

· MediaLTs kontor i Oslo

· MediaLTs kontor i Nannestad

· Teksttelefonsentralen i Mosjøen

· Lese- og skrivehjelp i Nannestad

Fra MediaLTs lokaler i Oslo og Nannestad er det testet mot både teksttelefonsentralen i Mosjøen og mot lese- og skrivehjelpen i Nannestad. Siden teksttelefonsentralen vurderes som en sentral aktør i organiseringen av en eventuell varig framtidig drift, er mesteparten av testene blitt gjennomført med teksttelefonsentralen.

5.1 Teknisk utstyr

Følgende utstyr har blitt anvendt i testperioden:

	Lokaler
	Utstyr

	MediaLTs lokaler Oslo
	Tandberg 800

	MediaLTs lokaler Nannestad
	Tandberg 500

	Teksttelefonsentralen Mosjøen
	Tandberg 500

	Lese- og skrivehjelp Nannestad
	Tandberg 500


Begrunnelsen for valget av modeller og forskjellene på disse finnes i underkapittel 3.2. Testresultatene har ikke avdekket noen fordeler med Tandberg 800 i forhold til Tandberg 500. På grunn av at Tandberg 500 er et mye rimeligere alternativ, og fordi den antakelig har en lavere brukerterskel, tror vi forslagene til videreutvikling nedenfor bør skje med utgangspunkt i denne modellen. 

5.2 Testresultater

5.2.1 Tabell testresultater 

	Funksjon


	Bra


	Tilfredsstillende


	Dårlig



	Lese bok
	1
	0
	0

	Sortering av post (reklame, brev og hentelapp)
	1
	0
	0

	Togtabell: Avgangs- og ankomsttid
	1
	0
	0

	Få oversikt over funksjonene på fjernkontroll (to ulike typer)
	1
	0
	0

	Lesing av inngravert tekst på halssmykke (liten tekst)
	1
	0
	0

	Våt Flekk på klær (vann), kun liten fargenyanse 
	0
	0
	1

	Våt flekk på klær (kaffe)
	1
	0
	0

	Navigere og redigere i menysystemet på mobiltelefon
	0
	1
	0

	Finne ut produkt og oppskrift på suppepose og annen tørrvare
	1
	0
	0

	Maskinskrevne brev
	1
	0
	0

	Kortnummer visakort
	1
	0
	0

	Lese meldinger på dataskjerm
	1
	0
	0

	Kontoutskrift
	1
	0
	0

	Gravering giftering
	0
	0
	1

	Beskrive papirbilder
	1
	0
	0

	Gå gjennom og lese avis
	1
	0
	0

	Finne opplysninger i engelsk manual
	1
	0
	0

	Gjennomgang ferdigutfylt søknad
	1
	0
	0

	Hjelp til å underskrive
	1
	0
	0

	Fargevalg klær
	1
	0
	0

	Se om klær møkkete
	1
	0
	0

	Sjekke produktspesifikasjoner på videokassett med plastikkemballasje utenpå
	0
	1
	0

	Sjekke holdbarhetsdato melkekartong
	1
	0
	0

	Lese varedeklarasjon og oppskrift på rispakke
	1
	0
	0

	Liten sammenleggbar folder med klistremerker
	1
	0
	0

	Sjekke om var Ketchupflaske
	1
	0
	0

	Skille sjampo og balsam
	1
	0
	0

	Lese håndskreven lapp
	0
	1
	0

	Lese på kassettetui
	1
	0
	0

	Lese opplysninger på CD-cover
	1
	0
	0

	Sjekke merke liten Øyesalve
	1
	0
	0

	Sjekke merke nesedråper
	1
	0
	0

	Sjekke merke og nummer nøkler
	1
	0
	0

	Lese Merkelapp klær
	1
	0
	0

	Finne og lese lapp for vaskeanvisning klær
	0
	0
	1

	Beskrive fiskespinner
	1
	0
	0

	Finne ut Vekten på fiskespinner
	0
	0
	1

	Matche sokker
	1
	0
	0

	Skille pengesedler
	1
	0
	0

	Sjekke batteritype
	1
	0
	0

	Beskrive bilder som skal lagres fra elektronisk kamera
	1
	0
	0

	Lese busstabell
	1
	0
	0

	Finne og Lese tekstmelding på mobiltelefon
	1
	0
	0

	Beskrive og lese studiekort
	1
	0
	0

	Lese telefonnummer på taxikvittering (svært liten skrift)
	1
	0
	0

	Lese dokument med tysk tekst
	0
	1
	0

	Lese og tolke oppgaver, som barna har i skolelekser
	1
	0
	0

	Sortering av lapper (hovedsaklig kvitteringer)
	1
	0
	0

	Lesing av bruksanvisning på en flaske jødning
	1
	0
	0

	Sortering og lesing av årstall på vinflasker
	1
	0
	0

	Høytlesing av Donald for et seende barn med blinde foreldre
	1
	0
	0

	Sjekke om en CD var polsk eller engelsk
	1
	0
	0

	Sum
	44
	4
	4


5.2.2 Test-eksempler

Nedenfor vil vi trekke fram noen illustrerende eksempler.

5.2.2.1 Utfylling og underskriving av skjema

Søknadsskjema ble lastet ned fra internett. Skjemaet var vanskelig å orientere seg i, fordi det inneholdt mange felt. Etter utfylling ble derfor teksttelefonsentralen ringt opp, for å sjekke om alle postene i skjemaet var tatt med og utfylt riktig. Kundebehandleren påpekte flere feil. Feilene ble utbedret og teksttelefonsentralen ringt opp på nytt. En ny gjennomgang av kundebehandleren konkluderte med at skjemaet nå var riktig utfylt. Til slutt hjalp kundebehandleren brukeren med å finne feltet der skjemaet skulle underskrives. Brukeren plasserte fingeren på riktig posisjon og signerte skjemaet. Deretter kontrollerte kundebehandleren at signaturen var riktig plassert og så bra ut.

5.2.2.2 Videokassett med plastemballasje

Brukeren ønsket å få informasjon om en videokassett, men uten å bryte plastemballasjen. Kundebehandleren ved teksttelefonsentralen klarte å lese teksten med stor skrift, dvs. type og merke på videokassetten. Kundebehandleren klarte imidlertid ikke å lese informasjonen med liten skrift, fordi det var gjenskinn i plastikken rundt videokassetten. Dette problemet har oppstått flere ganger under testingen, men har stort sett latt seg løse ved å blende for vinduet, endre stillingen på lampen, flytte gjenstanden andre steder i rommet, endre vinkel på gjenstanden osv. Til tross for at dette også ble prøvd ut denne gangen, klarte fortsatt ikke kundebehandleren å lese informasjonen med liten skrift. Dette understreker at teknologien stiller krav til lysforholdene.

5.2.2.3 Avis

Aviser har ukurant størrelse for en konseptholder. Samtidig ønsker man å få rask oversikt over innholdet på en avisside, for deretter å avgjøre om det er noe man ønsker å se nærmere på.

Dette ble løst på følgende måte:

Brukeren brettet ut avisen i sin fulle bredde, ved at han tok tak i hjørnene på avisen og brettet den ut foran kroppen. Dette stilte krav til at brukeren klarte å holde avisen forholdsvis rolig, og var en ganske slitsom stilling for brukeren, fordi den gjorde han anspent. Kundebehandleren klarte da å lese overskriftene på sidene. Dersom brukeren ønsket å lese mer om en sak, hang han opp avisen på konseptholderen. Avisen var imidlertid for stor og tung for konseptholderen, og brukeren måtte derfor støtte avisen. Noe som også i lengden var slitsomt for brukeren, men som gjorde det mulig for kundebehandleren å lese innholdet i de ulike sakene og beskrive bildene. Konklusjonen er dermed at det var mulig å lese avisen på denne måten, men at prosessen var tidkrevende og slitsom.

5.2.2.4 Våte flekker

En bruker hadde sølt vann på buksen. Fargen på buksen gjorde imidlertid at det kun ble nyanseforskjeller mellom det våte området og resten av buksen. Denne nyanseforskjellen klarte ikke kundebehandleren å se. I et annet tilfelle hadde en bruker fått en kaffeflekk på skjorta. Skillet her var mye klarere, og dette klarte derfor kundebehandleren å få med seg.

5.2.2.5 Skjermbilde

Dersom en blind PC-bruker for en melding på skjermen, før drivere til hjelpemidlene er lastet inn i maskinen, kan han ikke lese denne meldingen. Videre hender det også at de datatekniske hjelpemidlene av ulike årsaker slutter å fungere, når maskinen er i gang. Lese- og skrivehjelpen klarte å lese informasjonen i skjermbildet og hjelpe brukeren videre.

5.2.2.6 Visakortnummer

Testen ble gjennomført både med og uten konseptholder. Uten holderen klarte ikke kundebehandleren å lese nummeret. Til tross for at kortet ble holdt mot kroppen, slik at bevegelsen i bildet skulle bli minst mulig. Da visakortet ble plassert i holderen, leste imidlertid kundebehandleren nummeret raskt og greit. Denne testen understreket med all tydelighet hvor sårbar standardteknologien er for bevegelse i bildet. Det er gjennomført mange tester med lesing av kortnummer. I MediaLTs lokaler i Oslo gikk det greit å lese kortene også når de ble holdt i hånden. Dette viser at lysforholdene er viktige. Videre kan det ha noe med operatørens erfaring å gjøre. En hypotese kan også være antall ISDN kanaler som er brukt i den aktuelle oppkoplingen: fra Nannestad-utstyret har det noen ganger blitt etablert forbindelse med bare en linje.

5.2.2.7 Høytlesing av Donald

Det er også gjennomført tester av bildetelefonen rettet mot mer sosiale sammenhenger. For et blindt foreldrepar er høytlesning av tegneserier, f.eks. Donald vanskelig. Barnet til lese- og skrivehjelpen i Nannestad leste høyt fra Donald for et seende barn med et blindt foreldrepar. Dette fungerte meget tilfredsstillende. Miming med seende barn, men der de voksne var blinde, er også testet ut. Også dette med et godt resultat.

Når det gjelder alternativ bruk av bildetelefonen, vil vi også trekke fram bildetelefon-møter. Det er gjennomført flere møter ved hjelp av bildetelefonene. Lydkvaliteten har vært langt bedre enn med en høytalende telefon. Det å være synshemmet er et stort handikap i forhold til forflytning, og denne alternative bruken av bildetelefonen kan således være med på å redusere konsekvensene av funksjonshemningen.

5.2.3 Vurdering av testresultater

Som det framgår av tabellen, har de aller fleste testoppgavene latt seg løse (84,5 prosent). Videre ser vi av tabellene at det kun er listet opp stasjonære tester. Tester med bevegelse er også gjennomført. Allerede før testingen startet var vi imidlertid klar over at begrensningene i overføringshastigheten ville gjøre bildekvaliteten dårlig ved bevegelse i bildet. Dette skyldes altså ikke bildetelefon-modellene, men de begrensningene telenettet representerer, når det gjelder overføringskapasitet. Vi har anvendt en ordinær ISDN-tilknytning med to tilgjengelige linjer, som gir en overføringskapasitet på 128 KB/s.

Ved bruk av ISDN tillater Tandberg 500 en overføringshastighet på opp til 384 KB/s. Dette vil øke bildekvaliteten vesentlig, men vil bli svært kostbart i bruk, fordi seks linjer anvendes samtidig.

For å eliminere bevegelse i bildet, har de aller fleste testene blitt gjennomført ved hjelp av konseptholdere. Flere av testoppgavene er også blitt prøvd utført uten konseptholder. Da har brukerne i stedet holdt dokumentet eller gjenstanden i hånden. I flere av disse tilfellene har ikke kundebehandlerne klart å løse oppgavene før konseptholderen har vært tatt i bruk.

Vi har testet flere konseptholdere. Selv om konseptholderne har gjort det mulig for kundebehandlerne å lese dokumenter o.l., har også testingen avdekket flere svakheter ved holderne:

· De er ustabile, og det skal dermed ikke så mye til før de endrer posisjon.

· De egner seg dårlig for ukurante størrelser og tyngre dokumenter og gjenstander, som f.eks. bøker, aviser, ovale eller runde gjenstander osv.

· Brukerterskelen kan bli noe høy, fordi det for enkelte kan være vanskelig å få festet og plassert dokumenter o.l. i riktig stilling i konseptholderen.

Siden kundebehandlerne ved teksttelefonsentralen og lese- og skrivehjelpen har måttet bruke tid på å bli trygg på bruken av bildetelefonen, har det ikke i testene vært lagt vesentlig vekt på tidsaspektet. Det avgjørende i vurderingen har vært om oppgaven har latt seg løse eller ikke. I videreutviklingen av øyetelefonen er det imidlertid også viktig å legge vekt på faktorer som kan redusere tidsbruken, både fordi dette er kostnadsbesparende og fordi tidsaspektet er avgjørende for om brukeren finner det hensiktsmessig å benytte øyetelefonen til å løse oppgaven eller ikke.

I testperioden har det bl.a. vist seg at muligheten for å benytte ferdiginnstilte kameraposisjoner har vært viktig for å redusere tidsbruken. Kundebehandleren kan dermed raskt flytte kameraet til ønsket posisjon. F.eks. har dette vært svært nyttig i forbindelse med lesing av dokumenter. Under lesing av A4-dokumenter har operatørene kun klart å lese halve bredden av siden. Ved å bruke to ferdiginnstilte kameraposisjoner har dermed operatørene raskt klart å flytte seg fra den ene halvdelen til den andre.

5.2.4 Brukerterskel

I betjeningen av Tandberg 500 og 800 anvendes en fjernkontroll. For teknisk vante brukere har det vært nokså ukomplisert å bruke denne fjernkontrollen. I utgangspunktet har imidlertid synshemmede liten kontroll med bruken av fjernkontrollen, fordi den ikke gir noe feedback, f.eks. i form av talerespons. Mange av brukerne vil være mindre teknisk vante, siden eldre er overrepresentert i gruppen synshemmede (se underkapittel 4.2), og dagens fjernkontroll vil således kunne representere en hindring for mange brukere.

Av denne grunn er en stemmestyrt fjernkontroll testet ut. Fjernkontroller er imidlertid knyttet opp mot bestemte merker av videoer og TV’er. Det vil derfor være nødvendig å utvikle en stemmestyrt fjernkontroll spesielt for dette formål eller finne en programmerbar enhet. Alternativt må man benytte en fjernkontroll som kun kan betjenes med noen få knapper. F.eks. bør en av knappene være programmert til automatisk å slå nummeret til teksttelefonsentralen.

En annen faktor som kan komplisere bruken av bildetelefonen, er at det må kobles en TV til den. TV’en må således være slått på og innstilt på riktig kanal, dersom bildetelefonen skal virke. Dette vil kunne utgjøre en vesentlig feilkilde for mange brukere. På denne bakgrunn har vi også testet bildetelefonen uten bruk av TV, altså bare med høytalere koblet til. Dette fungerte meget bra, og ga en god lydkvalitet. For mange synshemmede vil derfor brukerterskelen senkes og forutsigbarheten bli større, dersom høytalere anvendes i stedet for en TV. Dette vil være greit for mange, siden de ikke trenger TV-bildet.

5.2.5 Sensitiv eller konfidensiell informasjon

Tandberg 500 og 800 har ingen mulighet for å snakke i bildetelefonen uten at andre i rommet hører det kundebehandlerne sier. Noe av den informasjonen kundebehandleren gir, kan oppfattes som sensitiv eller konfidensiell av brukeren. Dermed bør brukeren ha muligheten til å anvende et telefonrør, en hodetelefon , en ørepropp e.l.

5.2.6 Oppsummering av testresultatene

Testperioden tyder på at standardteknologi er forholdsvis godt egnet til å løse stasjonære oppgaver, der bevegelsen i bildet ikke er for stor. Samtidig har imidlertid også testingen avdekket flere forhold som bør videreutvikles, dersom øyetelefonen skal bli et hensiktsmessig hjelpemiddel med hensyn til å løse stasjonære oppgaver. Disse behovene for videreutvikling vil bli tatt opp i neste underkapittel (5.3). Når det gjelder mobile løsninger, som behovsanalysen sterkt understreker ønskeligheten av, er standard teknologi foreløpig ikke egnet for dette formål.

5.3 Forslag til videreutvikling

Forslagene til videreutvikling kan deles i to:

· Mobilt utstyr

· Stasjonært utstyr

5.3.1 Mobilt utstyr

Behovsanalysen har tydelig understreket ønsket om en mobil løsning. Kravene til høy tilgjengelighet til et seende øye i ulike situasjoner gjør at det bør satses på trådløs teknologi. I en videreutviklingsfase bør således følgende områder vektlegges:

· Trådløs overføring

· Kamera innebygd i mobiltelefon

Eksisterende standardteknologi muliggjør foreløpig ikke slike mobile løsninger. Utviklingen av funksjonell trådløs teknologi, samt utbyggingen av tele- og mobilnettet, er imidlertid prioriterte satsingsområder. En viktig oppgave i det videre arbeidet blir derfor å følge utviklingen på dette området nøye, samt å opprette en direkte dialog med utstyrsleverandører, med sikte på å utvikle brukervennlige mobile løsninger.

5.3.2 Stasjonært utstyr

Konklusjonen fra testene er at bildekvaliteten er for dårlig, når bevegelsen i bildet er for stor. Bildekvaliteten kan økes vesentlig ved å ta i bruk seks linjer, som gir en overføringskapasitet på 384 KB/s, men dette er ikke ønskelig, fordi det blir en svært kostbar løsning.

I forbindelse med stasjonære oppgaver bør følgende forhold utredes:

· Klarer kun å lese et halvt A4-ark av gangen i bredden.

· Testede konseptholdere er ikke gode nok. Det må utvikles en egen løsning. 

· Brukerterskelen kan være for høy. Betjeningen av telefonen må gjøres enklere.

· Lyden må kunne tas ut gjennom et telefonrør, øretelefoner e.l.

5.3.2.1 Halvt A4-ark

Med dagens teknologi er det kun mulig å lese et halvt A4-ark av gangen med en bildetelefon. Dette har lenge vært et fokusert problemområde, men uten at noen foreløpig har klart å løse denne begrensningen. For at kundebehandlerne skal få flyt i lesingen, må det således jobbes videre med tanke på å finne en løsning på denne teknologiske begrensningen.

Dersom dette viser seg vanskelig å få til, kan bruken av forhåndslagrede kamerainnstillinger være en alternativ løsning. Kameraet må da ha så mange forhåndsinnstillinger at en hel A4-side kan fanges inn.

5.3.2.2 Konseptholdere

Testede konseptholdere tilfredsstiller ikke kravene til lav brukerterskel og god stabilitet. Av denne grunn er det nødvendig å utvikle en egen løsning. I testperioden er det ikke anvendt noe dokumentkamera. Med bakgrunn i testresultatene mener vi det er nødvendig med et eget dokumentkamera, dersom brukervennligheten skal bli god nok.

Vi mener at en hensiktsmessig løsning er en liggende ramme som dokumenter og gjenstander kan plasseres innenfor. Et dokumentkamera kan peke rett ned på denne liggende rammen. Dette vil være en brukervennlig løsning, som sikrer god stabilitet. Med en slik liggende ramme vil det også være langt enklere med ukurante størrelser, som bøker, aviser, ovale gjenstander osv.

En alternativ løsning til et eget dokumentkamera er et mer fleksibelt kamera. Kameraet kan eksempelvis plasseres på en bevegelig arm.

5.3.2.3 For høy brukerterskel

Brukerne i testperioden har måttet kunne betjene to fjernkontroller for å anvende bildetelefonen. Dersom høytalere hadde vært koblet til bildetelefonen i stedet for en TV, hadde brukerne kun måtte forholde seg til en fjernkontroll.

Med tanke på at flertallet av synshemmede er eldre, er det imidlertid nødvendig å redusere brukerterskelen. Dette kan gjøres på to måter:

· Utvikle en bildetelefon med svært få knapper (kanskje bare en), der en av knappene er programmert til å slå nummeret til teksttelefonsentralen.

· Utvikle en stemmestyrt fjernkontroll eller finne en programmerbar enhet, dvs. utstyr som ikke kun er beregnet på TV, Video og stereoanlegg.

5.3.2.4 Øretelefonutgang

Det må utvikles en øretelefonutgang eller en telefonrørutgang, som gjør det mulig for brukeren å høre det kundebehandleren sier uten at andre i rommet kan høre det samme. Et headset bør også ha innebygget mikrofon.

6. Organisering av øyetelefontjenesten

I forprosjektet er det testet to ulike modeller, med hensyn på organisering av øyetelefontjenesten:

· Teksttelefonsentralen

· Lese- og skrivehjelpordningen

6.1 Lese- og skrivehjelp ordningen

Synshemmede som er i arbeid, på attføring, under utdannelse eller deltar i organisasjonsaktivitet har rett på inntil 30 timer lese- og skrivehjelp i måneden. Sammenlignet med teksttelefonsentraltjenesten har utplassering av bildetelefoner hos lese- og skrivehjelper mange svakheter:

· Krever større investeringer

· Mindre tilgjengelig

· Lese- og skrivehjelpen får stor innsikt i den synshemmedes liv

· Ingen skriftlig taushetsplikt

· Vanskelig å få tak i lese- og skrivehjelper

6.1.1 God kjennskap

En organisatorisk forankring i Lese- og skrivehjelpordningen kan imidlertid også ha noen fordeler for brukerne. Etter hvert vil en lese- og skrivehjelp få god kjennskap til en brukers krav og behov. Denne kjennskapen vil kunne være positiv, fordi den vil sette lese- og skrivehjelpen i stand til raskt å komme til den informasjonen den synshemmede er ute etter. Han/hun vil altså i større grad kjenne den synshemmedes behov, og vil dermed ha større forutsetninger for å gi den synshemmede den hjelpen hun/han ønsker. I forbindelse med fargevalg på klær, sminke o.l. vil dessuten lese- og skrivehjelpen i større grad kjenne brukerens smak, samtidig som hun/han også vil føle det enklere å si sin oppriktige mening. 

På en annen side reiser dette spørsmålet om hvilken rolle det er ønskelig at lese- og skrivehjelpen eller kundebehandleren ved teksttelefonsentralen bør ha. Skal de sile og tolke informasjonen, eller skal de kun bestrebe seg på å være et verktøy / en formidler?

6.1.2 Krever større investeringer

Spørsmålet vedrørende finansiering av øyetelefontjenesten vil bli tatt opp i underkapittel 6.3. Dersom øyetelefontjenesten skal organiseres gjennom lese- og skrivehjelpordningen, vil dette kreve at det kjøpes inn en bildetelefon til hver av lese- og skrivehjelpene. Hvem skal betale dette? 

En mulig løsning er at folketrygden dekker innkjøpet av bildetelefonene. Da må imidlertid øyetelefonen først få status som et hjelpemiddel, og hver enkelt synshemmet må innvilges rett til to øyetelefoner, siden lese- og skrivehjelpen også må ha en. Det er lite trolig at folketrygden vil akseptere en så kostbar løsning.

6.1.3 Mindre tilgjengelig

En lese- og skrivehjelp vil ha andre gjøremål, som arbeid, utdannelse, fritidsaktiviteter osv. Sammenlignet med teksttelefonsentralen vil derfor en lese- og skrivehjelp være langt mindre tilgjengelig. For brukerne er kravet til tilgjengelighet en faktor som vil ha avgjørende betydning for verdien av tjenesten. Med andre ord er det helt vesentlig for brukerne, at de får hjelpen når de trenger den, og ikke når lese- og skrivehjelpen har anledning til å gi den.

6.1.4 Stor innsikt i brukernes liv

En lese- og skrivehjelp vil etter hvert få stor kjennskap til den synshemmedes liv. En kjennskap som både kan være negativ og positiv. Negativ i den forstand at den synshemmede vil kunne ha et ønske om en anonymisert tjeneste, der den synshemmede vil være sikret mot at en utenforstående person involveres sterkt i hennes/hans liv. De positive sidene har vi behandlet i underkapittel 6.1.1. 

6.1.5 Ingen skriftlig taushetsplikt

Svært ofte er i dag lese- og skrivehjelper venner, familie, arbeidskollegaer, medstudenter o.l. Denne nærheten kan i mange tilfeller gjøre taushetsplikten sårbar. Lese- og skrivehjelper må normalt heller ikke skrive under på en taushetserklæring. Taushetsplikten er underforstått.

6.1.6 Vanskelig å få tak i lese- og skrivehjelp

Mange synshemmede sliter med å få tak i en lese- og skrivehjelp. Dette har bl.a. sammenheng med at avlønningen er svært liten. Noe som også fører til at det er vanskelig å få tak i dyktige lese- og skrivehjelper. En øyetelefontjeneste basert på lese- og skrivehjelpordningen ville således bli svært sårbar, og dette taler derfor mot en slik organisering av tjenesten.

6.2 Teksttelefonsentralen

I testperioden har en bildetelefon vært utplassert ved teksttelefonsentralen i Mosjøen. Den har vært betjent av den kundebehandleren som til en hver tid har vært ledig. Brukerne har hatt anledning til å ringe i tidsrommet fra 07.00 - 23.00, og har fått hjelp med en gang de har ringt. Ordningen har således vært svært tilgjengelig for brukerne.

6.2.1 Historikk

I 1980 bevilget Sosialdepartementet 340.000 kroner til et prøveprosjekt, der bruken av teksttelefonen skulle testes ut. I samarbeid med Norges Døveforbund valgte Televerket ut 20 hustander med døve. 

I 1984 ble den første offentlige formidlingssentralen etablert i Oslo. Året etter var prøveperioden over, og teksttelefonsentralen i Engerdal ble startet. Seinere er det etablert ytterligere to teksttelefonsentraler:

· Leirvik 1987

· Mosjøen 1988

6.2.2 Slik fungerer teksttelefonen

Den hørselshemmede eller talehemmede ringer opp teksttelefonsentralen, der anropet blir besvart av en kundebehandler, som tar opp bestillingen av samtalen og etablerer kontakt med mottakeren av samtalen. Dersom det er kø ved innringing til sentralen, kan brukerne legge igjen telefonnummer, slik at kundebehandlerne kan ringe opp brukeren når de er ledige.

Kundebehandlerne er et bindeledd mellom den hørselshemmede eller talehemmede og den hørende mottakeren av samtalen. Kontakten med den hørselshemmede eller talehemmede skjer via PC. Kundebehandler skriver alt som blir sagt til den hørselshemmede og leser alt som blir skrevet til den hørende. Hørselshemmede som snakker selv, snakker direkte til den hørende. Kundebehandlerne skal ikke tolke samtalene. De skal kun være et nøytralt verktøy i kommunikasjonen mellom brukeren og den hørende.

6.2.3 Intervju med teksttelefonsentralen

Det er gjennomført intervju med tre ansatte ved teksttelefonsentralen (se vedlagte intervjuguide): To kvinner og en mann med alder 24, 27 og 32 år. To av disse hadde brukt øyetelefonen mye i testperioden, mens den ene kvinnen kun hadde brukt øyetelefonen to ganger. Alle ansatte ved teksttelefonsentralen i Mosjøen har fått en halv times opplæring i hvordan man bruker bildetelefonen (Tandberg 500), men kun åtte av i alt 32 ansatte har prøvd den i praktisk bruk.

6.2.3.1 Teksttelefonen

På dagtid (07.00 - 23.00) er det til sammen 18 kundebehandlere ved de tre sentralene som til en hver tid er tilgjengelige. På nattestid (23.00 - 07.00) er det til sammen to tilgjengelige kundebehandlere. Når en døv eller sterkt hørselshemmet ringer opp teksttelefonsentraltjenesten, er det tilfeldig hvilken sentral eller kundebehandler hun/han kommer til. Dette rutes dit den ledige kapasiteten til en hver tid er størst. Denne tilfeldigheten gjør at anonymiteten er godt i varetatt, i og med at det statistisk sett vil være lenge mellom hver gang brukeren treffer samme kundebehandler. Ved de tre sentralene er det til sammen 47 heltidsstillinger og 84 ansatte.

Dersom brukeren spør om dette, kan hun/han få vite hvilken sentral hun/han har kommet til, men hun/han vil ikke kunne få vite navnet på kundebehandleren. Det hender at brukeren ønsker å få snakke med en mann i stedet for en kvinne og omvendt, og dette forsøker kundebehandlerne og etterkomme så langt det er mulig. Teksttelefonen har kun ansvar for formidling der norsk språk anvendes. Det har imidlertid blitt en sedvane at sentralene også formidler samtaler der engelsk benyttes, men teksttelefonen tar da ikke ansvar for misforståelser eller feiltolkninger på grunn av språket. Andre språk formidles ikke.

Det er et nært samarbeid mellom de tre sentralene i planleggingen og koordineringen av arbeidet ved sentralene. Særlig er samarbeidet nært, når det gjelder koordineringen av bemanningen. Trafikken ved teksttelefonsentralene nådde sitt toppunkt i 1999. Siden da har trafikken flatet ut og sunket noe. Dette har sammenheng med at døve og sterkt hørselshemmede i økende grad tar i bruk SMS og e-post.

I testperioden har det ikke vært nødvendig å øke bemanningen for å betjene øyetelefonen samtidig som teksttelefonen. Siden arbeidet koordineres mellom de tre sentralene, øker dette muligheten for å betjene øyetelefonen parallelt med teksttelefonen. Kapasiteten ved sentralene vil også avhenge av utviklingen, når det gjelder SMS og e-post. Andelen eldre er stor i gruppen døve og sterkt hørselshemmede, og det er således trolig at effekten av SMS og e-post vil vedvare, ettersom nye grupper av eldre vil være mer familiære med den nye teknologien.

Et annet aspekt som vil være avgjørende, er om trafikken vil følge samme tidsmønster som teksttelefonen. Teksttelefonen brukes mest på formiddagen og etter Dagsrevyen på kvelden. Trafikken avtar mye i lunsjen, men er også forholdsvis høy på ettermiddagstid fram til arbeidstidens slutt. De aller fleste telefonene på dagtid er arbeidstelefoner og kontakt med offentlige kontorer. På kveldstid er de fleste telefonene til familie og venner. 

Dersom bruken av øyetelefonen viser seg å ha et avvikende tidsmønster i forhold til teksttelefonen, vil dette øke muligheten for å operere øyetelefontjenesten uten å øke bemanningen ved sentralene. Trafikkmønsteret blir således viktig å kartlegge i et hovedprosjekt.

Intervjuobjektene gir sterkt uttrykk for at de opplever arbeidet svært meningsfylt, fordi de ser den store nytteverdien teksttelefonen har for brukerne. Det eneste som oppleves som vanskelig i forbindelse med arbeidet, er den følelsesmessig involveringen. Spesielt trekkes det her fram formidling av nødsamtaler, der situasjonene kan være nokså dramatiske, men der kundebehandlerne kun følger deler av hendelsesforløpet og mange ganger ikke får vite utfallet av nødanropet. 

Intervjuobjektene trekker fram at dette særlig kan være vanskelig for nye kundebehandlere, men at erfaringen gir kundebehandlerne et stadig mer profesjonelt forhold til dette. I slike situasjoner er det også aksept for at vedkommende kundebehandler kan ta seg en pause til hun/han igjen er klar til å tre inn i oppgaven. Dessuten tilbys også ansatte muligheten til å samtale med arbeidskollegaer om følelsesmessige ting som er vanskelige.

Ved nyansettelser gjennomføres et 14 dagers opplæringskurs. Her gis de nyansatte innføring i taushetsplikten og de øvrige etiske reglene i Telenor. Andre temaer i opplæringen er:

· Historikk om teksttelefonen

· Teknisk opplæring

· Døves kultur og skriftspråk

På grunn av hørselshemningen har mange hørselshemmede et mangelfullt tale- og skriftspråk. Dette er det viktig at kundebehandlerne har kunnskap om i forbindelse med formidlingen av samtaler. Teksttelefonsentralene har imidlertid ikke noe institusjonalisert samarbeid med hørselshemmedes foreninger. De mener imidlertid at dette hadde vært nyttig, fordi dette kunne gitt dem en mer kontinuerlig feedback.

Intervjuobjektene opplever at brukerne stiller følgende krav til dem:

· Vennlighet i forhold til brukerne og mottakerne av samtalen

· Kunne skrive fort

· Skrive riktig

· Ha den tiden brukeren trenger

· Er avbalansert

· Taushetsplikten er absolutt

6.2.3.2 Øyetelefonen

Når de tre intervjuobjektene skal beskrive hvordan de har opplevd øyetelefonen, er de unisont positive. De synes betjeningen av øyetelefonen har vært en fin avveksling til teksttelefonen, og føler ikke at øyetelefonen har gått på bekostning av teksttelefonen. De gir videre uttrykk for at de allerede i løpet av testperioden har sett mange konkrete eksempler på hvordan en øyetelefontjeneste kan være til hjelp, og opplever således at øyetelefonen på linje med teksttelefonen er en svært meningsfull arbeidsoppgave. De understreker at det som gir dem mest i arbeidshverdagen, er følelsen av å være til hjelp, og at øyetelefonen gir dem denne følelsen.

Samtidig ser de at rollene som kundebehandler for teksttelefonen og øyetelefonen skiller seg fra hverandre på et vesentlig punkt: Øyetelefonen innebærer at de også må tolke og beskrive. De kan ikke kun være et nøytralt verktøy som i teksttelefontjenesten. Rollen som tolker og beskriver har de opplevd som uvant og utfordrende. Særlig i forbindelse med beskrivelse av bilder, der de bl.a. har blitt bedt om å angi alder og kjønn på de fotograferte.

På denne bakgrunn mener de at interaksjonen mellom kundebehandleren og brukeren blir viktig i øyetelefontjenesten. De ser at det i større grad blir nødvendig å bli dirigert av brukeren, slik at hun/han får den informasjonen hun/han er ute etter. En fortløpende korreksjon fra den synshemmede blir således viktig; særlig i etableringen av en slik tjeneste.

Det kundebehandlerne også har slitt noe med i testperioden, er å finne de rette ordene, f.eks. når de skal ha brukeren til å snu arket, få hun/han til å vende det andre veien, om høyre og venstre skal sees fra brukerens eller kundebehandlerens utgangspunkt osv. De føler her at de mange ganger har snublet. Kanskje bør det utarbeides retningslinjer for språkbruken?

Både på grunn av utfordringene med å finne de rette ordene, og fordi de i større grad må tolke, mener de at det er nødvendig med et innføringskurs etter samme lest som for teksttelefonen. Dessuten vektlegger de ønsket om å få til en formalisert kontakt med brukerne, slik at de kan ha en fortløpende dialog om innholdet og utformingen av tjenesten.

Når det gjelder den tekniske bruken av øyetelefonen, peker de tre intervjuobjektene på mange av de samme svakhetene som er trukket fram av brukersiden i kapittel 5:

· Viktig med gode lysforhold

· Gjenskinn i gjenstander gjør det vanskelig å lese

· Dersom ikke gjenstander, brev, dokumenter osv. holdes i ro, blir det ofte vanskelig å lese

· Lyden kommer direkte ut i rommet, og den synshemmede kan derfor høre mye av det som ellers foregår på teksttelefonsentralen. Av denne grunn er det nødvendig med en øretelefon med mikrofon

· Konseptholdere eller lignende bør benyttes

· Fast plass for konseptholder hos bruker

· Klypen på konseptholderen kommer ofte i veien

· Vanskelig å lese det som står nederst på arket i konseptholderen

· Kan kun lese et utsnitt av et A4-ark av gangen; kun halve bredden og en liten del øverst på arket. Gjør det vanskelig å få flyt i lesingen

Med bakgrunn i erfaringene som er høstet så langt mener intervjuobjektene det er fornuftig å sikre seg et oversiktsbilde, før man zoomer inn og leser informasjonen. Dette vil gjøre det enklere å navigere og få flyt i lesingen, når man har zoomet inn og bare ser et lite utsnitt av den informasjonen som skal formidles.

Intervjuobjektene opplever at flere av kravene som stilles til dem, er sammenfallende med de kravene brukerne stiller til teksttelefonen. Dette gjelder krav som:

· Vennlighet

· Ha den tiden brukeren trenger

· Være avbalansert

· Taushetsplikten er absolutt

Det intervjuobjektene først nevner, er imidlertid brukernes krav om å få den hjelpen de spør etter. Altså at kundebehandlerne faktisk klarer å løse de etterspurte oppgavene. Videre legger de vekt på følgende krav:

· Kundebehandlerne er trygg på bruk av utstyret

· God dialog med kundegruppen; tilbakemeldinger fra begge sider

· God omstillingsevne når det gjelder IT og formidling, samt bemanning

· Kundebehandlerne til sammen kan flere språk

· Opplæring av kundebehandlere på ting som forventes av dem, f.eks. vaskesymboler på klær etc., slik at kunden vet at de opplysningene hun/han får er korrekte

· God tilgjengelighet

· Skjerming av ekspedisjonsplass; støynivå mot null

6.2.3.3 Taushetsplikt

På spørsmål om taushetsplikten understreker intervjuobjektene at den sitter i ryggmargen på dem. Den er en del av deres yrkesstolthet. De uttrykker at de forstår hvor viktig denne er for brukerne. Alle ansatte må underskrive på en taushets- og lojalitetserklæring, og det legges stor vekt på taushetsplikten i opplæringen av de nyansatte. Alle som besøker teksttelefonsentralen, må også underskrive en taushetserklæring. Hvis ikke får de ikke tilgang til lokalet der kundebehandlerne sitter. Videre trekker intervjuobjektene fram følgende forhold vedrørende taushetsplikten:

· Innholdet i samtalene skal glemmes, når kunden har lagt på

· Allerede på jobbintervjuer er taushetsplikten et tema, som viderefølges hele veien under opplæringen og videre i personalmøtene

· Det finnes ingen unntak

· Kunder og samtaler diskuteres ikke utad, heller ikke med medarbeidere på jobb. Unntak er ”vanskelige” samtaler, f.eks. nødanrop, der kundebehandlerne har behov for å lette sitt hjerte. Da kan arbeidskollegaer kontaktes for å få snakket ut

Når det gjelder taushetsplikten til den som ringes opp, har dette i enkelte tilfeller vært et problem. Særlig i forhold til banker, som ikke vil utlevere opplysninger til andre enn den det gjelder. Overfor sykehus o.l. har det imidlertid ikke vært noe problem, fordi de ofte allerede kjenner til at den personen kundebehandleren opptrer på vegne av er hørselshemmet eller talehemmet. I de tilfellene der de ikke har fått ut de opplysningene brukeren er ute etter, mener intervjuobjektene at dette skyldes at informasjonen om teksttelefonsentralen har vært for dårlig. I de situasjonene der mottakeren av samtalen skjønner hva teksttelefonsentralen er, utgjør nær sagt aldri tredje persons taushetsplikt noen hindring.

På samme måte som for teksttelefonen mener derfor intervjuobjektene at det er viktig å nå ut med informasjon om hva øyetelefonen er, samt om kundebehandlernes absolutte taushetsplikt.

6.3 Finansiering av øyetelefontjenesten

Alle kostnadene med teksttelefontjenesten betales i dag av Telenor. Brukerne betaler 35 øre per minutt, men tellerskrittene begynner først å rulle når samtalen er koblet opp mot mottakeren; altså ikke i det øyeblikk brukeren får svar av kundebehandleren. Videre har hørselshemmede og talehemmede en refusjonsordning, der Telenor refunderer 105 kroner av telefonregningen hvert kvartal.

Finansieringen av en øyetelefontjeneste blir en viktig oppgave å utrede i et hovedprosjekt. Finansieringsbehovet vil imidlertid variere med hvilken organisatorisk modell som velges. I dette forprosjektet har vi vurdert to organisatoriske modeller: Lese- og skrivehjelpordningen og teksttelefonsentraltjenesten.

Dersom 30 timers grensen per måned opprettholdes, og brukerne selv betaler hva det vil koste å bruke øyetelefonen, vil ikke lese- og skrivehjelpsordningen som organisatorisk modell bety økte utgifter for myndighetene. Mye taler således for at denne organisatoriske modellen vil være den rimeligste for samfunnet.

To forhold gjør imidlertid at dette er en sannhet med modifikasjoner:

· En mer tilgjengelig ordning vil kunne gjøre synshemmede mer selvhjulpne, samt øke yrkesdeltakelsen blant synshemmede

· Øyetelefontjenesten kan løses uten at bemanningen ved teksttelefonsentralene økes

I underkapittel 6.2.3.1 ble forholdet mellom teksttelefonen og øyetelefonen tatt opp. Hvorvidt det vil være mulig å integrere øyetelefonen i teksttelefonsentralenes drift uten at bemanningen økes, vil avhenge av to spørsmål:

· Hvor mye øyetelefonen vil bli brukt?

· I hvilken grad vil SMS og e-post erstatte bruken av teksttelefonen i årene som kommer?

I et hovedprosjekt vil man kunne få et langt bedre bilde av hvor mye øyetelefonen vil bli brukt. Bl.a. vil trafikkmengden avhenge mye av om man får til en mobil øyetelefonløsning eller ikke. Noe vi også vil vite langt mer om i løpet av et hovedprosjekt. Samtidig vil vi også se om utflatingen og reduksjonen i teksttelefonbruken som har pågått siden 1999 vil vedvare.

Teksttelefonsentraltjenesten representerer en langt mer tilgjengelig tjeneste enn lese- og skrivehjelpordningen. Dersom denne organisatoriske modellen velges, vil den derfor kunne bidra til å gjøre synshemmede mer selvhjulpne, både i forhold til dagliglivet, studiesituasjonen og arbeidslivet. 

Dette vil kunne føre til en reduksjon i andre støtteordninger. F.eks. kan det tenkes at behovet for lese- og skrivehjelp reduseres betraktelig, og at noe av midlene som går til denne ordningen kan overføres til øyetelefontjenesten. Videre er det mulig at en tilgjengelig øyetelefontjeneste kan føre til at flere synshemmede klarer å ta skrittet helt eller delvis ut i arbeidslivet; med det resultat at færre synshemmede er avhengig av uføretrygd. Endelig bør det poengteres at uavhengig av kroner og øre, vil en tilgjengelig øyetelefontjeneste kunne gi økt livskvalitet for den det gjelder. Dette er en verdi som ikke bør undervurderes.

Når det gjelder spørsmålet om hvem som skal betale selve bildetelefonen, vil det i et hovedprosjekt bli arbeidet for at en øyetelefon for status som et teknisk hjelpemiddel, som dermed dekkes over folketrygden. I Norge er det en tradisjon for at hjelpemidler av denne typen innvilges av folketrygden. Dersom den synshemmede må betale øyetelefonen selv, vil trolig utbredelsen av øyetelefonen bli liten. Dette vil imidlertid avhenge av prisen på produktet og hva den synshemmede må betale for å bruke tjenesten.

6.4 Oppsummering

For 20 år siden var situasjonen for teksttelefonen den samme som for øyetelefonen i dag. Likhetene er påfallende, med et viktig unntak. Teksttelefonen har gått foran og vist at dette er en viktig samfunnsoppgave, og at den organisatoriske modellen som er valgt fungerer godt. Nå viser teksttelefonsentralene og Telenor vilje til å innlemme øyetelefonen i teksttelefonsentraltjenesten. I seg selv er dette god nok argumentasjon for å velge teksttelefonsentralen som organisatorisk modell for øyetelefontjenesten.

Samtidig har forprosjektperioden tydelig understreket de store fordelene denne organisatoriske modellen har framfor lese- og skrivehjelpordningen. Spesielt tungtveiende er her hensyn som tilgjengelighet, anonymitet og en innarbeidet taushetsplikt.

På en annen side kan disse to organisatoriske plattformene sees på som komplementære. Familie, venner og lese- og skrivehjelper kan på egen hånd eller med penger fra den synshemmede selv kjøpe en øyetelefon. Dermed kan den synshemmede i de tilfeller hun/han ønsker dette velge å bruke lese- og skrivehjelpen eller familie og venner i stedet for teksttelefonsentralen.

Når det gjelder den økonomiske finansieringen av en øyetelefonsentraltjeneste som er innlemmet i teksttelefonsentraltjenesten, er dette noe som må utredes nærmere i et hovedprosjekt.

7. Videre arbeid

Dette forprosjektet har ikke vurdert om og i hvilken grad nytteverdien av øyetelefonen vil variere med graden av synshemming. Slike analyser krever mer omfattende studier enn det vi har hatt anledning til. Hensikten har derimot vært å se om øyetelefonen kan ha nytteverdi for gruppen sterkt synshemmede. Behovsanalysen har identifisert en rekke områder der sterkt synshemmede har behov for noen ”ekstra øyne” i hverdagen.

Standard teknologi er testet ut (Tandberg 500 og 800). Testingen har vært konsentrert om stasjonære oppgaver, siden det ennå ikke finnes tilgjengelig relevant mobilt utstyr. Hele 84,5 prosent av de gjennomførte stasjonære oppgavene har latt seg løse. I forprosjektet har det ikke vært gjennomført kvalitativ testing, f.eks. lesehastighet, gjennomsnittlig bruk av tjenesten osv. Slike tester er nødvendige i et hovedprosjekt, blant annet for å utvikle et egnet opplæringsprogram for brukere og operatører.

Det er vurdert to modeller, når det gjelder organisering av øyetelefontjenesten: Teksttelefontjenesten og lese- og skrivehjelpordningen. Sammenligningen av de to modellene peker ut teksttelefontjenesten som den mest relevante plattformen for oppbyggingen av tjenesten.

Med bakgrunn i både behovsanalysen, testingen av standardteknologi og vurderingen av den organisatoriske forankringen mener prosjektgruppen at det eksisterer tilstrekkelig dokumentasjon for at øyetelefonen bør utredes og testes ut nærmere. Vi anbefaler derfor at forprosjektet videreføres i et hovedprosjekt. Nedenfor peker vi på hovedområdene det må jobbes videre med.

7.1 Litteraturstudie

I underkapittel 3.1 vises det til relevant litteratur. I et hovedprosjekt vil det være nødvendig å trenge dypere ned i både dybden og bredden av litteraturen, samt å holde seg kontinuerlig oppdatert på FOU-arbeidet innen relevante områder. Dette litteraturstudiet bør ligge som et fundament for det videre arbeidet.

7.2 Behov

Det bør kartlegges hvordan graden av synshemming korrelerer med nytteverdien av øyetelefonen. I et hovedprosjekt ønsker vi også å få testet ut en mobil løsning. Dermed vil det være av interesse å sammenligne hvordan korrelasjonen mellom graden av synshemming og nytteverdien av øyetelefonen varierer med om det anvendes et stasjonært eller et mobilt utstyr.

Til grunn for en slik analyse bør følgende testing gjennomføres:

· Hvor ofte øyetelefonen brukes

· Varigheten av oppringingene

· Hva øyetelefonen brukes til

· Hva som savnes/kan forbedres med øyetelefonen

7.3 Teknologi

Når det gjelder behovet for videreutvikling av øyetelefonen, er det formålstjenlig å trekke et skille mellom en stasjonær og en mobil løsning.

7.3.1 Mobil løsning

Med utgangspunkt i de behovene som kom fram i kapittel 4, er det ønskelig med en ”live” forbindelse til kundebehandleren. Videre bør forbindelsen være trådløs, og kameraet bør kunne fjernstyres. Disse kravene er det i dag ikke mulig å forene i en mobil øyetelefon. 

I et hovedprosjekt må det etableres et samarbeid med miljøene som jobber med å utvikle mobile bildetelefonløsninger, for å holde seg kontinuerlig oppdatert, når det gjelder den teknologiske utviklingen på dette området. Videre bør også de behovene og kravene som er kommet fram i dette forprosjektet, spilles inn i disse miljøene, med sikte på å utvikle en hensiktsmessig mobil øyetelefon. 

Med mobil menes i denne sammenheng først og fremst ”mobiltelefon med kamera”, men også trådløse kameraer til stasjonært utstyr.

7.3.2 Stasjonær øyetelefon

I testperioden er det samlet inn tilbakemeldinger fra både brukere og kundebehandlere, med hensyn på forbedringer av den stasjonære løsningen. I et hovedprosjekt bør følgende forhold utredes:

· Klarer kun å lese et halvt A4-ark av gangen i bredden.

· Testede konseptholdere er ikke gode nok. Det må utvikles en egen løsning. 

· Brukerterskelen er for høy. Betjeningen av telefonen må gjøres enklere.

· Lyden må kunne tas ut igjennom et telefonrør, øretelefoner e.l.

· Tilgjengelige dokumentkameraer og evt. trådløse kameraer må testes ut. Slike kameraer kan være et hensiktsmessig komplement for noen brukere med spesielle behov.

7.4 Organisering av tjenesten

Forprosjektet har synliggjort at teksttelefonsentralen er en hensiktsmessig og realistisk organisatorisk plattform for øyetelefontjenesten. Teksttelefonen har gått foran og vist at dette er en viktig samfunnsoppgave, og at den organisatoriske modellen som er valgt fungerer godt. Nå viser teksttelefonsentralene og Telenor vilje til å innlemme øyetelefonen i teksttelefonsentraltjenesten. I seg selv er dette god nok argumentasjon for å jobbe videre med å få på plass en øyetelefontjeneste.

I et hovedprosjekt må det jobbes videre med den organisatoriske forankringen av tjenesten, og frem for alt med hvordan tjenesten skal finansieres. Telenor betaler i dag alle kostnadene med teksttelefonen. Hvorvidt Telenor er villig til å gjøre det samme med øyetelefontjenesten, vil trolig bl.a. avhenge av om øyetelefontjenesten kan innlemmes i teksttelefontjenesten uten at bemanningen økes. Dette vil igjen avhenge av følgende spørsmål:

· Hvor mye øyetelefonen vil bli brukt

· På hvilke tidspunkt av døgnet øyetelefonen vil bli brukt

· I hvilken grad vil SMS og e-post erstatte bruken av teksttelefonen i årene som kommer

I et hovedprosjekt vil man kunne få et langt bedre bilde av hvor mye øyetelefonen vil bli brukt. Bl.a. vil trafikkmengden avhenge mye av om man får til en mobil øyetelefonløsning eller ikke. Samtidig vil vi se om utflatingen og reduksjonen i teksttelefonbruken som har pågått siden 1999 vil vedvare.

De skisserte behovstestene i underkapittel 7.2 vil kunne utgjøre et grunnlag for å vurdere den fremtidige trafikkmengden. Videre vil det også være aktuelt å føre logg over antallet samtaler, lengden på samtalene og tidspunkt for samtalene ved teksttelefonsentralene.

Det må legges stor vekt på å få på plass en finansiering av tjenesten. Dessuten må det arbeides med å få godkjent øyetelefonen som et hjelpemiddel som dekkes over folketrygden.

7.5 EU-prosjekt

Ut fra litteratursøk og søk på internett, samt de uformelle kontaktene prosjektgruppens medlemmer har tatt med sitt internasjonale nettverk, tyder mye på at det ikke finnes tilsvarende prosjekter internasjonalt. Prosjektgruppen har derfor tatt initiativ, med hensyn på å kartlegge en mulig plattform for et europeisk prosjekt. Siden Norge her etter alt å dømme ligger i fronten internasjonalt, har prosjektgruppen ambisjoner om at Norge også skal bli ledende i dette samarbeidet. I så måte vil et norsk hovedprosjekt være en viktig plattform for å realisere disse ambisjonene.

Vi har hatt kontakt med Pieter Brooks fra St. Clet i Frankrike, som er en Telenor-assosiert medarbeider i Frankrike. Han kjenner EU-systemet svært godt, og er i ferd med å foreta noen uformelle kontakter, med sikte på å undersøke mulighetene for å få til et EU-finansiert øyetelefon-prosjekt.
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Vedlegg 1: Intervjuguide

For målgruppen

1 Personalia

· Fortell om dere selv

· Bakgrunn (studier, arbeid)

· Hva gjør dere nå (i arbeid, under utdannelse, på atføring, uføretrygdet)
2 Åpne spørsmål

(For å finne ut om de har behov for Øyetelefon)

· Dersom du hadde ubegrenset tilgang til hjelp fra seende øyne i hverdagen, hva ville du bruke dem til?

Hva er det som er vanskelig?

Når må dere ha hjelp til å se?

Hva gjør dere da?

3 Krav til øyetelefonen

(For å finne ut om vår implementasjon kan brukes)

· Vi forteller hvordan øyetelefonen virker – ABSTRAKT!

Ikke ord som kamera, noe i stua, bildetelefon, men...

· Har dere behov for et slikt apparat?

Til hvilke situasjoner (vær konkret)?

Hvor ofte?

· Kan dere forklare hvordan det ser ut og virker?

4 Prøve ut konkret løsning

(For å finne styrker og svakheter ved vårt løsningsforslag) 

· La alle prøve ut vår løsning

· Hva kan denne brukes til?

· Hva synes dere om telefonen?

· Prøv det ut og se om den fungerer til det

For hjelpetjenesten

1 Personalia

Kjønn

Alder

Grad av tidligere teknologisk erfaring

Hvor mye de har brukt øyetelefonen

2 Om Teksttelefonen

Hva gjør dere i dag?

Spesielle ting:

Dere må være obs på

Som er vanskelig

Forholdet til de andre sentralene

· Hvordan er samarbeidet med de andre teksttelefonsentralene?

Hvilken opplæring får dere i dag?

· Har dere fått opplæring i hvordan dere skal opptre i forhold til døve, og i så fall hvilken og av hvem?

Hvilke krav føler dere at brukerne stiller til dere

· Når har dere mest å gjøre på døgnet?

3 Om Øyetelefonen

Erfaringer i testperioden

Hvordan oppleves det?

Hva synes dere har vært vanskelig?

Har erfaringene deres vært annerledes enn det dere trodde på forhånd, og i så fall på hvilken måte?

Hvordan opplever dere en tjeneste som øyetelefonen i forhold til teksttelefonen?

Ser dere noen vanskeligheter i det å betjene øyetelefonen og teksttelefonen samtidig?

Krav til tjenesten

Hvilke krav ser dere at det stilles til dere

Hvilke tekniske og praktiske endringer bør gjøres med den bildetelefonen dere har anvendt, for at dere skal kunne gi en bedre tjeneste til synshemmede (både hjemme hos brukerne og på teksttelefonsentralen)?

Trenger dere innføringskurs

Om hva

4 Om taushetsplikt

Taushetsløfte dere har underskrevet

Hva har dere skrevet under på?

Hva innebærer det?

Hva innebærer det ikke?

Brukere som har taushetsplikt

Brukere (private og ansatte) som arbeider med taushetsbelagt materiale – hvordan håndterer dere det? 

Har dere rutiner for å innhente lov

Erfaringer med det

