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TIIVISTELMA

Taman opinnaytetyon tavoite on tarkastella visuaalisuutta
maahanmuuttajille suunnatussa viestinnassa. Tydssa testataan erilaisia
tapoja kerata kayttgjatietoa aiheesta ja valittda tietoa ammattilaisille, jotka
tyoskentelevat maahanmuuttajien parissa. Paamaarana on kehittaa
viestinndn saavutettavuutta ja ymmarrettavyytta. Tutkimuksen perusteella
syntyi kysymysilista, jota organisaatio voi kayttaa apuna suunnitellessaan
viestintaa.
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ABSTRACT

This thesis examines visual communication in brochures and other
materials targeted to immigrants. Different methods are tested to gather
information about immigrant users and to communicate this information to
professionals who work with immigrants. The focus of this thesis is to
develop accessible and understandable communication. Based on the
research work, a checklist was created to help organisations to plan
communication materials.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn tavoitteena on pohtia, miten kuvat onnistuvat
valittamaan informaatiota maahanmuuttajille suunnatussa viestinnassa ja
miten kuvien avulla voisi jatkossa kehittaa viestinnan ymmarrettavyytta.
Tarkastelu on rajattu esitteisiin ja niiden kuvituskuviin. Sen liséksi tietoa on

keratty haastatteluiden ja kyselyn avulla.

Tyon lahtokohtana on oma tydkokemukseni aikuisten maahanmuuttajien
kouluttajana. Opettajana olen kommunikoinut paljon alkeisopiskelijoiden
kanssa. Kun yhteista kieltd ei ole, kuvat ovat olleet tarke& apu sanojen
selittamisessa. Usein aikuisopiskelijoillekin tarjolla olevat kuvat tuntuivat
naiiveilta tai huonolaatuisilta, ja kuvat ja niiden tulkinta alkoivat kiinnostaa.
Samalla mietin, miten mahdotonta viestintda asiakkaat joutuvat
kohtaamaan yrittdessaan itsenaisesti hoitaa asioitaan julkisissa
peruspalveluissa. Kotoutumiskoulutusta on tarjolla liian vahan,
koulutuksen laatu vaihtelee ja koulutuksen tavoitteena ylipaataan on
keskitason kielitaito. Keskitason kielitaito ei kuitenkaan riita, kun
postilaatikosta kolahtaa viranomaisen paatos tai lapsen ladkariaika pitaisi
varata vaikeaselkoisen sahkoisen jarjestelman kautta. Oma havaintoni on,
ettd suomalaisten viranomaisten viestintd on usein niin vaikeaselkoista,
ettd sen ymmartaminen tuottaa vaikeuksia jopa akateemisesti koulutetuille
suomenkielisille asiakkaille. Vaikka opiskelija omaksuisi
kotoutumiskoulutuksen siséallét erinomaisesti tai olisi muuten hankkinut jo

auttavan kielitaidon, viraston rima on usein yksinkertaisesti liian korkealla.

Y hteistydkumppanini Viittakiven henkildsto jakoi havaintoni, joten
lAhdimme tekem&an tutkimuksellista kehittdmishanketta siitd, miten
viestintaa voisi kayttajalahtoisesti kehittaa. Yhteistybmme tavoitteena oli
keratd pohjatietoa ja testata menetelmid, joita mydhemmin on mahdollista

kayttaa pohjana viestintakoulutuksessa.

Tyoprosessin aikana tavoitteena on ollut kerata kayttajatietoa
maahanmuuttajilta ja valittaa kayttajien nakemyksia henkildstolle, joka
hoitaa viestintdd muun tydnsa osana. Tyon laajempi tavoite on kehittda



viestinn&dn ymmarrettavyytta kayttajalahtoisesti ja kokeilla erilaisia
menetelmia kayttajatiedon keraamiseen, kun kayttajien kielitaito on viela
osittain rajallinen.

Tybn ensimmaisessa vaiheessa aihetta ei ollut viela rajattu vaan
ensimmaisten haastattelujen avulla kartoitettiin mahdollisia
tutkimusaiheita. Haastattelujen yhteydessa tehty esitteen kuva-arviointi

kaansi tyon fokuksen esitekuvien tarkasteluun.



2 KEHITTAMISTYON LAHTOKOHTIA

2.1 Kayttajalahtdinen kehittaminen

Kayttdjalahtdisessa kehittamisessa on kyse erilaisista tavoista kerata
kayttajatietoa ja sen soveltamisesta kehittamistydhon. Toimintatapaa, jota
edustavat esimerkiksi co-design tai kayttajatestaus, myos jatketaan koko
kehittdmisprosessin ajan.

Hyysalo (2009, 18) kiteyttaa kayttajatiedon seuraavasti: "Kayttajatieto on
tietoa, joka jonka avulla voidaan luoda hyodyllinen ja miellyttava tuote sen
tosiasiallisille kayttajille.” Hyysalon (2009, 20) mukaan tallainen tuote on
asiakkaan ndkdkulmasta haluttava, hyodyllinen, kaytettava ja miellyttava.
Se vastaa kayttajan tarpeita ja toiveita seka auttaa kayttajaa
saavuttamaan tavoitteensa. Se johtaa toivottuihin tuloksiin myds
kaytannossa ja sen kayttdminen tuottaa parhaimmillaan mielihyvaa tai iloa

tai vahintddn vahentaa kurjuutta.

Kun Hyysalon maaritelmaa sovelletaan viestintatuotteisiin, keskeiseksi
asiaksi nousee ymmarrettavyys: vastaako tuote niihin viestinnallisiin ja
tiedollisiin tarpeisiin, joita sen kayttajalla on? Jos tuotteen idea on valittaa
informaatiota eik& tama informaatio ole kayttajan ymmarrettavissa, se ei
myoskaan auta kayttajaansa eikd ehka johda minkaanlaiseen toimintaan.

Mielihyvan sijaan tuote voi aiheuttaa turhautuneisuutta ja ahdistusta.

Kun viestinnan kohderyhmané ovat kotoutumisen alkuvaiheessa olevat
maahanmuuttajat, ymmarrettavyyden esteeksi nousevat kielitaidon ja
sanavaraston rajoitteet. Samoin esteena voi olla tiedonpuute paikallisen
yhteiskunnan rakenteesta ja kulttuurista ja yhteiskunnan tavoista jarjestaa
palvelut. Monet kasitteet voivat olla muuttajalle vieraita, koska naité
kasitteita ei ole olemassa lahtbmaan yhteiskunnassa tai kielessa.
Kayttgjatiedon avulla voi yrittaa selvittaa, millaisia ovat kayttgjien todelliset
viestinnalliset tarpeet ja milloin viestintatuotteesta on heille tosiasiallista
hyotya. Millainen tuote auttaisi kayttajaa saavuttamaan tavoitteensa? Enta

millainen tuote johtaisi toivottuihin tuloksiin? Mihin asioihin kayttajat



kiinnittavat huomiota, ja miten he informaatiota tulkitsevat? Millaiset

visuaaliset keinot helpottavat tai harhauttavat heita?

Hyysalo (2009, 18-19) erottaa kayttajatiedon markkina- tai
asiakastiedosta. Asiakastieto rajoittuu ostamiseen eika anna tietoa
lopullisesta kaytosta. Kayttajatieto koskee inmisten tosiasiallisia toimia
laajemmin kuin esimerkiksi pelkk& ostoskayttaytyminen. Kayttajatieto
antaa syvempaa ja tarkempaa tietoa kayttajista ja voi taydentaa
asiakastietamysta. Se antaa tietoa kayttdjien arvostuksista ja siitd, mika
heille on tarkeinta. Hyysalon mukaan (2009, 18) aito kayttajatieto antaa
mahdollisuudet laitteen tai palvelun jalostamiseen: vasta sen avulla

tiedetddn, mita uutta tuotekehityksessa kannattaa pyrkia luomaan.

Tuotteen tai palvelun kehittamisprosessissa kayttajatieto on tarpeellista
l&pi prosessin. Hyysalon (2009, 62-64) mukaan ongelmakohta on usein
se, etta tuotteen testaus tapahtuu liian myoh&an eli vasta toteutusvaiheen
jalkeen. Testaamalla prototyyppeja jo konseptinsuunnitteluvaiheessa
epaonnistumisen riskit pienenevéat. Kayttdjakeskeisessa suunnittelussa
keskeistd on jalostaa ideaa iteratiivisesti, kunnes siihen ollaan tyytyvaisia.
Toinen ongelmakohta on, ettd tuotekehitys tyssaa tuotteen
valmistumiseen. Organisaation on varmistettava, etta kayttajatieto ei jaa
vain yksittdisen suunnittelijan tietoon ja havia taman mukana toisiin
tehtaviin. Tata haastetta voidaan Hyysalon mukaan ratkaista esimerkiksi
auditointien, testaamisen, tiedonhankinnan ja kirjallisen tietovarannon

avulla tai suunnittelemalla organisaatiolle kaytettavyysohjeisto.

(Hyysalon (2009, 61) mukaan kayttajatietoa kertyy vaistamatta vahitellen
ja se auttaa organisaatiota myos suuntaamaan resursseja: "Mita
paremmin kayttajat ja kayttdymparistot tunnetaan, sitd osuvammin voidaan
my0s suunnitella lisdtiedon hankkiminen: asiat, joista tietoa hankitaan,
tutkimuksen laajuus, menetelmat, resurssit ja kysymykset, joihin

vastauksia lopulta haetaan.”

Bruce Hanington (2003) jakaa ihmiskeskeisen suunnittelun

tutkimusmenetelmat kolmeen ryhmaan: 1) perinteiset tutkimusmenetelmat



(kyselyt ym.), 2) humanistisista tieteista mukaillut menetelmat (etnografiset
menetelmat, havainnointi) ja 3) innovatiiviset menetelmat (erilaiset
osallistavat ty6tavat, esim. luotaimet ja tydpajat). Tassa tyossa kaytetaan
menetelmia kaikista naista ryhmista. Kaikki menetelmat ovat tavalla tai

toisella mukailtuja taman tyéprosessin tarpeisiin.

Vaikka tdméa opinnaytetyo ei edusta palvelumuotoilua, kayttajien
nakokulman korostuminen muodostaa kuitenkin yhtyméakohdan
palvelumuotoilun perusperiaatteisiin. Satu Miettinen (2011, 21-23)
maarittelee palvelumuotoilun prosessiksi, jossa kayttajat haastetaan
kerdamaan itse tietoa ja kertomaan kokemuksistaan, siis osallistumaan
kehitystyohon. Kayttdjien tarpeet ja odotukset ovat suunnitteluprosessin
lahtbkohta. Uusia ideoita muokataan asiakkaiden kanssa tehdyn luovan

tyon pohjalta, ja ideoiden visualisointi korostuu.

Palvelumuotoilun metodeina kaytetaan lahinna ihmiskeskeisen
suunnittelun mukailtuja ja innovatiivisia menetelmia (Hanington 2003).
Tybprosessi ja tavoiteltu tulos ovat erilaisia kuin kayttajakeskeisen
kehittdmisen tavoitteet. TAssa opinnaytetydssa kayttajaymmarryksen
kerdaminen jo tyon ideointivaiheessa korostui samalla tavoin kuin
muotoiluprosessissa. Muuten prosessi keskittyi monipuolisen
kayttajatiedon kerdamiseen ja tydtapojen testaamiseen eika tyossa
tavoiteltu uuden palvelun ideointia, kehittdmista, prototypointia tai palvelun
testaamista.

Hamalainen ym. (2011, 68) kuvailevat muotoilijan kayttajatiedon
keradmistd monivaiheiseksi, kumuloituvaksi ja spiraalimaiseksi
prosessiksi. Muotoiluetnografisessa prosessissa muotoilija keraa tietoa
joko yhdessa kayttdjien kanssa tai itse kokemalla oppien. Taman jalkeen
muotoilija tulkitsee koetun tiedon ja analysoi palvelun tai tuotteen

merkityksia kayttajan nakokulmasta.

Muotoilijan etnografisessa tydskentelyssa keskeista on osallistuva ote,
jonka tavoitteena on saada kayttdjan kokemus ymmarrettavaksi myos

muille ihmisille. Muotoilijan tehtavassa oikeiden ihmisten kohtaaminen on



mielekkaampaa kuin esimerkiksi markkinatutkimus, jossa ihmisten motiivit
jaavat piiloon. Tyossa keskeista on ratkaisuhakuisuus, ja
muotoiluongelmia voidaan ratkaista jo siina tilanteessa, kun niita
havaitaan. Muotoilijan on helppo samaistua ongelmaan, kun han on
mukana kokemassa tilannetta, joko yksin tai vuorovaikutuksessa kayttajien
kanssa. (Haméalainen ym. 2011, 63-66.)

Tassa opinnaytetydssa tietoa on hankittu tydpajatydoskentelyssa ja
haastatellen, kuitenkin vuoropuhelussa, yhteistydssa ja kayttajien kanssa
prosessiin osallistuen. Testattavia materiaaleja on kayty lapi keskustellen

ja tyopajatehtavien avulla.

2.2 Saavutettavuus ja kaytettavyys

Termi saavutettavuus on Suomessa vasta nousemassa yleiseen
tietoisuuteen, silla lainsaadantda julkisten palveluiden saavutettavuudesta
ollaan vasta laatimassa. Monissa muissa lansimaissa laki on ollut
voimassa jo pitkdan. Suomessa saavutettavuuslain pitaisi tulla voimaan
syyskuussa 2018. Se velvoittaa kaikkia julkisia palveluntuottajia tekemaan
verkkopalveluistaan saavutettavia parin vuoden siirtymaajan kuluessa

(Valtiovarainministerio 2018).

Viestinndssa saavutettavuus tarkoittaa pitkalle samaa asiaa, josta
muotoilun ja kayttajakeskeisen kehittamisen alalla on perinteisesti puhuttu
termilla kaytettavyys. Molemmat termit tarkoittavat palvelun tai tuotteen
suunnittelua mahdollisimman helppokayttdiseksi kayttajan ehdoilla. Ero on
painotuksessa: Saavutettava palvelu tai tuote on sellainen, jota kaikkien
on mahdollista kayttda yhdenvertaisesti toimintarajoitteista huolimatta
(Papunet 2018). Saavutettavuus, englanniksi accessibility, on noussut
esille erityisryhmien kautta. Se keskittyy siihen, miten viestinta voi olla
esteetdonta myos niille, joilla on niin sanottua peruskayttajaa enemman
rajoitteita esimerkiksi lukemisen ymmartamisessa. Saavutettavuus on
kuitenkin maaritelmallisesti asia, joka hyodyttaa kaikki kayttajia (Papunet
2018). Saavutettavuuden standardeja kehittaa ja yllapitaa World Wide
Web Consortium (W3C).



Saavutettavuudessa on siis kysymys kynnysten poistamisesta sen tielta,
ettd julkinen tieto ja digitaaliset palvelut ovat tasavertaisesti kaikkien
saatavilla. Kun palvelut digitalisoituvat, viestinndn saavutettavuus — myo6s
palveluiden kaytettavyys — nousee entista keskeisemmaksi asiaksi
kansalaisten tasavertaisuuden kannalta. Lahiaikoina suomalaisessakin
mediassa on kirjoitettu runsaasti digisyrjaytymisesta (mm. Kasvi 2018,
Palmolahti 2018, Waddington 2018). Kuinka moni asiasta kéarsii, vaihtelee
eri asiantuntijoiden arvioissa noin puolesta miljoonasta miljoonaan.
Puheenvuoroissa nousee esille se, etta pelkka palvelun tekninen helppous
ei riita, vaan kayttajille ongelma on usein siséltdjen vaikeaselkoisuus.

SAAVUTETTAVUUDEN OSA-ALUEET

Tiedollinen saavutettavuus

Tiedottamisen saavutettavuus

Kuvio 1: Saavutettavuuden eri osa-alueet (Virtanen 2012)

Tassa tydssa saavutettavuutta lahestytaan lahinna tiedonsaannin ja
tiedottamisen nakdkulmista, joista voidaan kayttaa myos kasitetta
kognitiivinen saavutettavuus. Nama ovat oleellisia Suomen perustuslaissa
ja kansainvalisissa ihmisoikeussopimuksissa sdadettyjen perusoikeuksien,
kuten tasa-arvo-oikeuksien ja taloudellisten, sosiaalisten ja sivistyksellisten
oikeuksien, toteutumisen kannalta.



TIEDOLLINEN TIEDOTTAMISEN SAAVUTETTAVUUS

SAAVUTETTAVUUS Tiedotusmateriaalin visuaalinen ja

e L kielellinen selkeys \
Ymmartamisen

helpottaminen
‘ esimerkiksi
selkoviestinnan
avulla

Esitteet, opasteet, tiedotteet J

Saavutettavat verkkosivut

Kohdistettu mainonta ym.

Kuvio 2: Tiedollinen ja tiedottamisen saavutettavuus (Virtanen 2012)

Kaytettavyyden perusperiaatteet edistavat myos saavutettavuuden
toteutumista. Kaytettavyystutkimuksen uranuurtaja Jakob Nielsen (2012)
tiivistaa kaytettavyyden viiteen ydinasiaan: 1) Opittavuus: Miten helppoa
kayttajan edeta palvelussa heti ensimmaisella kayttokerralla? 2)
Tehokkuus: Kuinka nopeasti kayttaja paasee tavoitteeseensa? 3)
Muistettavuus: Kuinka helppo kayttajan on palata palvelun pariin pitkan
tauon jalkeen? 4) Virheettomyys: Kuinka paljon virheita kayttaja tekee
palvelussa? Kuinka helposti hdn havaitsee ne ja pystyy jatkamaan
eteenpain? 5) Tyytyvaisyys: Kuinka miellyttavaksi kayttaja kokee
palvelun? Nielsen tiivistda palvelun hyddyn ja laadun yhteen

kysymykseen: Tekeeko se sita, mita kayttaja tarvitsee?

Tassa tydsséa saavutettavuuden ja kaytettavyyden kasitteita venytetdan
verkkopalvelusta myds paperiseen kayttoliittymaan. Tydssa analysoidut ja
kayttajien kanssa lapikaydyt materiaalit ovat olemassa seka séhkdoisina
ettd paperisina versioina. Tyossa keskitytaan kuitenkin viestinnallisten,
lahinna visuaalisten elementtien arvioimiseen. Analyysi ei ulotu digitaalisiin
kayttoliittymiin tai digitaaliseen toiminnallisuuteen vaan yksinkertaisten

viestintdmateriaalien informaatioon ja sen tulkintaan.



2.3 Maahanmuuttajat viestinnan kohderyhmana

Vuonna 2016 Suomen véaestdsta 364 787 eli 6,6 prosenttia oli
maahanmuuttajataustaisia (Tilastokeskus). Taman ihmisryhméa on yhta
moninainen kuin mik& tahansa suuri joukko ihmisié: koulutus, sosiaalinen
ja kulttuurinen tausta vaihtelevat. Samoin vaihtelevat kielitaito ja lukutaito,

jotka muuttuvat myés maassa asumisen ja yksilon elinkaaren aikana.

Maasta toiseen muuttaminen ei tee kenestakdan automaattisesti
kohderyhmaa helpotetulla viestinnalle. Uuden kielen opetteleminen on
kuitenkin yksi tekija, joka haastaa aikuisenkin ihmisen lukutaidon.
Varsinkin kielen opettelemisen alkuvaiheessa sanavarasto on rajallinen ja
runsaat tekstikokonaisuudet raskaita tulkita. Suomessa
kotoutumiskoulutukseen paasee vain osa maahanmuuttajista, ja heilléakin
koulutus on rajattu. Koulutuksen aikana ei valttamatta ehdita sille
kielenkayton tasolle, jota suomalaisten virastojen tekstien tulkitseminen
edellyttda. Koulutuksen tavoitetaso on yleisen kielitutkinnon keskitaso,
B1.1, toimiva peruskielitaito (Opetushallitus 2012, 24).
Kotoutumiskoulutuksen laatu vaihtelee ja riittavyys on kyseenalainen: vain
neljdnnes koulutukseen osallistuvista saavuttaa taman tavoitetason
(Opetusministerié 2017, 30). TAma kielitaitotaso ei viela edellyta erittain

vaativien tekstin ymmartamista.

Koska kielitaidon rajoitteet hankaloittavat vaativien tekstien lukemista,
maahanmuuttajat tai muuta kuin suomea tai ruotsia aidinkielen&an
puhuvat on maaritelty yhdeksi kohderyhmaksi, joka voi hyotya
selkokielisesta viestinnasta. Tarve kuitenkin vaihtelee voimakkaasti
(Virtanen 2012, 52).
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SUOMI TAIRUOTSI
EI OLE AIDINKIELI

Kuvio 3: Selkoviestinndn kohderyhmat (Selkokeskus 2015 b).

Maahanmuuttajat eivat suinkaan ole ainoa joukko, joilla voi olla vaikeuksia
julkisten palvelujen viestinnan tulkitsemisessa. Kun viestintaa kehitetaan
helpompaan ja saavutettavampaan suuntaan, siita hyotyy merkittava

joukko kansalaisia.

Kehitysvammaliiton Selkokeskus (2015 c) arvioi, etté selkoviestinnan
kohderyhmiin (kuvio ylld) kuuluu Suomessa 430 000 - 650 000 henkil6a.
Tama tarkoittaa 8 -12 prosenttia vaestosta. Lisaksi Selkokeskus arvioi,
etta tietyissa tilanteista selkoviestinnasta hyotyisi jopa 20-25 prosenttia

vaestosta.

Erilaisia lukemiseen ja hahmottamiseen liittyvid ongelmia on noin 25
prosentilla suomalaisista. Yksi merkittava ryhma ovat iakkaat henkilot,
joista osa karsii muistin ongelmista. Kun tydikaisista selkoviestintaa
tarvitsee 6-10 prosenttia, yli 65-vuotialla maara kasvaa 15-20 prosenttiin.
Koska iakkaiden osuus vaesttsta kasvaa, maahanmuuttajien maara
lisdantyy ja erityisoppilaiden maara lisdantyy, myos selkoviestinnén

tarpeen arvioidaan nousevan. (Selkokeskus 2015 c)

Selkoviestinndssa huomioidaan varsinaisen selkokielen lisaksi my6és muita
viestinnallisia elementteja. Kirjallisessa viestinnassa taitto, typografia ja
kuvitus vaikuttavat viestin ymmarrettavyyteen, digitaalisissa
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kayttoliittymissa erityisen tarkeiksi nousevat informaation maara,
navigaatio, otsikointi ja hakutoiminto (Selkokeskus 2015 d).

ULKOASU

typografia
taitto
kuvitus

SELKOVIESTINTA
VERKKOSIVUILLA
informaation maara
navigaatio
otsikointi
hakutoiminto

Kuvio 4: Selkoviestinnédn osa-alueet (Selkokeskus 2015 d, 2015 e, 2015 f).

Selkoviestinnén taitossa ja typografiassa kiinnitetéan huomiota seuraaviin
asioihin: Fontti, fonttikoko, rivivali, rivin pituus, palstan muoto, tekstin
ladonta, kappalejaot, typografinen hierarkia, varien kayttd. Naita
sovelletaan tutkimustiedon perusteella niin, ettéd kokonaisuus on
mahdollisimman selked ja luettava. Esimerkiksi varien kaytossa on tarkeaa
riittava kontrasti ja neutraali, yksivarinen tausta. Kirjava tausta vaikeuttaa
lukemista l&ahes aina. (Selkokeskus 2016.)

Tassa opinnaytetydssa kayttajatiedon hankinnassa on keskitytty julkaisun
ulkoasuun ja siina erityisesti kuvitukseen. Kayttgjiltd on pyritty saamaan
tietoa kuvitusratkaisujen tulkinnasta ja hyodyllisyydesta viestin
ymmartamisen kannalta. Tavoitteena on ollut kerata tietoa, millainen
kuvitus on ymmarrettadvyyden kannalta hyodyllinen, millainen ei.
Selkokuvaan eli informoivaan kuvaan liittyvista ohjeista kerrotaan lisda

luvussa 3.2.
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2.4 Julkisen viestinnan kritiikki&

Viestinndn saavutettavuuden ja kaytettavyyden ongelmia suomalaisissa
julkisissa palveluissa on puitu jo vuosikymmenia, mutta siita on kaytetty
erilaisia termeja. Toistuvaa ja voimakasta kritiikki& aiheesta ovat esittaneet
suomen kielen tutkijat ja asiantuntijat, jotka lahestyvat ongelmaa termilla
virkakieli. Alan asiantuntemusta edustaa erityisesti Kotimaisten kielten

keskus eli Kotus.

Vaikka nimitykset vaihtuvat, kysymys on samasta asiasta: Viestintaa ei
tehda kayttajan vaan organisaation ehdoilla. Viestinnassa kaytetaan
hallinnon kieltd, jonka ymmarrettavyytta ei ole liemmin pohdittu (muun
muassa Tiilila 2014, Tiilla 2017). Palvelun kayttaja ja tamén tarpeet ovat

jdéneet nakymattomiin.

Syysta tai toisesta tutkijoiden toistuvat kannanotot (mm. Nuolijarvi ja Tiilila
2015, Tiilila 2017) eivat ole tulleet julkishallinnossa kuulluiksi tai vakavasti
otetuiksi. Kannanottoja tulee julki yha uudelleen, ja niiden viesti on sama:

Vielakaan talle asialle ei ole tehty mitaan. Vielakaan nama tekstit eivat ole

ymmarrettavia.

Tuorein luku tassa tarinassa on sote-uudistus. Kotuksen erityisasiantuntija
Ulla Tiilila toteaa Vieraskyna-kirjoituksessa Helsingin Sanomissa, etta
uudistus tuntuu vain toistavan sosiaali- ja terveydenhuollossa jo
vuosikymmenia jatkuneita viestinnan ongelmia (Tiilila 2017). Asiantuntijat
kantavat huolta siitd, miten tdma kaikki vaikuttaa kansalaisten
yhdenvertaisuuteen, osallisuuteen ja viime kadessa eriarvoistumiseen.
(Mm. Raevaara 2018, Tiilila 2017, Waddington 2018.)

Kotimaisten kielten keskus on antanut lausunnon kiistellysta
valinnanvapauslaista. Virkakielen asiantuntija Liisa Raevaara avasi

lausuntoa Kotuksen verkkosivuilla seuraavasti:

"Kun tavoitteena on tekstin asiallisuus, selkeys ja
ymmarrettavyys, katse pitaa siirtda lukijaan, sosiaali- ja
terveyspalveluita tarvitsevaan ja kayttavaan asiakkaaseen.
Lahtokohtana eivat voi olla sote-lakien tai viranomaisten
keskinaisten suunnittelutekstien sanamuodot vaan se, mika
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viestittavassa asiassa on lukijalle tarke&a ja milla tavoin sen
voi kertoa hanelle ymmarrettavasti.” (Raevaara 2018)

Toisin sanoen: Myos aiheeseen perehtyneet tutkijat ja tekstiammattilaiset
toivovat viranomaisilta kayttajalahtoista viestintaa.

Jo vuonna 2004 tuli voimaan hallintolaki, joka vaatii viranomaisia
kayttamaan asiallista, selkeaa ja ymmarrettavaa kielta. Erityisasiantuntija
Ulla Tiilil& kuitenkin toteaa, etta pykalat eivat ole kommunikaatiota
kymmenessa vuodessa parantaneet (Tiilila 2014). Tiilila toteaa, etta
kommunikaatio ndhdaéan hallinnossa irrallisena palasena, vaikka
tosiasiassa se lapaisee kaiken toiminnan. Esimerkiksi osallisuus ja
kuuleminen ovat prosesseja, jotka toteutuvat tai ovat toteutumatta

kommunikaation pohjalta.

Tiilila ndkee heikon kommunikaation palvelun esteend. Viestinnan

kehittdminen on mahdollisuus parantaa koko asiakaskokemusta:

Jos kehittamistoimia suunnattaisiin kieleen ajantasaisen,

laajan kielikasityksen pohjalta, parantuisi todennékdisesti

my6s moni muu seikka, josta hallintoa ja julkisia palveluja

vuodesta ja vuosikymmenesta toiseen soimataan.

(Tiilila 2014)

Kysymys on myds rahasta. Pirkko Nuolijarvi ja Ulla Tiilila ovat esittaneet,
ettd yhteiskunta voisi saastaa miljoonia panostamalla pelkastaan
virkakielen kehittdAmiseen (Nuolijarvi ja Tiilild 2015). Toisinpain:
Epaonnistunut viestinta on yhteiskunnalle kallista, vaikka sita ei ole kirjattu
budjettiin. Viestinndn ongelmat hidastavat koko organisaation toimintaa.

Mahdolliset sdastot jaavat nakymattomiin.

Kokemuksia saastdista on. Kotimaisten kielten keskus toteutti yhdessé
Maahanmuuttoviraston kanssa ennakoivan viestinnan projektin, jolla oli
selkea tavoite: olennaiset tiedot olennaisille ihmisille, oikeaan aikaan ja

ymmarrettavasti.
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LAHDE: KOTIMAISTEN KIELTEN KESKUS

Kuvio 5: Viestinnan kehittamisen tulos Maahanmuuttovirastossa

Maahanmuuttoviraston tapauksessa parannus entiseen oli merkittava:
Puhelimitse tehdyt kyselyt vahenivat viidennekseen. Asiakaspalvelun
tyOaikaa saastyi huomattavasti, kun ymmarrettavyyteen panostettiin.
Asiakkaiden tarve kysymiseen vaheni, kun ohjeissa huomioitiin selkeys,

konkretia ja yksinkertaisuus. (Kotimaisten kielten keskus.)

Lahde ei kerro, missa maarin mahdollisia asiakkaita osallistettiin projektin
toteuttamiseen. Toteutetut toimenpiteet kuitenkin kertovat, etta
suunnittelussa on ollut pyrkimys miettia kayttajan tiedontarvetta ja siihen
vastaamista oikea-aikaisesti ja ymmarrettavasti. Myds tiedotteiden ja
verkkotekstien muotoilua pohdittiin projektissa tavallista tarkemmin, ja

siihen osallistuivat Kotimaisten kielten keskuksen tutkijat.
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TOIMENPITEET:
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Kuvio 6: Viestinnan kehittamisen keinot Maahanmuuttovirastossa

LAHDE: KOTIMAISTEN KIELTEN KESKUS

Kayttdjaymmarryksen kannalta huomionarvoista on, etta tdssa projektissa
suunnittelijat huomioivat viraston asiakaspalvelun asiantuntemuksen:
asiakasrajapinnassa tyontekijoilla on tarkka tieto siitd, mitka asiat eniten
tuottavat vaikeuksia ja mité on siis syyta selkeyttaa. Varsinaista
kayttajatietoa itse asiakkailta ei raportoitu, mutta kayttajien kokemat
ongelmat valittyivat suunnittelijoille asiakaspalvelun tydntekijdiden kautta.
Henkil6stolta saatu tieto on arvokasta ja tiedonkeruu toimivaa, kun se

johtaa nain merkittaviin muutoksiin palvelun sujuvuudessa.

Huonon viestinnan kuluja on vaikea méaaritella. Valinnanvapauslain
yhteydessa virkakielen asiantuntija Liisa Raevaara (2018) on eritellyt
julkisen viestinn&n epéaonnistumisen kustannuksia hukatun tydajan kautta.
Kun viestintd ontuu, seurauksena on suuri maara turhia tydvaiheita.
Raevaaran mukaan ty6aikaa kuluu 1) asiakkaiden kyselyihin
vastaamiseen, 2) valituksiin reagoimiseen, 3) muutoksenhakuihin
reagoimiseen, 4) tulkintaerimielisyyksien ratkomiseen ja 5) epaselvien
tekstien korjailuun. Lisaksi tulevat kustannukset, jotka aiheutuvat

kansalaisten eriarvoistumisen ja syrjaytymisen hoitamisesta.

Kielentutkimuksen lahtokohta on, etta kielen ammattilainen on asiantuntija,

joka osaa arvioida teksteja ja tehda niistd ymmarrettavia. Omassa tyossani



16

haluan laajentaa naktkulmaa: Voiko ymmarrettavyytta parantaa
muutenkin kuin kielen keinoin? Voivatko kuvitus, taitto ja ikonit parantaa
ymmarrettavyytta? Voiko tietoa visualisoida niin, etta asia tuleekin
kerrotuksi infografiikan avulla ilman pitkia teksteja? Voiko opastusvideo

kertoa asian selkeammin kuin hiottukaan teksti? Enta sarjakuva?

Nakokulma ymmarrettavyyteen on siis laajempi kuin kielitieteellinen
analyysi. Fokuksessa on ymmarrettavyys ja kayttajan tarpeet, vaikka ne

tarkoittaisivat tekstin haivyttamista minimiin.

Tekstin ymmarrettavyys on edelleen tarkedd, mutta mika sitten on
ymmarrettavaa? Kuka sen tietdé ja paattdd? Kuka osaa maaritella,
minkalaista palvelun pitéisi olla, jotta se olisi ymmarrettdvaa myos suomea
kielikurssilla opiskelleelle asiakkaalle, jonka pitaisi itsenaisesti hoitaa

asiansa virastoissa?

Tassé tyossa lahtokohtana on, etta parhaiten ymmarrettavyyden osaa
maaritella kayttaja. Tavoitteena on tarkastella viestintaa visuaalisuuden

kautta ja kuulla kayttajien nakemyksia visuaalisista viestintaratkaisuista.

2.5 Yhteistydkumppani

Tama lopputyd on tehty yhteistydssa Viittakivi Oy:n kanssa. Viittakivi on
2015 perustettu yhteiskunnallinen yritys, jonka taustayhteisé on Suomen
Setlementtiliitto. Viittakiven sisaryritys on Setlementtiasunnot, jonka

viestintdmateriaaleja on myos kaytetty materiaalina tassé tyossa.

Viittakiven tavoitteena on edistaa ihmisten valista vuorovaikutusta ja
keskinaista ymmarrysta tarjoamalla kotoutumiseen liittyvia asiantuntija- ja
koulutuspalveluita (Viittakivi 2017).

Viittakiven taustajarjestd Setlementtiliitto kuuluu kansainvéliseen
setlementtilikkeeseen, joka sai alkunsa Englannissa 1800-luvun lopulla.
Sen syntyyn vaikuttivat teollisen vallankumouksen mukanaan tuomat
yhteiskunnalliset ilmiot — slummiutuminen, kurjistuminen ja syrjaytyminen.

Yliopisto-opiskelijat havahtuivat tilanteeseen ja perustivat Lontoon koyhiin
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kortteleihin kansalaiskeskuksia, setlementteja, joissa oli tarjolla koulutusta
ja tukea sosiaalisiin ongelmiin. Suomessa setlementtitoiminta alkoi
pysyvasti sisdllissodan jalkeen vuonna 1918. Ensimmainen keskus syntyi
Helsingin Kallioon. (Setlementtiliitto.)

Setlementtiliike uskoi ja luotti siihen, ettd ihmisilla ja yhteisdilla on kyky
ratkaista ongelmia itse. (Setlementtiliitto.) Setlementtiliike on siis
lahtbkohtaisesti kayttajakeskeinen liike, joka uskoo osallistamiseen ja

kayttajien asiantuntemukseen.
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3 KAYTTAJATIEDON KERAAMINEN

3.1 Kayttdjaymmarrysta haastatteluista

Hankkeen esitutkimuksena haastattelin Suomessa pitkd&n asuneita
maahanmuuttajia ja maahanmuuttajapalveluissa tyoskentelevaa
henkilokuntaa saadakseni kokonaiskuvan maahanmuuttajien
kotoutumisesta ja palvelujarjestelmastd Suomessa. Olen itse tydskennellyt
maahanmuuttajakoulutuksissa eri organisaatioissa, nyt halusin tietoa
palvelujarjestelman kokonaisuudesta ja maahanmuuttajien kokemuksista
palvelujen kayttajind. Samalla tutustuin yhteistyokumppanini Viittakiven
toimintaan. Henkiloéstohaastattelut tehtiin Viittakiven koordinoimassa
Polkuja yhteis6on -hankkeessa ja Setlementtiliton Kalliolan setlementin

yhteydessa toimivassa neuvontapiste Ne-Rassa.

Koska tassa projektissa tavoitteena ei ollut yksittaisen, spesifin palvelun
parantaminen vaan viestinndn ymmarrettavyyden kehittdminen
yleisemmin, lahdin liikkeelle maahanmuuttajien elamankokemuksista
Suomessa. Tavoitteena oli siis saada tietoa, mitd onnistumisia ja toisaalta
esteitd maahanmuuttajat ovat kohdanneet yhteiskunnassa

kotoutumisprosessin aikana.

Haastattelin kolmea Suomeen muuttanutta ihmista siitd, millaisia
kokemuksia heilla on suomalaisesta palvelujarjestelmésta ja miten
kielitaidon kehittyminen on vaikuttanut palvelujen kayttoon. Haastattelut
kasittelivat elaméaa ja kokemuksia Suomessa muuttohetkesta
nykyhetkeen. Kokemukset kuvattiin aikajanalle. Kysymykset koskivat viitta
aihepiiria: opinnot, tyd, sosiaaliset suhteet ja palvelujen kayttd. Lisaksi
kysyttiin kielitaidon kehittymisesta ja siitd, kuinka kauan ja missa
tilanteissa haastateltava on kayttanyt apuna tulkkipalveluita.

Kaikki kolme haastateltavaa olivat noin 30-vuotiaita miehia, jotka ovat
asuneet Suomessa noin 8-10 vuotta ja saaneet Suomen kansalaisuuden.

Haastateltavat ovat lahtoisin Irakista, Afganistanista ja Gambiasta. Kaikki
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ovat opiskelleet Suomessa, loytaneet tyota ja tydoskentelevat

suomenkielisessa tydymparistossa.

Haastateltavat 16ytyivat omista verkostoistani. Valintaan vaikuttivat riittdva
kielitaito ja mahdollisuus haastatteluun nopealla aikataululla. Haastattelut
olivat aiheen esitutkimusta ja niiden tarkoitus oli kerata esiymmarrysta
maahanmuuttaja-asiakkaiden elamasta. Ne toimivat pohjana ideoinnille
tyon jatkovaiheissa. Lahtokohtana oli ketterd tiedonhankinta ja kokeileva

kehittdminen. Haastattelut tehtiin kesalla 2017.

4 o8 5 3 0
J &7 S § 1 L

Kuva 1: Aikajana muuttajan kotoutumisesta Suomeen kielen, tulkkauksen

opiskelun, tydn ja sosiaalisten suhteiden nakdkulmasta

3.1.1 Viestintaan liittyvia esteita

Suomessa palveluita, niin julkisia kuin yksityisid, on viime vuosina
digitalisoitu voimakkaasti. Samaan aikaan monissa palveluissa niin
sanottu tiskipalvelu on joko kokonaan lakkautettu tai ne ovat avoinna vain

hyvin rajoitetusti.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd maahanmuuttajan kohdalla kielitaito tai
palvelun ymmarrettavyys on vain yksi este sahkdiseen asiointiin.

Huomattavasti suurempi este on se, ettd henkil6lle ei myénnetéa
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verkkopankkitunnuksia ja mahdollisuutta tunnistautua palveluissa.
Toisaalta henkild voi kayttdd monia sahkdisia palveluita, mutta silti asioida

tarkeissa asioissa mieluummin henkilokohtaisesti, jos siihen on

Kuvio 7: Sahkoisen asioinnin esteitd kotoutumisprosessin aikana

mabhdollisuus.

Sahkoisen asioinnin
hankaluus, esim. Kela

Yksi haastateltavista ehti asua Suomessa 4,5 vuotta ennen kuin sai
verkkopankkitunnukset. Hanen oleskelulupaprosessinsa kesti 3,5 vuotta.
Tana aikana han ehti suorittaa Suomessa aikuisten peruskoulun ja
hankkia hyvan kielitaidon. Se ei kuitenkaan riittanyt, silla pankki ei
mydntanyt tunnuksia muukalaispassin haltijalle. Meni viela vuosi, kunnes
haastateltava sai ulkomaalaisten henkilokortin ja sen jalkeen
pankkitunnukset. Sen jalkeen han on hoitanut kaikki asiansa séhkdisissa

palveluissa ja kayttaa niitda myos tyossaan.

Toinen haastateltava sai tunnukset heti oleskeluluvan saatuaan, mutta
hanellakin tdhan prosessiin meni 2,5 vuotta. Talla valin han oli jo ehtinyt
aloittaa opinnot ja asua omillaan.

Kolmas haastateltava on kayttdnyt monia sdhkdisia palveluita muutamia
vuosia. Esimerkiksi kansalaisuuden hakemiseen vaadittiin
pankkitunnuksia. Han kayttaa pankin lisaksi tydpaikan

raportointijarjestelmaa ja lapsen koulun viestintajarjestelmaa.
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Haastateltava voisi kayttaa myos palveluita myos englanniksi, koska se on
ollut hanen koulukielensé ja han hallitsee sen hyvin. Tasta kaikesta
huolimatta haastateltava koki Kelan palvelut sellaisiksi, ettd héan ei halua
kayttaa niitd sahkoisesti vaan asioi aina tarvittaessa Kelassa

henkilokohtaisesti.

Kaikki haastatellut ovat muuttaneet Suomeen jo 2008-2009, joten moni
kaytanto on voinut muuttua. Henkiloston haastatteluista kuitenkin kavi ilmi,
ettd pankkien ja tunnistautumisen kanssa oli ongelmia edelleen vuonna
2017.

Esimerkiksi pienella paikkakunnalla Savossa ongelmia oli monen pankin
kanssa. Haastatellun projektitydntekijan mukaan jotkut pankit eivat
suostuneet antamaan kuntaan muuttaneille turvapaikanhakijoille
verkkopankkitunnuksia, vaikka perusteita sille ei ollut. Tyontekija loysi
kuitenkin yhden yhteistydpankin, ja kaikille asiakkaille hankittiin tunnukset

keskitetysti. Koulutusta jarjestettiin kieliryhmittain.

Myds toinen haastateltu projektitydntekija totesi, ettéa paikkakunnan
pankeilla on erilaisia ehtoja verkkopankkitunnuksille. Yksi pankki edellytti
puolen vuoden asiakkuutta ennen verkkopankkitunnusten saamista.
Toinen lupasi turvapaikanhakija-asiakkaille "katseluoikeudet”, mutta edes
projektityontekija ei ymmartanyt, mika oli katseluoikeuksien idea asiakkaan
kannalta. Toisen tyontekijan mukaan pankkien kaytannot vaihtelevat eri
alueilla. My6s lupakortit, henkilokortit, passit ja niiden myoéntamisen
ajankohdat, ehdot ja todistusvoima ovat vaihdelleet vuosien varrella. Myos
helsinkilaisessa neuvontapisteessa tyoskenteleva haastateltava on
térménnyt toisinaan siihen, etté asiakkaalta puuttuvat

verkkopankkitunnukset.
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Tuntemattomat kaytanteet

Esimerkki: Yhteishaun
hyvaksymiskirje,
opiskelupaikan menetys

Kuvio 8: Esimerkkeja merkittavista viestinnan ongelmista arjessa

Kaksi kolmesta haastateltavasta kertoi esimerkin viestinnallisesta
ongelmasta, joka oli aiheuttanut heille merkittavia vaikeuksia. Yksi
haastateltavista oli saanut toivomansa opiskelupaikan autoalalta
ammattikoulusta. Han sai hyvaksymiskirjeen, jossa kerrottiin paikasta.
Taman jalkeen han lahti pois kotoaan tapaamaan ystavaansa toiseen
kaupunkiin. Palattuaan héanta odotti toinen kirje. Siind hanta pyydettiin
hyvaksymaan opiskelupaikka tiettyyn paivaan mennessa. Paivamaara oli

Jo mennyt.

Haastateltava meni koululle selvittdmaén asiaa, mutta han oli mydhassa ja
menetti paikan. Samana syksyna han sai kuitenkin paikan toisessa
koulutusohjelmassa. Vaikka haastateltava osasi suomea tuolloin jo hyvin,
han ei osannut ennakoida toista kirjetta oppilaitoksesta ja menetti siksi

paikan toivealallaan.

Toinen haastateltava on pienen lapsen yksinhuoltaja. Huoltajuutta
kasiteltdessa han sai keskeista informaatiota asiasta kirjeesséa, jota han ei
ymmartanyt. Tama aiheutti hanelle haittaa tilanteessa. Vaikka han tuolloin
Jo osasi suomea ja puhui lisdksi hyvaa englantia, han paatyi kayttamaan
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tulkkia koko prosessin ajan. Hanen luottamuksensa viranomaisiin karsi, ja

prosessi kesti pitkdan. Asia ratkesi lopulta hanen toiveensa mukaan.

Vaikka tapauksesta oli haastatteluhetkella jo yli 5 vuotta, han oli edelleen
pettynyt asiaa hoitaneisiin viranomaisiin. Missaan muussa tilanteessa
haastateltava ei ollut kayttanyt tulkkia koko Suomessa olonsa aikana. Han
kertoi hoitavansa suomeksi myds neuvolan ja muut lapsenhoitoon liittyvat

asiat.

koulutuspaivaraha

- tyomarkkinatuki

Kuvio 9: Esimerkkeja sanoista, joita ei ole olemassa esim. darin kielessa

Kaksi haastateltavista tyoskenteli myos tulkkina. Molemmille se oli toinen
tyo varsinaisen tyon ohella. Afganistanilaistaustainen haastateltava kertoi
haastattelussa myo6s tulkin tyéhon liittyvistd haasteista. Esimerkiksi darin
kielesta puuttuvat kokonaan useimmat suomalaiseen sosiaaliturvaan ja
monet pankkiasiointiin liittyvat termit. Tulkki ei voi kd&ntaa termeja suoraan
vaan hanen taytyy selittdad ne. Haastateltava on seurannut tulkkien
tyoskentelyd seka omassa lupaprosessiin etté tydssaan ja totesi, etta
kaikilla tulkeilla ei ole riittavaa kielitaitoa molemmista kielista.

Haastateltavan mukaan riippuu myods materiaalista, miten helppoa tai

vaikeaa tulkkaaminen on. Myds tulkit hyotyvat, jos tulkattava informaatio
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on lahtokohtaisesti selkedd. Tama voi vaikuttaa merkittavasti myos

tulkkaamiseen kuluvaan aikaan.
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Kuva 2: Savonlinnan asumispalvelun ohjeita asukkaille

Henkilostohaastatteluissa tuli esiin virallisten tahojen viestinnan haasteet
ja ettd vaikka asiakkaat kommunikoisivat auttavasti suomeksi, viralliset
asiakirjat ovat lilan haastavia ja niiden tulkkaamiseen tarvitaan paljon

resursseja.

Konkreettisina esimerkkiné esiteltiin Savonlinnan kaupungin vuokratalojen
esite, jossa annetaan ohjeita vuokra-asujalle. Mustavalkoisessa esitteessa
on runsaasti tekstia eika lainkaan kuvitusta. Teksti on enimmé&kseen
passiivimuodossa, siind kaytetaan pitkia rakenteita ja osin harvinaista
sanastoa, esimerkkina tomuttaminen ja elaimen haltija. Teksti on
haastavaa lukijalle, jonka sanavarasto on rajallinen ja mutkikkaat rakenteet

vaikeuttavat myos tekstin kaantamista tietokoneavusteisesti.
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3.1.2 Henkil6ston oivalluksia ja haasteita

Haastattelemani projektityontekijat auttoivat tydssaan henkil6ita, jotka
olivat juuri saaneet oleskeluluvan ja muuttaneet ensimmaiseen
asuntoonsa Suomessa. Osa oli oppinut suomea jo odotusaikana, osa asioi
englanniksi. Haastatteluhetkella Pieksamaen toimipisteessa jopa 70
prosenttia asiakkaista selviytyi perusasioista jommallakummalla kielell&,
kun Savonlinnassa vastaavasti vain 30 prosenttia parjasi ohjauksessa

englanniksi tai suomeksi.

WhatsApp Puheentunnistus

Kuvio 10: Neuvontatyssa arjen viestintaa helpottaneita valineita

Tekstiviestit ovat osoittautuneet tyontekijoiden nakdkulmasta hyvaksi
viestintdkeinoksi. Molempien projektitydntekijdéiden mukaan kaikilla
asiakkailla on kdannosohjelma kaytdssa, ja lyhyita viesteja on mahdollista
tulkata sen avulla. Kielenoppimisen alkuvaiheessa puhelimessa
puhuminen on haastavaa, ja tekstiviestit toimivat keinona ohittaa tama

kynnys.

Tekstiviestien avulla tyontekijat ovat voineet kommunikoida myds joidenkin
lukutaidottomien asiakkaiden kanssa. Eras lukutaidoton asiakas naytti

viestit kaverilleen, joka kertoi, mita asiaa tyontekijalla on. Toinen
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lukutaidoton henkild pystyi kommunikoimaan puheentunnistusta apuna
kayttaen ja valittamaan myods omat viestinsa tekstiviestitse. Tassa
tapauksessa henkil6 osasi kayttaa alypuhelinta ja kdédnndsohjelmaa

mekaanisesta lukutaidottomuudesta huolimatta.

Yksi projektitydntekija toi esiin, ettd WhatsApp-sovelluksen kayttoén
ottaminen lisési asiakkaiden tavoitettavuutta. Aiemmin ongelmana oli, etta
asiakkailla ei aina ollut puheaikaa jaljella tai tavoittamisessa oli muita
haasteita. WhatsApp on osoittautunut paremmaksi tavoittamisen keinoksi.
My6s kunnan sosiaaliohjaaja oli ottanut sovelluksen kaytt6on
asiakastyossa.

Savonlinnassa hanke oli jarjestanyt asiakkaille my6s koulutusta
digitaalisista palveluista. Koulutus avasi osallistujille uusi mahdollisuuksia
asioiden toimittamiseen. "Porukka sekosi, kun kaytiin lapi VR:n,
Onnibussin, karttaohjelman ynna muiden kayttoa. Kaikki innostuivat

kovasti”, kertoi projektitydntekija.

Koulutusta ja tarkeimpien palveluiden opettelua kuitenkin haittasi se, etta
osallistujilla ei ollut mahdollisuutta tunnistautua: "Ei voi nayttad enempéaa,
kun ei ole verkkopankkitunnuksia.” Koulutuksen aikana osa oli onnistunut
hankkimaan tunnukset yhdesta paikallisesta pankista.
Verkkopankkitunnusten puute kuitenkin selvasti hidastaa muuttajien

sopeutumista arkeen ja itsenaiseen asiointiin.
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Sahkoiset
lomakkeet

Verkkopankki-
tunnusten puute

Terveyden-
huolto

Kuvio 11: Viestinnan haasteita neuvontatydssa

Juuri kuntaan muuttaneet henkilt ovat tarvinneet henkiléston apua muun
muassa Kelassa ja laakarilla asioimisessa. Osa pystyy hoitamaan
asioinnin itse. Myos asumiseen liittyvat digitalisoidut palvelut, kuten

yhteydenotto huoltoyhti6on, on vaatinut tukea.

Toinen haastatelluista projektitydntekijoista muistuttaa, etté viranomaisten
kirjeiden ja paatosten ymmartdminen on haastavaa myaQs virastojen
suomenkielisille asiakkaille. Maahanmuuttaja-asiakkailla tulkkipalvelun
tarve vaihtelee paljon. Eniten tulkkiresursseja kaytettiin Kela-asioiden

hoitamiseen.

Neuvontapiste Ne-Ra on kaikille avoin neuvontapiste, joka antaa tietoa
sosiaalipalveluista ja auttaa tarvittaessa asioinnissa. Neuvontapiste ei ole
suunnattu erityisesti maahanmuuttajille mutta asiakkaina on myos suomea
tai englantia puhuvia maahanmuuttajia. Asiakkaina on yleisesti usein
ihmisi&, joiden toimintakyky on jollain tavalla puutteellinen joko
terveydentilan, mielenterveyden tai esimerkiksi kielitaidon takia.
Suomenkielisia ikaihmisia on asiakkaista noin 25 prosenttia, ja he

tarvitsevat apua usein sdhkdisessa asioinnissa.
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Haastatellun Ne-Ran kehittamispaallikon mukaan kaikille saavutettava ja
ymmarrettava viestintd on ennen kaikkea monikanavaista ja myos

henkilokohtaista. Tama olisi tarkeda kaikkien asiakasryhmien kannalta.

"Tehdaan kaikkea monipuolisesti, ei rajauduta vain yhteen
valineeseen. Vaarallista on, kun kuvitellaan, ettd digitalisaatio
hoitaa kaiken. Aina tulee olemaan ihmisi&, jotka tarvitsevat
henkilokohtaista palvelua. Viranomaisen on neuvottava niin,
ettd se ymmarretaan. Jos karsitaan kayntimahdollisuudet,
joudutaan korvaaviin palveluihin. Hankkeet ja jarjesttt joutuvat

silloin hoitamaan tyon.”

3.2 Kuvituksen arviointi

Etsiessani taustamateriaalia saavutettavuudesta ja selkoviestinnasta
térmasin verkossa Kouvolan kaupungin maahanmuuttopalveluiden
esitteeseen. Esite on saanut Kehitysvammaliiton Selkokeskuksen
myontaman selkotunnuksen. Tunnus myoénnetaan julkaisuille, jotka
vastaavat selkokielen kriteereita kielen, kuvituksen ja ulkoasun suhteen
(Selkokeskus 2015 a.) Yksi Selkokeskuksen nimeéamista selkoviestinnan
kohderyhmista ovat henkil6t, joiden aidinkieli ei ole suomi tai ruotsi
(Selkokeskus 2015 b).

Esite oli nostettu esimerkiksi hyvéasta selkoviestinnasta myds Kunnallisalan
kehittamissaation julkaisemaan oppaaseen Viesti perille — selko-opas
kunnille (Sainio 2013, 22-23). Esite on kaikille avoin ja ladattavissa
Kouvolan maahanmuuttopalveluiden verkkosivuilta. Sainion oppaassa
esitteen kansi on erindkoinen kuin Kouvolan kaupungin kautta verkossa
jaetussa esitteessa. Tassa luvussa tarkasteltu materiaali on kaupungin

verkkosivuilla julkisesti esilla oleva versio.
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Kouvolan kaupungin
maahanmuuttopalvelut

Kouvela.

Kuva 3: Kouvolan maahanmuuttopalveluiden esitteen kansilehti

Vaikka esite on siis saanut tunnustusta, esitteen kuvitus ja ulkoasu
herattivat kuitenkin kysymyksia. Siina kiteytyivat ne kysymykset, joiden
takia tyossani kiinnostuin siitd, miten maahanmuuttajille suunnattua
viestintaa voisi kehittaa kayttajalahtoisesti - myods visuaalisen viestinnan
mahdollisuudet huomioon ottaen: Onko kuvitus selkea ja ymmarrettava?
Auttavatko kuvat ymmartamaan tekstin sisalt6a? Mita kayttajat itse
ajattelevat kuvista ja niiden tyylista? Auttavatko selkoviestinnan
ulkoasukriteerit lukemisessa, kun lukemista vaikeuttaa rajallinen kielitaito?
Ovatko nelipalstainen taitto ja lyhyet rivit silloin helppoja seurata? (Ohjeita
selkotaittoon mm. Selkokeskus 2016.) Ovatko pitkat tekstit kaikilta osin
tarpeellisia? Voisiko ymmarrettavyytta helpottaa visuaalisilla vihjeilla,
esimerkiksi piktogrammeilla?

Selkokeskuksen antamissa kuvitusohjeissa (Esimerkkeja selkokuvasta
2016) annetaan ohjeita informoivan kuvan kayttoon. Ohjeessa todetaan,
etté erityisryhmien tapaa ymmartaa kuvia on tutkittu vain vahan mutta
jotakin vaatimuksia kuvalle voidaan asettaa. Vaatimukset on listattu

seuraavassa kuviossa.
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OHJEITA INFORMOIVAN KUVAN KAYTTOON

1) Valitse laadultaan korkeatasoisia kuvia ja tarkista,
etta painojalki on korkeatasoinen.

2) Tarkista, etta kuvan paakohde erottuu selkeasti.
3) Valitse kuva, joka liittyy tekstiin ja tukee sita.

4) Huomioi kuvan tunneviesti.

5) Valta erikoisia kuvakulmia.

6) Valta symbolisia kuvia.

7) Rajaa turhia yksityiskohtia pois, harkitse tarvittaessa myds kuvankasittelya.
8) Tarkkaile kuvien suhdetta toisiinsa.

Huomio! Ohjeet eivat koske taidekuvia.

Lahde: Selkokeskus, Esimerkkeja selkokuvista 2016

Kuvio 12: Selkokeskuksen ohjeita informoivan kuvan kayttoon

Lahtokohta tahan tarkasteluun oli, ettd omasta mielesténi tassa luvussa
tarkasteltu maahanmuuttopalveluiden esite ei kaikilta osin vastannut naita
vaatimuksia. Selkotunnus materiaalille on kuitenkin mydnnetty. Mietin,
arvioidaanko selkomateriaaleja padasiassa pelkan tekstin perusteella ja
miten paljon kuvitus todellisuudessa vaikuttaa selkotunnuksen

saamiseen?

Koska selkokielen kohderyhmilla on keskendan erilaisia tarpeita,
Selkokeskus kehottaa huomioimaan suunnittelussa kohderyhméan ja
miettimaan mukauttamista kohderyhman mukaan (Selkokeskus 2015 b).
Taman esimerkkimateriaalin kohdalla jai itselleni epaselvéksi, onko
kuvituksessa mietitty kohderyhmaa ja miten hyvin kuvat informoivat
asiakasta tarjolla olevista palveluista. Sen takia paatin kysya mielipidetta

tahan esitteen kohderyhmalta.

3.2.1 Arvioinnin tekijat

Arvioitavana oli selkotunnuksen saanut maahanmuuttopalvelujen esite ja

erityisesti sen kuvitus.

Esitetta arvioivat kaksi vastaajaa, joita haastattelin edellisen luvun

esitutkimuksessa. Vastaajat olivat laht6isin Afganistanista ja Irakista.
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Molemmat olivat noin 30-vuotiaita miehia, jotka olivat asuneet Suomessa
noin yhdeksan vuotta ja saaneet Suomen kansalaisuuden. Molemmat
olivat opiskelleet Suomessa ja kavivat tyossa. Irakilaislahtéinen mies on
ammatiltaan valokuvaaja, minka johdosta hanen arvioissaan korostui

my6s ammatillinen ndkékulma kuvaamiseen.

On huomattava, etta vastaajat ovat asuneet Suomessa jo pitkaan.
Esitteen ensisijaista kohderyhm&a ovat vasta maahan muuttaneet, jotka
voisivat tulkita kuvia eri tavoin. Naista havainnoista voi kuitenkin saada
suuntaviivoja siihen onnistuuko vai epaonnistuuko kuva informaation

valittdmisessa vastaavanlaisia palveluja kayttaneille asiakkaille.

3.2.2 "En ldyda itseani tasta kuvasta”

Haastateltavat arvioivat esitteen kuvat yksi kerrallaan. Tehtavana oli
yksinkertaisesti kertoa, mita kuvista tulee heille mieleen. Toinen
vastaajista, ammatiltaan valokuvaaja, otti oma-aloitteisesti kantaa siihen,
miten kuvien viestia ja laatua voisi hdnen mielestddn parantaa. Kuvioissa

taman vastaajan kommentit ovat aina alempana.

Vastaajat eivat lukeneet esitettd kokonaan vaan he tulkitsivat kuvia ilman
tekstid. Parissa kohtaa vastauksissa kuitenkin viitataan sivun otsikkoon tai

kuvan viereiseen tekstiosioon.
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“Joku auttaa, siella kuunnellaan.”

“Peruskeskustelu.”

“Molemmat voisivat katsoa
kameraan, tai vain toinen. Miksi
lasi on tyhja? En tykkaa taustasta,
60 % on ihmeellisia tuoleja.

Kuva 4: Selkoesitteen kuva ihmisista poydan aaressa

Tama kuva oli vastaajille ymmarrettava. Vastaajien mielesta kuva viittasi
keskusteluun, auttamiseen ja kuuntelemiseen. Myos esitteen tekstissa
mainitaan auttaminen ja neuvominen, tiedon antaminen ja saaminen seka
haastatteleminen. Taman kuvan tulkinta vastasi tekstin sisaltda. Kuvaa voi

pitdd informoivana kuvana.

“Yksi kuva on tosi epaselva. Mita
tama tarkoittaa, masennus?”

~ “Tata en ymmarra. Onko se

| tatuointimainos? Allergia tai

_ ihottuma? Epaselva, mieluummin
kadet kokonaan kuvassa. Mita
halutaan kertoa? Epaselva viesti.”

Kuva 5: Selkoesitteen kuva tatuoiduista kasista

Taman kuvan viestia oli vaikea tulkita ja se sai aikaan negatiivisia

mielleyhtymia. Vastaajat sanoivat suoraan, etta eivat ymmarra kuvaa. He
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yhdistivat kuvan mielenterveysongelmiin ja muihin sairauksiin. Vastaukset
voivat kertoa tatuointiin liittyvista arvolatauksista tai siita, etta kuva on
epatarkka ja tiukasti rajattu, mika tekee siitd epaselvan ja vaikean

hahmottaa.

On vaikea sanoa, mité esitteen julkaisija on halunnut viestia valitsemalla
kanteen tatuoidut kadet. Ehk& henkilosto ja materiaalin laatija on kokenut
kadet eksoottisiksi ja kauniiksi. Ehka tekija tuntee henkilon ja liittdd tdhan
positiivisia mielikuvia. Kaikki tama informaatio jaa kuitenkin tasta tiukasti

rajatusta kuvasta pois.

Todennékaisesti kuvan avulla on haluttu kertoa eri kulttuureiden
arvostamisesta tai toiminnan monikulttuurisuudesta. Vastausten
perusteella kuva ei ole onnistunut positiivisten mielikuvien luomisessa. Jos
kuvan tulkinta vaihtelee masennuksesta ihottumaan, se tuskin on

valintana onnistunut eiké sita voi pitda informoivana kuvana.

Kuva herattaa kysymyksen, kenelle viesti on suunnattu? Keta tatuoiduilla
kasilla halutaan puhutella? Onko haluttu kertoa palvelusta kohderyhmalle
vai esitella toimintaa valtavaestdlle? Jos jalkimmainen, miksi on paadytty

selkoesitteeseen?

Vastaajien tulkinnoista kay ilmi, etta harvinainen eksotiikka voi myos
vieraannuttaa itse kohderyhmaa. Suinkaan kaikki kohderyhmasta eivat
samaistu naihin kasiin eivatka heidan ajatuksensa tatuoinneista ole

lainkaan niin positiivisia kuin esitteen julkaisijan.

Etnisyyden tai monikulttuurisuuden ilmaiseminen ovat siis hankalia
pyrkimyksia. Jos etnisyyden korostaminen on esitteen tavoite, kuvissa

pitaisi pyrkia ainakin monipuolisuuteen.
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“Lapset. Saa tietoa lapsiin liittyvista
asioista. En tieda taustasta. Voisi olla
selvempi. Liittyyko tama Kelaan tai
sossuun?”

“Jos kuvaa kotoutumista, ei ole
paikallaan, koska kuvassa on lapsi. Lapsi
ei ole asiakas. Miksi ei koko perhe?
Kodin oven edessa esimerkiksi.”
“Tummaa ihmista ei pida kuvata
pimeassa. Vie ulos, nakee, etta ulkona
on kesa. Kokokuva, etta nakyy myos
varikkaat vaatteet.”

Kuva 6: Selkoesitteen kuva lapsista

Kuva vie vastaajien ajatukset lapsiin ja perheeseen. Molemmille vastaajille
jaé kuitenkin epaselvaksi, mista palveluista tarkalleen on kysymys. Kuva

esiintyy kannen lisaksi myos sisésivulla.

Toinen vastaajista pitaa kuvavalintaa epaonnistuneena, koska saman
sivun teksti kertoo kotoutumisesta. Vastaajan mielesta lapsi ei ole palvelun
asiakas, ja kuvan pitaisi lapsen sijasta kuvata koko perhettd. Tamakaan
kuva ei siis taysin onnistu informaation valittdmisessé, koska se on

vastaajan mielesta ristiriidassa tekstin kanssa.
Esitteen tekstissa lapsi tai perhe tulevat esiin kolme kertaa:
"Maahanmuuttopalvelut tekee my6s sosiaalityotéa pakolaisperheissa.”

"Sosiaalityontekija tekee kotoutumistyota. ---Sosiaalityontekija tekee tyota
yhdessa lastensuojelun ja terveydenhuollon kanssa.”

"Han (ohjaaja) voi esimerkiksi neuvoa, miten paasee ladkariin tai mista

l6ytaa paivakodin lapsille.”

Esitteen tekstissa maahanmuuttopalveluiden suhde perheisiin kuulostaa
ulkopuolisen korvaan karulta: siihen liittyy sosiaality6ta, lastensuojelua ja

paivahoitoa. Nama eivat valttamatta edusta asiakkaille positiivisia asioita.
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Palvelut voivat olla hyvia, mutta ymmartavatko asiakkaat, mita esimerkiksi
sosiaality0 tai lastensuojelu tarkoittaa? Olisiko hyddyllisempéaa kertoa

konkreettisesti, mitd henkilokunta perheiden kanssa tekee?

“Terveyspalvelut.”

“Vaikea ymmartaa, onko kadelle
tapahtunut jotain vai
keskustelevatko he.

- “Kasvot kuvaan, jos sopii, kun hin
on potilas. Pitaa varmistaa, onko
naaman kuvaaminen kulttuurissa
ok.”

“Tausta pitaa tarkistaa. Tolppa
selassa ei ole hyva.”

Kuva 7: Selkoesitteen kuva kaden sitomisesta

Myds taman kuvan tulkinta on ristiriidassa esitteen tekstisisallon kanssa.
Vastaajat tulkitsevat, ettd kysymyksessé ovat terveyspalvelut ja etta
kuvassa on potilas. Tekstin mukaan maahanmuuttopalvelut auttaa
ladkariin hakeutumisessa, mutta terveyspalveluja ei palveluvalikoimassa

mainita.

Oma tulkintani kuvasta eroaa vastaajien tulkinnasta, koska itselleni kuva
tuo mieleen ensiapukurssin. Minulle kuva viestii, etta
maahanmuuttopalvelut jarjestavat asiakkailleen koulutusta ja kursseja.

Esitteen tekstissa ei kuitenkaan mainita kurssitoimintaa.

Selkoesitteen kuvaa ei voi pitaa informoivana kuvana, jos sen aiheesta tai

tulkinnoista ei |0ydy yhteytta tekstiin.
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palvelut sijaitsee Torikadulla, kaupungintalon alakerrassa (G-ovi).

“Kirjasto tai toimistorakennus.
On apua, kun nakee etta
tamannakoinen paikka.”

“Mika viesti? Voisi kuvata
kauempaa, etta nakyisi
ymparistoa myos. Miksi ei ole
karttaa? Voisi mainita myos
parkkipaikan.”

wnRARENS:

E

Kuva 8: Selkoesitteen kuva rakennuksesta

Tamaén kuvan informaatio on esitteen kuvista selkein. Toisen vastaajan
mukaan kuva auttaa asiakasta tunnistamaan paikan. Valokuvaaja haluaisi
nahda myos rakennuksen ymparistoa. Myos karttaa kaivataan.

Kuva auttaa esitteen ymmartamista ja tukee tekstia. Sita voi pitaa
informoivana kuvana. Rakennuksen rajaaminen kuvaan vain osittain voi

kuitenkin vahentaa kuvan informatiivisuutta.

“Jos joku ei ymmarra tekstia, nayttaa talta.”
“Eksynyt, hammentynyt. Etta olen nyt ihan
pihalla.”

“Vahan ihmeellinen naama. Miksi ei
hymyile?”

“Mika naama tama on? Kouvola on kaunis
kaupunki, ei tarvitse naamaa.”

Kuva 9: Selkoesitteen kuvat kaupungin logon hahmosta
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Esitteen kahdella sivulla esiintyy pallo, jonka tarkoitusta vastaajat eivat
ymmartaneet. Pallo on osa Kouvolan kaupungin logoa ja ilmeisesti myds
osa kaupungin visuaalista ilmettd. On kuitenkin kyseenalaista, onko tama
kaupunkiin muuttavan uuden asukkaan ymmarrettavissa. Itse luin esitteen
useita kertoja ennen kuin huomasin, etta sama hahmo l0ytyy myds kannen

logosta.

Pallon viesti on hAmmentava. Vastaajat liittavat kuvioon hdmmennyksen,
eksymisen ja outouden. On vaikea arvata, mita mielikuvia Kouvolan
kaupunki haluaa hahmolla heréttaa. Tyylillisesti se muistuttaa lasten
piirroshahmoja. Lapsiin viittaava koriste voi viestid palveluntarjoajan

alentuvasta suhtautumisesta taysi-ikaiseen asiakkaaseen.

Selkokeskuksen ohjeiden mukaan epamaaraista kuvasymboliikkaa olisi
hyva valttaa materiaaleissa, joissa tavoitellaan erityista selkeytta ja
ymmarrettavyytta (lahde). Jos kielitaito on epataydellinen ja tekstin
ymmartaminen on haaste, epaselvat kuvaviestit eivat helpota tekstin

ymmartamista.

Logohahmolla ei ole selkeaa funktiota esitteessa ja se herattdd enemman
kysymyksia kuin antaa vastauksia. Logohahmoa voi pitaa informaation

valittamista haittaavana kuvana.

“Tama liittyy kulttuuriin. Ehka siella on joku
kerho. Afganistanilainen ehka ajattelisi, etta
miksi he ovat laittaneet tahan intialaisen
norsun.”

“En loyda itseani tasta kuvasta. Miksi Intia?
Parempi olisi vaikka kuva maapallosta.”

Kuva 10: Selkoesitteen kuva koriste-elefantista
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Tama kuva heratti puhuttelevan vastauksen: "En 16yda itseani tasta
kuvasta.” Norsua esittdva kuva yhdistettiin kulttuuriin ja kerhoihin.
Molemmat vastaajat kuitenkin ihmettelivat, miksi esitteeseen on valittu

Intiaan viittaava kuva.

Kuvan valintaan ei [0ydy perusteita tekstistd. Kuvan informoiva funktio on

epéaselva ja se jaa irralliseksi koristeeksi. Se hammentaa vastaajia.

Toinen vastaajista ehdotti norsun tilalle maapalloa, joka koskettaa kaikkia
ihmisia. Kun kuvitukseksi valitaan yhteen kulttuuriin viittaava symboli, se

voi yhdistamisen sijaan erottaa ihnmisia. Kaikki eivat samaistu intialaiseen
symboliikkaan vaan painvastoin ihnmettelevét, miksi juuri tama kulttuuri on

nostettu esille.

Kuvaa voi pitda informaation valittamista haittaavana kuvana. Liséksi se
vaikutti pikemminkin korostavan kuin vahentavan muiden asiakkaiden

ulkopuolisuuden tunnetta.
Yhteenveto

Esitteen kuvista vain kaksi oli vastausten perusteella informoivia kuvia:
kuva rakennuksesta ja kuva keskustelevista ihmisista. Vastaajien tulkinta
naista kuvista vastasi esitteen tekstin sisaltva. Muiden kuvien tulkinnassa
oli ristiriitaisuuksia, niiden viestia ei ymmarretty tai niiden tulkinnalle ei
l6ytynyt tukea esitteen tekstista. Naita kuvia oli kuusi, eli 75 prosenttia
esitteen kuvista ei onnistunut informaation valittamisessa. Yksi naista
kuvista oli kuva lapsesta, joka ei vastaajien mielesté kertonut selkeasti,
millaiseen palveluun se viittaa. Myos lapsen asema asiakkaana
kyseenalaistettiin. Kuva kuitenkin liittyi esitetekstiin valjasti, joten se ei

varsinaisesti haitannut informaation valittymista tai antanut vaaraa tietoa.
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SODRNCVIEVEVEVIEVIEY

informoivat kuvat (2/8) ei-informoivat ja informaatiota haittaavat kuvat (5-6/8)

25 % 75 %

Kuvio 13: Esitekuvien informaatio vastausten perusteella

Osaa kuvista voi pitéaa jopa informaation valittymisté haittaavina tai
hairitsevina. Kun lukija olettaa kuvan perusteella
maahanmuuttopalveluiden tarjoavan palveluita, joita se ei todellisuudessa
tarjoa, kuva ei informoi vaan tarjoaa harhaanjohtavaa informaatiota. Ilman

kuvaa lukija voisi siis saada oikeamman kasityksen palvelusta.

Myos kuvat ja kuviot, jotka eivét liity lainkaan tekstiin, voivat haitata
informaation valittymista viemalla huomion pois niista asioista, joista
informaatiota halutaan valittda. Naiden kuvien viestinnéllinen tavoite jaa
epaselvaksi. Oletan, ettéd niiden avulla on haluttu keventaa, piristaa tai
koristella tekstivoittoista esitetta tai korostaa kaupungin visuaalista ilmetta.

Ne herattavat enemman kysymyksia kuin antavat vastauksia.

Voimakkaasti yhteen etniseen ryhmaan liittyvat kuvat ovat lukijan kannalta
ongelmallisia. Vaikka kuvat eivat valittaisi taysin vaaraa informaatiota, ne
voivat olla ratkaisevia lukijan samaistumisen kannalta: Kenelle tama
palvelu on tarkoitettu? Kuulunko mina joukkoon? Esimerkiksi
hennatatuointi ja norsukasityd vieraannuttivat haastateltavia, joilla ei ollut
kosketusta naihin kulttuureihin. Esitteen kuvissa esiintyy vain naisia.
Haastateltavat eivat nostaneet tata esille, mutta esitteen perusteella

palvelun kohderyhmésta muodostuu yksipuolinen kuva.
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Vastausten perusteella viiden kahdeksasta esitekuvasta, 62,5 prosenttia,
voi katsoa jopa haittaavan informaation valittymista. Esite on kaikesta
huolimatta saanut selkotunnuksen merkiksi selkedn viestinnén kriteerien
tayttdmisesta ja mainittu alan oppaassa selkoviestinnan malliesimerkkina.
Nama asiat eivat valttamatta merkitse esitteen lukijalle mitd&n, mutta
naiden perusteella opasta lukeva ammattilainen voi pitaa kuvia myos
esimerkkina siitéa, miten maahanmuuttajille suunnattuja esitteita tulisi

kuvittaa.

3.2.3 Kayttgjatieto henkilostokoulutuksen materiaalina

Y hteistydkumppanini Viittakivi ja Polkuja yhteisoon —hanke jarjestivat
Savonlinnassa koulutuspaivan maahanmuuttajien kanssa tyoskenteleville
ammattilaisille ja opiskelijoille. Koulutuspaivan aiheena oli

maahanmuuttaja-asiakkaan kohtaaminen.

Olin mukana koulutuspaivassa luennoitsijana. Oman luentoni l&htbkohta
oli kayttajaempatia: Tavoitteena olisi kehittéda henkildston

asiakasymmarrysta ja asettua hetkeksi kielitaidottoman tai heikosti kielta
osaavan maahanmuuttajan asemaan. Jarjestaja toivomuksesta luennolla

kasiteltiin lisdksi selkoviestintaa.

Esittelin luennolla siihen mennesséa kerddmaani aineistoa eli edellisessa
alaluvussa esiteltyja maahanmuuttajataustaisten henkildiden nédkemyksia
maahanmuuttopalveluiden esitteen kuvista. Lisdksi esittelin
selkoviestinnan perusteita ja ilmaisia kuvapankkeja, joista on mahdollista

saada kuvallista tukea viestintaan tarvittaessa.

Testasin esitteen kuvia myos yleisolla. Kysyin mielikuvia ensin heilta,
minka jalkeen naytin haastateltujen kommentit kuvista. Luentopalautteen

perusteella yleis6 koki sisdllon kiinnostavaksi.

Useiden kuvien kohdalla yleison kommentit olivat hyvin samansuuntaisia
kuin haastateltujen. Muutamissa kohdissa oli kuitenkin selkeita eroja.

Esimerkiksi kuva tatuoiduista kasista oli maahanmuuttajataustaisten
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vastaajien mielesta negatiivinen, kun taas henkilosto ei nahnyt kuvassa

negatiivisia merkityksia tai ainakaan sanonut niitd daneen.

Yleiso kiinnitti huomiota myds esitteen sukupuolijakaumaan. Kuvissa

esiintyy pelkéstaan naisia.

3.2.4 Henkiloston tarpeita palautteen perusteella

Koulutuspaivan jarjestajat kerasivat osallistujilta kirjallista palautetta. Oma

osuuteni sai palautteessa kiitosta.

Luento oli kokeellinen. Valitin yleisolle esimerkkeja siita, mitéa
maahanmuuttajataustaiset ihmiset heille suunnatusta kuvaviestinnasta
ajattelevat. Yleiso tuntui kaipaavan tamankaltaista tietoa. Palautteen
perusteella asiakaslahtdinen nakdkulma viestintdan herétti kiinnostusta.
Joku tosin jai kaipaamaan maahanmuuttajataustaista luennoitsijaa. Se
kertoo samasta asiasta: Asiakkaan ja palvelunkéayttdjan nakékulmaa ja
kokemuksia kaivataan.

Yleiso koostui ammattilaisista ja opiskelijoista, jotka tydssaan
kommunikoivat maahanmuuttajien kanssa tai yrittavat auttaa
maahanmuuttajia ymmartdmaan muiden organisaatioiden viestintaa.
Palautelomakkeen palauttajissa ei ollut opiskelijoita. Kaikki palautteet
kertovat loppujen lopuksi samasta asiasta: tyontekijdilla on tarve
kayttajaymmarrykselle. Luennolla teettdmani kyselyn mukaan henkilost6
toivoisi kayttajaymmarryksen valittyvdn myds viranomaistahoille (ks. luku
3.3).

Palautteen perusteella tasta kohderyhmasta keratylle kayttajatiedolle on

tarvetta. Kokosin ideoita, joita voi hytdyntaa jatkossa kehittamistydssa.
1) Kayttgjien aanta toivotaan henkilostokoulutuksiin
Kokeileva luentoni sai palautteessa positiivisia mainintoja.

"Anu Huttusen esitys positiivinen yllatys. Muuten "peruskauraa”.”
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Uskon, etta tdmantyyppinen palaute johtuu kayttajalahtdisen nakékulman
korostumisesta ja kayttajatiedon osuudesta. Omassa osuudessani ei
ainoastaan referoitu teoriaa vaan valitettiin kokemusasiantuntijoiden

nakemyksia konkreettisesta viestintamateriaalista.

Kielitaidon haasteet ovat ehka aiheuttaneet sen, etta maahanmuuttajat
ovat jaaneet taka-alalle kayttajakeskeisen suunnittelun kohderyhmana.
Itse en ole tdrmannyt maahanmuuttajatyén parissa projekteihin, joissa
maahanmuuttajat suunnittelisivat ja arvioisivat itseaan koskevaa viestintaa

tai sen suunnittelutyota.
2) Kokemusasiantuntijat mukaan

Palautteen perusteella henkiléstokoulutuksiin kaivataan maahanmuuttajan

aanta ja kokemusasiantuntijoita.

"Olisin halunnut maahanmuuttajan puheenvuoron ja muutenkin

osallistumaan tdhan tilaisuuteen.”

Koulutuksen uskottavuus karsii, jos maahanmuuttajien asioista
puhumassa ja niita kehittamassa on pelkéstaan valtavaestod. Tassa
koulutuspaivassa keskeisina jarjestajind oli maahanmuuttajataustaisia

ammattilaisia, mika sai palautteessa kiitosta.

""Parasta paivassd maahanmuuttajataustaiset vetajat (ei pelkkia sannoja ja

minnoja vastuutehtavissa) ja hyvét asiantuntijaluennot.”

Toisaalta tilaisuuden vetajat eivat kertoneet omista kokemuksistaan vaan
olivat paikalla ammattilaisen ja organisaattorin roolissa. Kaikki palautteen
antajat eivat kokeneet sujuvaa suomea puhuvia ammattilaisia
maahanmuuttajiksi. He siis kaipasivat paikalle henkil6ita, jotka ovat
maahanmuuttopalveluiden asiakkaita tai jotenkin lAhempana heidan omia
palveluitaan kayttavia maahanmuuttajia. Tamakin viestii, etta henkiléstolla

on halu ja tarve saavuttaa kayttajaymmarrysta.
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3) Ohjekirja: Asiantuntijuuden jakaminen

Yksi palautteenantaja ehdotti, etta tietoa kielten, kulttuurien ja uskontojen

erityispiirteista koottaisiin ohjekirjaksi.

"Ei se poista yksilollistd kohtaamista, vaikka olisi kaytdssa ohjeita yleisesti
(maakohtaisesti, uskonnon valossa, kielen perusteella jne.) >

Asiantuntijuuden jakaminen.”

Mielesténi palaute kertoo laajemmasta ilmiosta. Tietoa naista aiheista on
saatavissa, mutta se on levalladn. Oman kokemukseni mukaan
maahanmuuttajatyon arki on niin hektista, etta tyontekijan on vaikea ehtia
haravoimaan tietoa eri lahteistd. Ymmarran siis kaipuun siihen, ettd omaan
suomalaisen yhteiskunnan kontekstissa tapahtuvaan tyohon olisi saatavissa
tarkoituksenmukaista ja omaa ty6té tukevaa kulttuurista tietoa. Vaikka toive
on haastava toteuttaa, se viestii edelleen siitd, etta henkilostolla on tarve
kehittaa kayttajaymmarrystéa ja kokemus siitd, ettd heidan taméanhetkinen

kayttdjaymmarryksensa on osin puutteellinen.

3.3 Kysely henkildstékoulutuksen osallistujille

Savonlinnan luennon yhteydessa teetin yleisoélle kyselyn viestinnan
haasteista ja tarpeista maahanmuuttajatydssa. Osallistujia oli 50,
vastauksia palautettiin 21. Vastaajista asiakastyossa oli 9, opetustydssa 7,
hallinnossa 2. Kolme vastaajaa luokitteli itsensa kohtaan muut. Heista yksi

ilmoitti tehtavéakseen koulutussuunnittelija ja toinen koordinaattori.
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KYLL]S'., 19 VASTAAJAA
internet

lehdet

kirjat
piirrokset
kuvakortit
omat arkistot
clipart

papunet
esitteet
postikortit
karttapalvelu

tydkaluviuhkat
valmiit materiaalit E|, 2 VASTAAJAA

ammatilliset symbolikuvat
tilaustydt turvapaikanhakijataiteilijoilta _

Kuvio 14: Kuvien kaytt6 viestinnan apuna maahanmuuttajatydssa

Kysely osoitti, ettd kuvat ovat hyvaksi havaittu ja paljon kaytetty
viestintdkeino maahanmuuttajaty6ta tekevien ammattilaisten keskuudessa.
Vain kaksi vastaajaa 21:sta ei kayttanyt kuvia tygssaan viestinnan apuna.
Suurin osa vastaajista (13) ilmoitti kuvalahteekseen internetin, mutta kuvia

haettiin hyvin moninaisista lahteista.

Yksi vastaajista kiteytti kuvien kayton: "Puhelin on hyva tulkki.” Han haki
tukea viestintdan tarvittaessa puhelimen kuvahaun avulla. Kuvahakua
kaytetaan myos sanakirjanomaisesti: "Kaytan kuvia etsimalla yksittaisia
sanoja kuvaavia kuvia Googlesta asiakkaan kanssa keskustellessa, kun
eteen tulee 'ongelmatilanne’. Persilja, piirakka yms.” Monet kayttavat kuvia
myOs muun muassa opastustarkoituksessa kartan sijaan tai
paikannuspalvelun liséana: "Virastoon tai muualle ohjeistaessani naytan
Google-kuvahausta talon ja sen ympariston.” Visualisointien avulla
havainnollistetaan myos abstrakteja asioita: ” Minulla on erittain hyva A4-
kuva, jota kaytan myos suomalaisille selvittddkseni, mista

oppisopimuksessa oikeasti on kyse.”
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HAVAINNOLLISTAMINEN KIELELLISET KEINOT TULKKI
25

kehonkieli (6)
naytteleminen (4)
piirtaminen (4)
nayttaminen (2)
demonstraatiot
nettimateriaalit
youtube

videot

infopankki
kuvalliset ohjeet
havainnollistaminen
esimerkkien avulla
tekemélla oppiminen

Kuvio 15: Henkiléston muut keinot kommunikaatiossa, kun yhteinen kieli

puuttuu. Useimmin mainitut keinot jarjestyksesséa ensimmaisina.

Kuvien lisaksi maahanmuuttajien kanssa tydskentelevat nimesivat hyvin
moninaisia apukeinoja kommunikaation helpottamiseen. Yksi vastaaja
luetteli kuvien lisdksi 12 erilaista keinoa, joiden avulla han yrittaa tulla

ymmarretyksi.

Kysyttdessa muita keinoja lahes puolet vastauksista liittyi jonkinlaiseen
havainnollistamiseen, tarkoitti se sitten nayttelemista, piirtdmista, videoita
tai muuta esittamista. Noin neljasosa vastaajista kuvasi kayttavansa
erilaisia kielellisia keinoja, joilla yrittaa mukauttaa viestinsa

ymmarrettavaan muotoon. Naita keinoja kuvattiin monilla eri termeilla.

Noin puolet vastaajista (11) kertoi turvautuvansa viralliseen tulkkiin tai
perheenjasenen tulkkaukseen. Muutama muu kaytti tulkkia korvaavia
keinoja, kuten kaanndsohjelmaa ja sanakirjaa. On huomattava, etta
mahdollisuus tulkin kayttdon ei ole itsestaénselvyys. Esimerkiksi
opetustehtavissa toimivista vastaajista vain yksi ilmoitti kayttavansa
tulkkia. Kaikissa tehtavissa ja tilanteissa siihen ei ole mahdollisuutta eika
siihen ole budjetoitu resursseja. Vaikka mahdollisuus olisi, aina tulkkia ei

ole saatavissa. Tama tuli esiin myos kyselyn osiossa viestinnédn haasteet.
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Kuvio 16: Viestinndn haasteet maahanmuuttajatydssa henkiloston

nakokulmasta

Henkiloston nakokulmasta suurin osa viestinnan haasteista liittyy tavalla
tai toisella kielen ymmartamiseen. Tama mainittiin 14 vastauksessa.
Esimerkkeind mainittiin muun muassa lakitekstien vaikeaselkoisuus
asiakkaille ja lomakkeiden tayttamisen haasteet. Kolme vastaajaa mainitsi
erikseen tulkkipalveluihin liittyvat resurssiongelmat. Kulttuurierot ja
asenteet mainittiin kahdeksan kertaa. Yhteiskunnan erilainen rakenne ja
tdman tiedon valittdmisen vaikeus mainittiin kolme kertaa. Liséksi
kahdessa vastauksessa tuli esiin vaikeudet kohderyhmien tavoittamisessa

ja kontaktien luomisessa.
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TARPEITA TUKEEN JA OHJEISIIN

tyolainsaadanto
tyollisyysetuudet, kéytanteet
tyoelamén pelisainnot (aika)
sosiaalivakuutuksen materiaalit
ammattiliittoon liittyminen

tuki palkkatukitydn jalkeen
opiskelu ja koulutusjarjestelma
aikuisten oppimateriaalit
opasteet esim. oppilaitoksissa
tekniset kiyttdohjeet

Kuvio 17: Kommunikaation esteet ja tuen tarve maahanmuuttajien arjessa

henkiloston nakdkulmasta

Seuraava kysymys kasitteli kommunikaation esteita ja puutteita, jotka
vaikeuttavat maahanmuuttajan selviamista arjessa. Suurimpaan rooliin
vastauksissa nousivat virastot ja viranomaisviestinta. Esimerkiksi liian
vaikeasta kielesta nostettiin lause "ei ole estetta tydmarkkinatuen
maksamiselle”. Yksi vastaaja huomautti, etta "usein lilan pitka teksti on jo
sellaisenaan luotaantyontava”. Toinen nosti esiin, etta sama teksti kaikille
ei ole toimiva ratkaisu. Vastaaja toivoi kouluilta, paivakodeilta,

terveydenhuollolta ja Kelalta panostusta selkokielisiin tiedotteisiin.

Vastaajat arvostelivat "virastokielisia” ohjeita, "liian tarkkaa” kieliasua ja
"byrokraattis-virallista” kielté ja yleisesti sita, etta kirjeissa ja tiedotteissa
kieli on usein lilan vaikeaa maahanmuuttaja-asiakkaille. Vastaajat
luettelivat my6s useita tarkkoja kehittamiskohteita, kuten tydelamaan,
ammattiliittoihin ja sosiaalivakuutukseen liittyvat materiaalit.

Hankekoordinaattorina tydskenteleva vastaaja piti toimivan
kommunikaation esteena henkilokohtaisen palvelun puutetta:
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"Eniten tarvitaan ihmisia, joilta kysya. Pelkka lippulappu ja
linkki —ohjaus ei riitd. Videostakin on joskus enemman apua
kuin tekstista.”

Sama asia tuli esiin my6s tdman kehittamishankkeen esitutkimuksessa
(luku 3.1.2). Neuvontapisteen kehittamispaallikko toi esiin huolen siita, etta
jos viranomaiset muuttavat kaikki palvelut digitaaliseksi ja lakkauttavat
palvelutiskit, hyvin monien ihmisten asiointi peruspalveluissa kay lahes
mahdottomaksi. Tama koskee myds muita ryhmia, joilla on lukemisen tai
hahmottamisen ongelmia ja vaikeuksia hahmottaa sahkdisia jarjestelmia.
Hanen mukaansa aina tulee olemaan ihmisia, jotka tarvitsevat
henkilokohtaista palvelua, ja jos viranomainen lopettaa palvelut, neuvonta
kaatuu kolmannen sektorin toimijoiden paalle.

Myds esitutkimusvaiheessa haastattelemani maahanmuuttaja (luku 3.1.1)
toi esille, ettd vaikka han on asunut maassa jo pitkdan ja kayttaa sahkaisia
palveluita (tydpaikan raportointijarjestelmaa, verkkopankkia ja Wilmaa),
Kelan asioissa hén haluaa asioida toimipisteessa paikan paalla. Tassa
asiassa han koki edelleen Suomen kansalaisena séhkdisen asioinnin liian

hankalaksi.

VALMENNUS HAVAINNOLLISTETTU MATERIAALI
Tydnohjausta ja tietoa maahanmuuttajan Kaikki materiaali, joka on kuvien avulla
kohtaamiseen havainnollistettu ja selkokielellistetty

Kuvio 18: Henkiloston toiveet ja tarpeet kommunikaation helpottamiseen
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Kyselyn viimeinen kysymys koski henkil0ston tarpeita ja toiveita
kommunikaation helpottamiseksi omassa tydssa. Useat vastaajat kokivat,
ettd opastusta viestintaan ei tarvitse niinkddn maahanmuuttajien kanssa
tydskenteleva henkilostd, vaan sita tarvitsisivat ensisijaisesti teksteja
tuottavat viranomaiset: "N&ita oppaita tulisi suunnata viranomaisille
(koulut, paivakodit, TE-palvelut, Kela, terveydenhuolto).” Vastauksissa
mainittiin myos tarve helppoon ja havainnolliseen informaatioon

koulutusjarjestelmasta ja TE-palveluista.

Useat vastaajat kokivat, etta tietoa on niin runsaasti, etta sen runsaus on
jo ongelma. Vastaajat toivoivat tietopankkia tai -arkistoa, jossa valmiit
materiaalit ja kuvat olisivat helposti I6ydettavissa. Tydaikaa materiaalin
etsimiseen on kaytettavissa vain vahan. Lisda havainnollistettua ja
selkokielelld tuotettua valmista materiaalia toivoivat useat vastaajat, muun

muassa ammattien ja koulutuksen esittelyyn.

Noin puolet vastaajista (11) ei kokenut tarvetta tukeen, koulutukseen tai
uusiin materiaaleihin. Moni vastaaja oli tyytyvainen nykytilanteeseen tai oli

jo saanut vinkkeja koulutuksesta (6). Osa jatti vastaamatta kysymykseen

(5).
Yhteenveto

Maahanmuuttajien kanssa tydskentelevat ammattilaiset kayttavat tydssaan
usein kuvia kommunikaation tukena. Kun yhteinen kieli puuttuu tai
kommunikaatiossa on haasteita, kaytetyistd kommunikaation apukeinoista
suuri osa on luonteeltaan havainnollistavia tai visualisoivia. Kuvat ja
visuaalisuus siis ovat kaytdnnon tydssa oleellisia viestintdkeinoja, kun

paamaarana on viestid ymmarrettavasti kielitaidon puutteista huolimatta.

Virastojen viestinta ja kieli koettiin monella tapaa ongelmalliseksi
maahanmuuttaja-asiakkaan kannalta. Kirjeiden ja paatosten kielta pidettiin
yleisesti liian vaikeana. Vastaajat nostivat esiin myés monia
kehittamiskohteita, joista talla hetkelld puuttuu havainnollisia ja

ymmarrettavia materiaaleja.
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Henkildston tarpeista nousi esiin nelja asiaa: 1) Viranomaisille toivotaan
koulutusta, joka lisdisi ymmarrystd maahanmuuttajien kohderyhméaa
kohtaan ja antaisi keinoja kohderyhmalle sopivaan viestintaan. 2)
Tyontekijat hyotyisivat tietopankista, jossa kommunikaatiota helpottava
kuvamateriaali ja muu ymmarrettdva materiaali olisi nopeasti
l6ydettavissa. 3) Henkilosto kaipaa valmennusta ja tyénohjausta
asiakkaiden kohtaamiseen. 4) Kaikki kuvin ja selkealla kielella

havainnollistettu materiaali koetaan tarkeaksi.

3.4 Tyopaja: Esitteiden kayttajatestaus ja ideointi

Toista koulutuspaivaa varten sain mahdollisuuden yhden organisaation
viestintdmateriaalien kayttajatestaamiseen. Testaus tapahtui
tyOpajatyyppisesti oppilaitoksen suomen kielen kurssilla. Samalla ideoitiin
viestinnan kuvituksen ratkaisuja. Aikaa koko prosessiin materiaalien

saapumisesta tulosten esittelyyn oli viikko.

Koulutuspaivan yleiséna olivat Setlementtiasuntojen
yhteis6koordinaattorit. Heidan tydnkuvaansa kuuluu viestid asuinyhteison
palveluista ja aktiviteeteista kaikille asukkaille, my6s maahanmuuttajille.
Taman koulutuksen aiheena oli maahanmuuttaja-asukkaiden

kohtaaminen.

Koska koulutus oli yhden organisaation tilaama, minun oli mahdollista
keskittya luennolla taman organisaation omaan materiaaliin. Sain viisi
erilaista esitetta tai ohjetta nahtavakseni viikko ennen luentoani. Paatin
testata niitd kayttdjilla ja kertoa heidan havainnostaan organisaatiolle
koulutuspéivassa. Tavoitteena oli havainnollistaa, miten kielta opiskelevat
maahanmuuttajat naita esitteita tulkitsevat ja mitd kysymyksia niista ehka
heraa.

Aikataulun vuoksi minulla ei ollut mahdollisuutta jarjestaa tyopajaa ja etsia
osallistujia Setlementtiasuntojen asukkaiden joukosta. Etsin siis

maahanmuuttajista koostuvan testiryhman muualta.
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Paikka tyopajalle 16ytyi kansalaisopiston edistyneiden suomen kielen
kurssilta. Testipaiva jarjestyi kaksi paivaa ennen luentoani, joten minun oli
saatava suhteellisen kompakti aineisto, joka olisi mahdollista jasentaa

yhden tydpaivan aikana.

Olin kaynyt ryhmassa jo aiemmin tutustumiskaynnilld, joten tiesin, etta
ryhméssa on kielitaidoltaan eritasoisia opiskelijoita, mika piti huomioida

tydskentelyn suunnittelussa.

Minulla oli kaytossa viisi viestintatuotetta Setlementtiasunnoilta. Ne olivat
luonteeltaan erilaisia: Toisessa aaripaéssa oli lyhyt, kuvitettu
tapahtumaesite ja toisessa taas erittain tekninen ja haastava kayttéohje

uudesta mobiilisovelluksesta.

Tein etukateen tydpajatehtavan jokaisesta viidestd materiaalista.
Ohjeistuksessa hyoddynsin kokemustani suomen kielen opettajana. Pyrin
kayttamaan kielta, jota kielenoppijan on mahdollista ymmartaa:
perussanastoa ja lyhyita lauseita erikoistermien ja mutkikkaiden
rakenteiden sijaan. Kaytin ohjeistuksessa normaalia suurempaa fonttia,
korostusvéria ja selkeaa asettelua, joiden ajattelen helpottavan
ymmartamista ja asian nopeaa hahmottamista, kun kieli on lukijalle vieras.

Pyrin valttamaan pitkid, pienella kirjoitettuja tekstimassoja.

Tybpajan edetessa kavi selvaksi, etta tyd etenee melko hitaasti. Valitsin
ensimmaiseksi kuvitetun julisteen yhteislauluillasta, mutta jo sen
kasittelyssd meni paljon aikaa. Ryhmat kommunikoivat kaikille jasenille
vieraalla kielelld, joten keskustelu ja etenkin vastausten kirjaaminen ol

hidasta. Kolmen tehtavan jalkeen opiskelijat olivat jo aika uupuneita.

Ryhman opettajan kanssa teimme ratkaisun, ettd emme tarjoa ryhmille
enda kahta viimeista tehtavaa, koska niiden materiaalit olivat
huomattavasti vaikeampia, jo suomea aidinkielendan puhuvillekin

haastavia. Ne kasittelivat mobiilisovellusinfoa ja sovelluksen kayttoohjeita.
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Sovelluksen asentaminen

l _— 1 I PNTBmoblle

Kuva 11: Sovelluksen kayttéohje, joka jatettiin haastavuuden takia pois

Ryhmat ehtivat kasitella siis kolme erilaista materiaalia. Tulokset naista

pienimuotoisista testeista on kerrottu seuraavissa alaluvuissa.

3.4.1 Tyopajan osallistujat

Tybpaja jarjestettiin Etela-Karjalan kansalaisopiston suomen kurssilla, joka
on tarkoitettu edistyneille. Mukana oli 16 suomen kielen opiskelijaa. Kaikki
olivat asuneet Suomessa vahintdan 1,5 vuotta. Puolet ryhmésta oli asunut
maassa noin pari vuotta, puolella oli takanaan vahintaan viisi vuotta

Suomessa.

Ryhman 16 opiskelijasta 12 oli kotoisin Vengjalta. Muut nelja opiskelijaa
tulivat Puolasta, Intiasta, Nigeriasta ja Syyriasta. Ryhma oli osittain sama
kuin varikyselyssa (ks. 3.5) mutta osa ryhmasta oli jdédnyt pois ja osa oli

uusia.

Ryhmien osallistujat olivat koulutettuja: insin66reja, toimittaja, opettaja,
johtaja, sosiaalitydntekija seka tekstiilitaiteilija, puutarhuri, myyja,
arkistonhoitaja ja séhkdmies. Yksi osallistuja ilmoitti ammatikseen

opiskelija.
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TyOpaja toteutettiin rynmatyoskentelyna 3-5 hengen ryhmissa.

3.4.2 “Vanhusten bandi soittaa”

Ensimmaisena testissa oli tapahtumaesite, joka kutsutaan talon asukkaita

Yhteislaulua & soppaa —asukasiltaan.

Esite oli ennalta arvioituna materiaaleista helpoin, koska siina oli kaytetty
kuvitusta ja tekstia oli melko vahan. Yksinkertaisuudessaan se herétti

kuitenkin yllattavankin paljon mielipiteita.

Ryhmien tehtavana oli tutustua esitteeseen ja vastata yhdessa kuvaa ja
tekstia koskeviin kysymyksiin: Minkalainen tapahtuma tdméa on? Mita siella
tehdaan? Oletko kiinnostunut? Miksi? Miksi et? Mit& haluaisitte kysya?

W\.
YHTEISLAULUA &
SOPPAA

Tervetuloa maukkaalle keitolla ja laulamaan yhdessa.
Laululistalla ikivihreita, laulattaja ja saestajakin on
Tama sopii kaikille, myas "laulutaidottomille™.

Tapahtuman jirjestaa Ideariihi. Ideariihi on Setlementtiasuntojen ja
-asumisoikeustalojen asukk

koostuva porukka, joka |arjestas talojen valista
tekemistd. Iimoittauduthan talosi yhteisdkoordinaattorille 13.11. mennesséi

Kuva 12: Esite yhteislaulutilaisuudesta
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Kuva 13: Yhteislauluesitteen kuvitus
Kuvituskuva ei kerro aiheesta

Esitteeseen valittu kuva ei esita yhteislaulua. Kuva ohjasi esitteen tulkintaa
siten, ettd keskustelu ei koskenut laulamisen kiinnostavuutta vaan bandin

kiinnostavuutta.

Puolet testaajista ei halunnut osallistua esitteessa mainostettuun
tapahtumaan. Suurin syy oli se, etta 30-40-vuotiaat vastaajat mielsivat
tilaisuuden vanhusten tapahtumaksi, jossa elakelaisten bandi soittaa. Sen
sijaan noin 50-vuotiaat venalaisnaiset kokivat tilaisuuden esitteen
perusteella kiinnostavaksi. Kuva heratti paljon kysymyksia ja epailyksia

musiikkityylista.
Yhteislaulu ei ole kulttuurisesti tuttu konsepti

Esitteessa kaytettiin kuvaa, joka ei esittanyt yhteislaulua tai laulamista,
eika siten tukenut otsikon informaatiota. Yhteislaulu oli sana, joka olisi
tarvinnut selkedmman kuvituskuvan tuekseen. Sana ei ollut kaikille tuttu,
eika kuva anna siita lisda informaatiota. Yksi ryhmista kysyi, onko
kyseessa karaoke, ja toinen, voiko tilaisuudessa tanssia. Yksi ryhméa
aprikoi, onko kyseessa ystavanpaiva.
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Sanaston haasteet

Esitteen vahvuus on se, etté tekstit ovat lyhyita ja ne on pilkottu pieniin
kokonaisuuksiin. Tasta huolimatta yksi rynma huomautti, ettd saman asian
voisi kirjoittaa helpommin ja selke&sti. Hankalia sanoja olivat ikivihreita,
saestgjakin, ideariihi ja koostuva. Esimerkiksi ikivinreat on kasite, joka ei
avaa tilaisuuden laatua suomalaisen kulttuurin ulkopuolelta tulevalle
valttamatta ollenkaan, vaikka han ymmartaisi yhteyden englanninkieliseen

termiin evergreen.
Puuttuva informaatio

Moni testaaja kysyi, onko tapahtuma ilmainen. Tata ei esitteessa mainita,

ja se vaikutti osallistumishalukkuuteen.
Kirjoitusvirheet korostuvat, kun lukija on vieraalla maaperalla

Puolet ryhmistd hammasteli, miksi heita kutsutaan "maukkaalle keitolla”.
Yksinkertaiset virheet voivat aiheuttaa turhaa paanvaivaa, kun lukija vasta
opettelee kielen rakenteita ja merkityksia, eikd ymmarra, etta
kysymyksessa ei ehké olekaan erikoismerkitys vaan pelkastaan kirjoittajan

virhe.

POSITIIVISET REAKTIOT ESITTEESEEN (8/16)

- lloinen, mielenkiintoinen tapahtuma, ihana, hauska

- Syomaan, laulamaan, musiikkia kuuntelemaan

- Voi tutustua naapurin kanssa ja saada uusia ystavia

- Voi maistaa keitoa, ja kuuntella musiikkia ja laulaa bandin kanssa

- Voin lahtea kaverin kanssa

- Olen kiinnostunut, koska rakastan musiikkia

- Elava musiikki, lammin ruoka, ehka ruoka on ilmainen?

- Ehka musiikki on kiinnostavaa, nain Youtubessa samanlaista bandia

Kuvio 19: Positiivinen palaute yhteislauluesitteesta
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Esite heratti myds paljon kiinnostusta. Positiivisimmat tulkinnat tulivat
iAkkaammilta osallistujilta. Itse yhteislaulu-kasite jai kuitenkin monilta

ymmartamatta, mika korosti bandin roolia tilaisuudessa.

Kun esitteen aihe oli melko helposti ymmarrettava, kuvan tulkinnassa
korostui tyyli: Ei kysytty enda mik& vaan millainen tilaisuus on. Kuva ei
toiminut niinkdan tekstin tukena vaan mainoskuvana: se synnytti

mielikuvan, joka joko vetosi tai ei vedonnut lukijoihin.

NEGATIIVISET REAKTIOT ESITTEESEEN (8/16)

- Bandi on vanhanaikainen

- En ole kiinnostunut kaikesta musiikista

- Vanhukset syovat jotain ja soittavat yhta aikaa

- Ei, nayttaa tylsalta

- Ei, en halua syoda keittoa

- Fi ole alkoholia, ei voi soittaa rumpuja

- Ei, koska en ymmarra minkalaista musiikkia vanhusten bandi soittaa

Kuvio 20: Negatiivinen palaute yhteislauluesitteesta

Testiryhman nuorin, 26-vuotias Puolasta kotoisin oleva musiikinharrastaja,

ei Vaihtoehtoinen visio

ollut kiinnostunut osallistumaan yhteislauluiltaan. Han kehitti esitteesta

version, joka olisi vaadittu hanen paikalle saamisekseen.
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Tervetuloa maukkaalle keitolla ja laulamaan yhdessa.

Kuva 14: Testaajan piirtdméa vaihtoehtoinen kuvitus

Vaikka piirros on humoristinen, se korostaa kuvituskuvan valinnan ja sen
tyylin merkitysta kohderyhman valikoitumisen kannalta. Vaikka
kuvituskuva siis onnistuisi selventamaan esitteen informaatiota, sen
sivutuotteena voi tulla muuta informaatiota, joka muodostuu esteeksi
kayttajalle. Tassa tapauksessa sellaiseksi muodostui kuva "vanhusten
bandista". Se vetosi moniin noin 50-vuotiaisiin mutta ei alle 40-vuotiaisiin.
Riippumatta siitd, oliko kuva realistinen ja mika oli tilaisuuden todellinen

kohderyhma, kuvitus heratti kahtiajakautuneen vastaanoton.

3.4.3 Millainen on yhteistkoordinaattori?

Toisena testissa oli esite, joka kertoi yhteisokoordinaattoreista.
Setlementtiasuntojen taloissa tytskentelee koordinaattori, joka tarjoaa
monenlaista apua ja neuvontaa asukkaille (Setlementtiasunnot 2019 b).
Tasta palvelusta on laadittu esite, jota havainnollistetaan kuudella

piirroskuvalla. Kuvissa esiintyy seka koordinaattori etté asiakkaita.

Ryhmien tehtavana oli selvittdd kuvien perusteella: Mita

yhteis6koordinaattori tekee? Millainen han on? Millainen asiakas on?
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Kuva 15: Yhteisokoordinaattori esitteen kuvituksessa

Kuvasarja yhteisokoordinaattorin hahmosta herétti padasiassa positiivisia

luonnehdintoja. Puolet kuvista sai pelkastaan myonteisia reaktioita. Eniten
korostuivat kuunteleminen ja ystavallisyys. Testaajilla oli kaytéssaan myaos
kuviin liittyva teksti, eli huomioihin saattoivat vaikuttaa myos tekstista

saadut tiedot.

I .
5y B  Kuuntelee, hymyilee, vastaa, kertoo, perustelee, keraa
tietoa, selvittaa valituksia, jarjestaa tapahtumia, auttaa
ongelmissa. “Han ei salli olla eksynyt”.

Rauhallinen, ystavallinen, jarjestelmallinen, iloinen,
vastuullinen, sosiaalinen, seurallinen, |ahestyttava,
ymmartavainen, aktiivinen, puhelias, avulias, utelias.

Aktiivinen, ystavallinen, utelias, kohtelias, nuori, eleeton.
“Kysyy, hanella on kysymyksia.”

Kuva 16: Testaajien luonnehdinnat yhteisokoordinaattorista kuvien

perusteella
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Asiakkaat eivat herattaneet yhta paljon ajatuksia. Heidat esitettiin kuvissa
ilman kasvonpiirteitéa, mika ehka vaikeutti luonnehtimista. Yksi ryhma nosti

kasvottomuuden esiin negatiivisena asiana.

Yksi ryhma luonnehti kuvien asiakkaita nuoriksi. Setlementtiasunnot
kuitenkin kertoo edistavansa "yhteisdllista monisukupolvista
kortteliasumista” (Setlementtiasunnot 2018 a) ja palveluista mainitaan, etta
"varsinkin idkkéaimpien asukkaiden omaiset voivat olla yhteydessa
yhteis6koordinaattoriin asumiseen liittyvissa asioissa”(Setlementtiasunnot
2018 b). 1akk&at ovat yksi tarkea asiakasryhma, mita ei taméan kuvituksen
perusteella valttamatta voi paatella. Painvastoin, osa tulkitsi asukkaiden

olevan nimenomaan nuoria.

Kolme kuvista herétti positiivisten mainintojen lisaksi myés hdammennysta.

Nama huomiot on esitetty seuraavissa kuvioissa ja eritelty kuvien alla.

SYDAN
- " - Sydan paidassa on tylsa, ehka liian intiimi.
Parempi vaihtoehto: hymio
(%) Miksi sydan? Parempi vaihtoehto: kysymysmerkki

KORVAT
Ehka han on sairas? Onko korva kipea?
Mita se on?
Kuuntelee.

A | KADET
Miksi hanella ei ole kasia?

Kuva 17: Yhteisokoordinaattori, esitteen avauskuva

Kuvasarjan avaa tama piirros. Yhteiskoordinaattorin hahmossa oli

yksityiskohtia, joita kaikki eivat ymmartaneet tai pitdneet hyvina.

Sydan-symboli paidassa oli kahden rynman mielesté jollain tavalla

sopimaton, koska he ehdottivat tilalle hymi6ta tai kysymysmerkkia.
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Keskustelussa mainittiin, ettd sydan on liian intiimi. Keskustelijat eivat

toivoneet niin [&heista suhdetta tyontekijaan.

Korvista ulospain suuntautuvat viivat aiheuttivat myds epatietoisuutta.
Niiden merkitysta ei ymmarretty puolessa ryhmisté. Toisaalta osa ol
merkinnyt niiden tarkoittavan kuuntelemista. Kolme neljasta ryhmasta
mainitsi kuuntelemisen koordinaattorin tehtavaksi. Viivat olivat kuitenkin
jollain lailla hairitseva elementti, koska niihin liitettiin kysymyksia ja

piirrettiin kuvia. Yksi ryhma epaili viivojen tarkoittavan kipua.

Kuvituksessa koordinaattorin ihonvéari on niin vaalea, ettd monisteissa
kadet eivat erottuneet selvasti. Tama vei huomiota pois kuvan

varsinaisesta viestista.

KOORDINAATTORI
Q\ Emme ymmarra, mita hén tekee.
Jarjestaa, valvoo, pelaa?
Onko han poliisi?

ASIAKAS

Eleeton, sita ei kiinnosta. Tyhjat kasvot
asiakkaalla on tylsa/tyhma ratkaisu.
Missa naiset?

Miksi yksi mies ei pelaa?

>

Kuva 18: Yhteisokoordinaattori ja pelaajat

Lautapelihetke& kuvaava piirros osoittautui myos viestinnallisesti
epaselvaksi. Koordinaattorin roolia kuvassa ei ymmarretty.
Sivustaseuraajana kuvattu koordinaattori tulkittiin jonkinlaiseksi

jarjestysmieheksi.

Kuvituksessa asukkailta puuttuivat kasvonpiirteet. Yksi ryhma kiinnitti
tahan huomiota ja piti ratkaisua huonona. Huomio on kiinnostava. Mita

yhti6 haluaa viestia silla, ettd asiakkailla ei ole kasvoja?
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Yhden ryhm&n huomion kiinnitti se, etta asiakkaista kukaan ei ole selkeasti
tunnistettavissa naiseksi. Missa siis naiset? Neutraali ihmista kuvaava
piirros voi kaantya myaos itseaan vastaan, jos lukija tulkitsee kaikki hahmot
yksinomaan miehiksi. Jos neutraalien hahmojen tarkoitus on korostaa
samanarvoisuutta ja tasa-arvoa, se ei valttamatta onnistu. Tunnistettavien
naishahmojen puute voidaan tulkita myos niin, etta naiset eivat osallistu

Setlementtiasuntojen aktiviteetteihin tai etta niita ei ole tarkoitettu heille.

Tassa kuvassa kysymyksia heratti myos asiakkaiden valinen suhde. Yksi
poydan ympaérilla istuvista henkilbista nayttad kadntyneen pois muista.
Tama aiheutti kysymyksen, miksi yksi miehista ei pelaa. Kaiken kaikkiaan

kuvan tilanne ja hahmojen roolit eivat tdysin auenneet testaajille.

" KOORDINAATTORI
Hanella on avaimet, kannykka tai lompakko?
Y Kuva ei anna vastauksia, mita han tekee.
Kuva ei ole selkea, emme ymmarra, mita se
» tarkoittaa.

Hanella on varaston, salin ja muut avaimet.
Auttaa, jos on ongelma.

N

Kuva 18: Yhteistkoordinaattori ja avaimet

Kuvaa avainnippua kantavasta koordinaattorista oli my0s testaajista
vaikea luonnehtia. Yksi ryhma tulkitsi hahmon talon ovien avaajaksi ja
auttajaksi. Muilla oli vaikeuksia merkityksen I6ytamisessa. Kadessa olevan

esineen merkitys jai epaselvaksi.

Koordinaattoria esittdvan materiaalin ohessa syntyi myos
kuvitusmateriaalia. Muutama ryhma luonnosteli ikoneita, joiden avulla

tekstia voisi tehdad ymmarrettavammaksi lukijoille (kolme kuvaa alla).
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Kuval9: Testaajien visualisointeja yhteis6koordinaattori-esitteen tekstista

ut nykyiselle asukkaalle — hyvan asumisen turvaaminen

dinaattorin tehtavana on turvata hyvén ja yhteisollisen asumisen edellytykset taloi
aan asukas voi Varata autogalkan saunan, pesulan tai asukastilan. Yhteistkoord
staa tarvittaessa vika- ja vahi oilmoitu en teossa ja tonmlttaa ne eteenpalr

olla yhteydess&; mikéli talolla on

Yhteispkoordinaattori osallistdu myds vuokrien ja vastikkeide vastikkeiden maksuliikenteen
ja ottaa tarpeen mukaan teylté asuizkalsun ongelmatilanteissa.

Kuva 20: Testaajien visualisointeja yhteisokoordinaattori-esitteen tekstista
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Kiinteistﬁjen hoitoa ja ylldpitoa

6 Palvelut kuntelstossa (huoltoyhtlo, siivous, jatehuolto)

den turvana ja tukena

YhteisGkoordinaattori on tajgila varmistamassa, etta kiinteis{ot pysyvét hyvassé kui
hoidetaan ja korjataan- sovitun mukaisesti. Taman vuoksi yhteistkoordinaattori/ Lteke
kiinteistokierroksia, joilla varmistetaan tilojen siisteys ja kun Yhtelsﬁkoordlnéattcu

tyota /uoltﬁyhhdn ja kiinteistépaalliktn %/ — /
P s vy

i —— e
7. Palvelut Setlementtiasuntojen/Setlementtiasumigoikeuc

nolle — hyvai asumista koko taloyhteisdlle

Yhteistkoordinaattori tekee asuntoihin muuttotarkastuksen (siséanmiuutto ja poism
varmistaa myds sen, ett4 taloa koskevat laskut ovat asianmukaisié. Yhteistkoordir
yhteistyss# Setlementtiasuntojen vuokravalvojan kanssa vuekrlen ja vastikkeiden
nettd seka tekee talolle kuuluvat hankinnat yhteistydssé asukastoimikunnan kanss:

@naaﬁori on yhtidn edustajia talon toiminnassa.~

Kuva 21: Testaajien visualisointeja yhteisékoordinaattori-esitteen tekstista

Yhteenveto
Sukupuoli

Sukupuolen kuvaaminen piirroksessa on kulttuurinen kaytanto, joka voi
vaikuttaa merkittavasti tulkintaan. Tassa piirrossarjassa henkilot oli kuvattu
skandinaaviseen tyyliin neutraaleiksi hahmoiksi, joiden pukeutuminen tai
hiukset eivat selkeasti vitanneet kumpaankaan sukupuoleen. My6s

kasvonpiirteiden puuttuminen hamarsi sukupuolen tulkintaa.

Tarkoitus on luultavasti viestia sukupuolten valisesta tasa-arvosta.
Testissa tuli kuitenkin esiin, ettéa sukupuolen haivyttaminen tulkittiin naisten

poissaoloksi. Neutraalit hahmot tulkittiin miehiksi.

Organisaatio tuskin haluaa vaheksya naisia tai heidan rooliaan ja
aktiivisuuttaan asumisyhteisdssa. Niinpa sukupuolen kuvaamista tai
kuvaamatta jattamista pitaisi harkita tarkkaan, kun kuvia tulkitaan eri

kulttuureista k&asin. Tasa-arvon tavoite voi kdantya naiset poissulkevaksi
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Symbolien tulkinta

Sydan voi olla kulttuurisesti riskialtis symboli. Sen merkitys on laajasti
tunnettu mutta tulkinnassa voi olla vivahde-eroja. Tassa testissa yksi
ryhma mainitsi sen olevan liian intiimi kuvaamaan asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valista suhdetta. Symboli voidaan tulkita
romanttisemmaksi viestiksi kuin se on tassa yhteydessa tarkoitettu tai
muuten liian lAmpimana ilmaisuna virkasuhteeseen. Kaksi ryhmaa olisi
halunnut korvata sydamen toisella ikonilla. Sydan koettiin symboliksi, joka

ei sovi tyontekijan ja asiakkaan suhteeseen.
Aktiivisuus/passiivisuus

Asiakkaiden toimintaa sivusta seuraava koordinaattori tulkittiin
negatiivisessa valossa. Ryhmat kiinnittivat huomiota piirroksen henkiléiden
keskinaisiin suhteisiin hahmojen asentojen ja asemoinnin perusteella.
Monia vaivasi se, etta henkilo ei ollut aktiivisesti mukana kuvan
ydintoiminnassa, pelaamisessa. Passiivista sivustaseuraajaa epailtiin
valvojaksi tai poliisiksi, eli hanen tulkittiin olevan tilanteessa jonkun muun
tahon asettamana tarkkailijana. Myds pelaajista poispain kaantynyt henkild
ja hanen roolinsa herattivat kysymyksia. Passiiviset roolit hankaloittivat

piirroksen ymmartamista.
Kasvottomuus

Kuvasarjassa tyontekijalle on piirretty kasvot mutta asiakkaalle ei. TAméa
korostaa tyontekijaa ja alleviivaa tyontekijan ja asiakkaan valista eroa.
Valinta heratti negatiivista huomiota, ja sita kuvattiin tylséksi tai tyhmaksi.
On mahdollista, etta vastaajat samaistuivat asiakkaaseen ja pitivat
kasvojen puutetta asiakkaita alentavana ilmaisutapana. Voi olla, etta
artymysta ei herattanyt itse kasvottomuus vaan se, ettd yhdella hahmoista
oli kasvot ja sen mydté persoona, kun taas muut jaivat persoonattomiksi.

Tarkempaa tietoa asiasta ei kuitenkaan kysytty.

Kun tehtavana oli luonnehtia asiakasta, kasvottomuus luultavasti vaikeutti

tata tehtavaa. Kuvittajan ratkaisulle on luultavasti joku peruste, mutta se ei
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avaudu helposti. Olisi kiinnostavaa tutkia, miten kasvottomiin hahmoihin
suhtaudutaan muissa konteksteissa.

3.4.4 Miten kuvittaa muutto-ohjeet?

Kolmas testattava materiaali oli Setlementtiasuntojen muistilista
muuttajalle. Ohjeessa oli paljon hyvaa: Se oli tiivistetty yhteen sivuun ja
tekstit olivat lyhyitd. Ohjeessa ei kuitenkaan ollut mitaan kuvitusta tai
visuaalisia vihjeitd, jotka voisivat auttaa epavarmaa lukijaa hahmottamaan

siséllon paakohdat tai sanat, joiden merkityksesta han on epéavarma.

MUUTTAJAN MUISTILISTA

Muuttoilmoitus

Puhelimitse muuttoilmoitus tehdaan Postin asiakaspalvelussa 0200 71000 (pvm/mpm)
ma-pe B-20 ja la 9-14. Jonottaminen on maksullista,

Sdhkaisesti muuttoilmoitus maistraateille ja Postille tehdaan Postin verkkopalvelussa,
jossa voit lisaksi paivittaa myos muut yhteystietosi Postille. Osoite:
www.muuttoilmoitus.fi. Vaatii tur isen verkkopankki ksilla, Postin
kayttajatunnuksella tai kansalaisvarmenteella (esim. sirullisella henkilokortilla).

Muuttoilmoitusta varten taytettavan paperilomakkeen saat Postista tai maistraatista.

Sdhkésopimus

Sahkosopimuksen voi solmia ja irtisanca ener gialaitoksen kanssa puhelimitse tai
verkkopalvelussa. Sopimus kannattaa tehda ajoissa. (Sahkontuottajia ovat mm.
Vateenfall, Fortum, Helsingin energia, EON, Ekosihko)

Kotivakuutus

Suosittelemme kotivakuutuksen ottamista. Jos sinulla jo on kotivakuutus, sen
kattavuus on hyva tarkistaa muuton yhteydessa. Kotivakuutuksen piiriin kuuluvat
yleensi myos muuton aikana tapahtuneet vahingot

Sisd@nmuutto

Huoneistoon muuttavista (esimerkiksi avoliiton/avioliiton alkaessa) on tehtava
sisaanmuuttoilmoitus yhteisokoordinaattorille asukasluetteloa varten. Vain
asukasluetteloon merkitty henkild voi saada oven avauspalvelua, jos avaimet ovat
esimerkiksi kadonneet.

Poismuutto
Lahtosiivous kuuluu hyviin tapoihin. Poismuuttoon ja avainten luovutukseen liittyvat
asiat voit hoitaa yhteisokoordinaattorin kanssa.

Kuva 22: Muuttajan muistilista

Paatin testata, miten maahanmuuttajat itse visualisoisivat muuttamiseen
liittyvaad sanastoa. Ryhmat saivat luettavakseen muuttajan muistilistan.
Tehtavana oli miettia ryhmassa, miten listan asiat voisi kuvittaa, ja sen
jalkeen toteuttaa kuvitus piirtamalla tai sanallisesti kuvailemalla. Yksi

ryhmasta toimi piirtdjana.



Sisddnmuutto ja poismuutto

Muutto oli selkein kuvitettava termi. Kaikki ryhmat liittivat siihen samat

ikonit: talo, auto tai rekka, laatikot ja muuttosuuntaa kuvaavat nuolet.
Muuttoilmoitus

Tassa kaytettiin samoja muuttoon liittyvid ikoneita kuin edelld. limoitus-
sanaa kuvattiin seuraavilla ikoneilla: paperi, kirjoittava kasi, puhelin,
kirjekuori, sahkoposti. Naista vimeinen on mahdollisesti vaarinkasitys,
koska tekstin mukaan ilmoituksen voi tehdé vain puhelimitse,
verkkopalvelussa tai paperilomakkeella. Verkkopalvelu on joko vaikeasti
ymmarrettava sana tai vaikeasti kuvitettava késite. Sahkoposti-ikoni voi

olla myos yritys kuvata verkkopalvelua.

Muuttoilmoitus | ;‘

Muuttoilmoitus
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Muuttoilmoitus

Kuva 23: Testaajien visualisoinnit aiheesta muuttoilmoitus

Muuttajan muistilistassa muuttoilmoituksesta kertova teksti on aika
monimutkainen ja se on aseteltu pitkéksi kappaleeksi. Vaihtoehtoja on
monia ja niihin liittyy haastavia termeja. Tama on ollut selvasti testaajille

hankala hahmottaa.
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Kotivakuutus

Kotivakuutukseen liitettiin kolmessa tapauksessa tulipalo ja kerran vuotava
hana, jonka itse tulkitsen viittaavan vesivahinkoon. Vakuutus-sanaa
havainnollistettiin paperiarkilla ja euron symboleilla. Nuolilla

havainnollistettiin tapahtumien jarjestysta.

Kotivakuutus

Kotivakuutus

Kotivakuutus

Kuva 24: Testaajien visualisoinnit sanasta kotivakuutus

Sahkosopimus

Sahkdsopimuksen visualisoinnit poikkesivat toisistaan eniten. S&dhkda
kuvattiin salamalla, hehkulampulla ja my6s sahkojohdoilla. Kolme viidesta
ryhmasta kuvasi sdhkda salaman avulla. Sopimus-sanaa kuvattiin tallakin

kertaa paperiarkilla, jossa nakyy kirjoitusta.
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Sahkbsopimus

Kuva 25: Testaajien visualisoinnit sanasta sahkésopimus

Yhteenveto

Sisaanmuutto ja poismuutto

Muuttoilmoitus

Kotivakuutus ‘

Sahkosopimus ’ :6,_ — T -

Ikonit Moun Project: Naomi Atkinson, Mick Holroyd, zidney, Ana Maria Lora Macias, Juan Pablo Bravo, Souvik Maity,
Magicon, artworkbean, Linseed Studio, Yu luck, David, Hayden Kerrisk

&
| 2
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Kuvio 21: Ryhmien visualisoinnit sanoista piktogrammeina esitettyna

Tybpaja, jossa teksti ilmaistaan piirroksina, voi tarjota ymmarrysta

asiakkaiden visuaalisesta logiikasta. Sen avulla voi hahmottaa, millaisia
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ikoneita asiakkaat liittavat esimerkiksi muuttamiseen liittyviin kasitteisiin ja

millaisia viittaussuhteita he rakentavat.

Kun samat ikonit esiintyvat hyvin monissa vastauksissa, niiden voi ajatella
toimivan visuaalisina vihjeina tekstin yhteydesséa ja mahdollisesti
helpottavan tekstiin orientoitumista. Kuvitusratkaisun toimivuutta taytyy
kuitenkin testata erikseen. Asiakaspiirrosten avulla voi kuitenkin saada

tarjolle ikoneita, joita kannattaa kokeilla kuvituksessa.

Nyt testaajajoukossa korostuivat suomalaista kulttuuria lahella olevat,
eurooppalaiset kulttuurit ja koulutetut henkil6t. Jatkossa olisi kiinnostavaa
kerata kayttajatietoa myos esimerkiksi luku- ja kirjoitustaidottomien

henkildiden kuvanlukutavoista.

3.4.5 TyOpajan opit

Taman tydpajan perusteella kayttajatestaus on mahdollista ja voi onnistua,
vaikka testihenkilot vasta opiskelevat palvelujen kielta eik& yhteista kielta
testijarjestajan kanssa valttamatta ole. (Vastoin yleista harhaluuloa kaikki
maahanmuuttajat eivat osaa englantia, ainakaan paremmin kuin suomea,
joten testaaminen englannin kielella ei valttdmatta ole vaihtoehto.)
Maahanmuuttajien danta ei siis kannata jattada palveluissa kokonaan
kuulematta vain siksi, etta epailee heidan kielitaitonsa olevan riittdmaton
mielipiteen ilmaisemiseen ja testaamisen olevan nain ollen jotenkin

erityisen hankalaa.

Tama tybpajassa testasin myds, mita kannattaa ottaa huomioon, kun
viestintdmateriaaleja testaavat maahanmuuttajat. Alla listaan muutamia

keskeisia huomioita aiheesta.
Ohjeet suullisesti ja kirjallisesti

Joskus tydpajoissa ohjeet annetaan ainoastaan suullisesti ja niita
taydennetdan matkan varrella. Kun osallistujien kielitaito on epavarma ja
vaihteleva, korostuu kirjallisten ohjeiden merkitys. Vieraalla kielella

suulliset ohjeet menevat helpommin ohi. Kirjallisiin ohjeisiin voi olla
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helpompi orientoitua ja hakea outoja sanoja netista. Toisaalta myos
suulliset ohjeet ja niiden toistaminen riittAvan monta kertaa voi helpottaa

niita, joille lukeminen on haaste.
Selke&kielisyys ja selkea taitto

Kirjalliset ohjeet taytyy muotoilla huolella ja mahdollisimman
helppotajuisesti. Pitkien tekstimassojen selvittdminen ja oudot termit vievat

aikaa tyoskentelyltd. Selkeat vastauslomakkeet voivat nopeuttaa tyota.
Fasilitoijat varmistamassa

Kun ryhméty6dn osallistujat puhuvat vierasta kielta, ryhman kesken voi olla
myos erilaisia tulkintoja aiheesta. Fasilitoijan on hyva kiertaa testaajien
joukossa varmistamassa, etta kaikki padsevat mukaan ja tehtava on

ymmarretty.
Vieraalla kielella kommunikoiminen uuvuttaa

Tybpajan tehtaviin on varattava enemman aikaa kuin tavallisesti. Vieraalla
kielella keskusteleminen on hitaampaa ja vaatii enemman kapasiteettia,
varsinkin silloin, kun kielenkaytto ei ole viela sujuvaa vaan vasta
oppimisvaiheessa. Jos mahdollista, tydskentelya kannattaa jakaa eri

pdaiville. Taukoihin kannattaa satsata tavallistakin enemman.
Haastavat materiaalit vaativat paljon aikaa

Tassa tybpajassa jai kasitteleméattd mobiilisovellusinfon tapahtumaesite ja
saman sovelluksen kayttéohje. Nailla haastaville aiheille olisi tarvittu
huomattavan paljon aikaa, taukoja ja ehk& my6s suomenkielista avustajaa
jokaiseen ryhméaan tai jokaiselle testaajalle. Ryhmatestia hyodyllisempi
olisi voinut olla kayttdohjeen kaytettavyystestaus sovelluksen kayttéénoton
yhteydessa, jossa todellinen kayttaja ottaa sovelluksen kayttoon ja tutkija
seuraa, onnistuuko kayttéonotto ohjeen avulla ja jos ei, missa kohdissa
ongelmia tulee (Hyysalo 2009, 165-166). Tassa testitilanteessa tallainen
menetelma ei kuitenkaan ollut mahdollinen, koska kaytettavissa oli

pelkastaan kayttbohje, ei varsinaista sovellusta.
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Kasittaméaton alleviivataan

Oikein haastavaa materiaalia voi lahestya myds siten, etta testaajat
alleviivaavat materiaalista kaiken, mita eivat ymmarra. Nain organisaatio
voi konkreettisesti hahmottaa, miten vaikea materiaali on ja millaista
viestintdd kannattaa valttaa, jos haluaa saada viestin perille myos kielta

vasta opiskeleville asiakkaille.

Kehittamisideoita viestin yksinkertaistamiseen voi saada hyvin
organisoidun yhteissuunnittelun avulla, jossa myo6s
maahanmuuttajakayttajat olisivat mukana ideoimassa, miten sisallon voisi

kommunikoida helpommin.
Testaus opiskelijaryhmissa

Suomen kielen opettajat ovat yleensa hyvia arvioimaan opiskelijoidensa
kielitaitotasoa ja sitd, minka tyyppiseen tyoskentelyyn opiskelijoiden
kielitaito riittad. Opettajat ovat myo6s hyviad tukihenkildita tydpajatilanteessa,
koska he osaavat kommunikoida kielenopiskelijoiden kanssa tavalla tai
toisella. Opintoryhmien kautta voi olla mielekasta rekrytoida
kayttajatestaajia tarvittaessa. Kielikursseilla ei ole aina aikaa
ylimaaraiseen ohjelmaan, mutta niiden kautta voi 10ytaa ihmisia, jotka
voivat olla kiinnostuneita kehittamaan palveluja testaajan ominaisuudessa

ja littymaan testiryhmaan kurssin ulkopuolella.
Ideoita jatkoon
Jatkossa kuvituksen ymmarrettavyytta voisi kehittaa kaksivaiheisesti.

1) Ensin testaajat tutustuisivat organisaation keskeisiin termeihin tai
teksteihin. Naista he tuottaisivat visuaaliset ideansa paperille, kuten
luvussa 3.4.4 (s. 65). Taman voisi toteuttaa myds yksilotyona, tai myos

tulkin tai avustajan avustuksella.

Taman tyovaiheen idea on hahmottaa, mitd ikoneja inmiset yhdistavat eri
sanoihin, mitka ovat yleisimpia mielleyhtymia ja mitk& asiat

visualisoinneissa painottuvat.
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2) Toisessa vaiheessa eri testaajat saavat pinon ikonikortteja ja
organisaation termeja ja teksteja. Heidan tehtavansa on yhdistaa
teksteihin sopivia ikonikortteja, joiden avulla termin tai tekstin sisalto
avautuu sellaiselle asiakkaalle, jonka sanavarasto on vasta kehittymassa.
Korteissa voi olla seka piirrosryhméan tuottamia ikoneita ettd suunnittelijan
relevanttina pitamié ikoneita, jotka voivat poiketa toisistaan myos

tyylillisesti.

Taman tydvaiheen idea on kartoittaa, nousevatko jotkut ikonit esiin siten,
etta niitd voi pitda ymmarrettavimpina kuin muita. Samalla on mahdollista

tutkia, millaista visuaalista tyylia testihenkil6t arvostavat.

3.4.6 Kayttajatiedon valittdminen organisaatiolle

Tybpajan jalkeen koostin keratysta kayttajatiedosta luennon

Setlementtiasuntojen yhteisbkoordinaattoreille.

Oma roolini oli toimia kayttajatiedon keragjana ja valittdjana kayttajien ja
organisaation valilla. Tavoitteena oli havainnollistaa kaytannén
asiakasviestintaa hoitavalle henkildstolle, millaisia havaintoja
maahanmuuttajaryhm& materiaaleista tekee ja mitd mahdollisia haasteita

viestinnan tulkitsemisessa on.

Testauksen tavoitteena ei ollut osoittaa virheita tai epaonnistumisia, vaan
herattaa ajatuksia siitd, mika organisaation esitteissa nousee tarkeaksi,
kun niitd havainnoi asiakas, jonka sanavarasto ja siten lukutaito suomen
kielell& on viela rajallinen. Samalla esille saattoi nousta myo6s kulttuurisia
tulkintaeroja, mutta koska testaajajoukko oli nyt varsin pieni ja siina
painottui vahvasti itdeurooppalainen kulttuuritausta, tavoitteena ei ollut
keraté tietoa varsinaisista kulttuurisidonnaisista tulkinnoista tai vetaa

mitd&n johtopaatoksia kulttuurin ja tulkinnan suhteesta.

Luennon tavoitteena oli tarjota esimerkkeja tulkinnoista ja herattaa
ajatuksia viestintda hairitsevista asioista. Tulosten avulla henkilost6 voi
saada ymmarrysta erilaisista kielitaitotasoista ja visuaalisen informaation

tulkinnoista. Ymmarrys voi johtaa siihen, etta tyontekijat osaavat jatkossa



viestintatydssa harkita sanavalintoja ja kuvavalintoja entistd paremmin

my0s tdman asiakasryhman kannalta.

Prosessi oli kaiken kaikkiaan onnistunut kokeilu. Suullinen palaute
luennolta oli kiittavaa. Kayttajiltd saatu tieto oli arvokasta ja konkretisoi
asiakkaiden viestinnallisia tarpeita. Esimerkit organisaation omista
materiaaleista auttavat henkiléstoa konkreettisemmin kuin yleisen tason
viestintakoulutus.

73
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4 PAATELMAT

Visuaalisuus ja kuvat voivat olla merkittava apu kommunikaatiossa, kun
yhteista kielta ei ole tai kielitaito on rajallinen. Kun maahanmuuttajia
tydssaan kohtaavilta tyontekijoilté kysyttiin kuvien kaytosta, 21 vastaajasta
19 kertoi kayttavansa kuvia tyéssaan kommunikoinnin apuna (ks. luku 3.3,
sivu 43). Monissa valttAméattomissa palveluissa viestinta ja asiakkaan
opastaminen toteutetaan kuitenkin mustavalkoisena A4-tekstimassana
vailla mitaan visuaalisia vihjeitd. Tassa opinnaytteessa toteutettujen
haastattelujen ja kyselyn perusteella visuaalisuuden ja kuvien
mahdollisuuksia viestinnan ymmarrettavyyden kannalta ei ole hy6dynnetty
lainkaan niin paljon kuin olisi tarpeen. Monet alalla tydskentelevat
kaipaavat visualisoituja materiaaleja. Suurena haasteena pidettiin
viranomaisten kayttamaa virkakieltad. Viranomaisten viestinnan

kehittamista entista ymmarrettdvammaksi pidettiin tarpeellisena.

Kuva-arvioinnit ja tydpaja tuottivat kuvantulkinnasta kayttajatietoa, jota on
mahdollista kayttad hyodyksi jatkossa esitekuvitusten suunnittelussa.
Tama tieto on tiivistetty taman tyon liitteena julkaistuun kysymyslistaan.
Tutkimusta selkokuvasta on vahan. Sitd suuremmalla syylla kayttajatietoa
kuvitusratkaisuista pitéisi kerata entistd enemman. Haastattelun
perusteella ainakin nyt arvioidun esitteen kuvitusratkaisuja olisi syyta
kehittdd kohderyhmalle ymmarrettdvampaan suuntaan. Kayttajien
ottaminen mukaan kuvitusta arvioimaan olisi julkaisijalle helppo ja hopea

tapa arvioida ja kehittéaa esitteen ymmarrettavyytta.

Ty6paja (luku 3.4) antoi kaytannollisté tietoa kayttajatestauksen
jarjestelyista ja erilaisten testausmenetelmien mahdollisuuksista. Koen,
etta kayttajatestaus tybpajassa ja sen pohjalta toteutettu viestintdkoulutus
hyodyttaisi monia organisaatioita, joiden henkilostd kohtaa
maahanmuuttajia paivittain ja pohtii, miten arkisen viestinnén
ymmarrettavyytta ja saavutettavuutta voisi kehittaa. Kehittdminen on
vaikeaa, ellei kaytdssa ole mitaan asiakastietoa tai tieto perustuu
ainoastaan satunnaiseen asiakaspalautteeseen tai satunnaisiin viestinnan

epaonnistumisiin. Konkreettisen materiaalin osallistavan tutkimisen tai
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kayttajatestien avulla henkilosto voi saada tietoa, joka on relevanttia juuri

oman tydn ja oman organisaation viestinnan kannalta.

LU Y
Kayttaja-
| testaus

Viestinta- ‘I
koulutus

Kuvio 22: Kayttajatietoon ja -testaukseen perustuva viestintdkoulutus

Y hteistydkumppanini Viittakivi pyrkii lisaéamaan ymmarrysta ja dialogia
ihmisten valilla. Kayttajatestaukseen perustuvassa viestintdkoulutuksessa
Viittakivi jarjestajana toimisi valittajana kayttajan ja organisaation valilla.
Oleellista olisi myds kokemusasiantuntijoiden valittaminen kouluttajiksi ja

puhujiksi henkildstokoulutuksiin.

Jatkossa tyopajan tulosten purkamiseen olisi varattava enemman aikaa.
Nyt aikataulu oli kired, koska testaus oli hyvin spontaani kokeilu ja
mahdollisuus siihen tuli tarjolle mydhaan. Analyysiin, luennon
rakentamiseen ja matkustamiseen jai paiva aikaa, ja ehdin purkaa
tuloksista vain osan ennen luentoa. Myés luennon kesto oli hieman lyhyt,
45 minuuttia. Kasiteltavana oli myds muita asioita kayttajatestin lisaksi.
Kokonaisuutena kokeilu oli kuitenkin kannattava, koska se osoitti, etta
testaus on mahdollista vaikka osallistujien kielitaito vaihtelee ja etta

materiaalin voi purkaa lyhyessakin ajassa, kun tehtavat suunnittelee hyvin.

Jos kayttajatietoa kuitenkin onnistutaan saamaan nainkin paljon, on saali
jattéda osa kayttdmatta. Jatkossa vastaavan tydpajan materiaalimaaraan

varaisin analyysiin useamman paivan. Kun analysointiaikaa on enemman,
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tulokset ehtii tiivistaa ja visualisoida lyhyeen muotoon, jolloin luennon ei

valttamatta tarvitse olla pitka.

Kiinnostavaa olisi liittdd luentoon tyopaja, jossa henkilosto voisi kehittaa
viestintdmateriaalia kayttajiltd saadun palautteen pohjalta. Monessa
organisaatiossa arjen viestintda luodaan hyvin nopeassa aikataulussa ja
moni tarpeellinen materiaali jaa myos tekematta, koska aikaa siihen ei ole.
Tybpaja antaisi mahdollisuuden keskittyéd asiaan rauhassa sen sijaan, etta

viestintaa tehdaan kiireella oman tyon ohella.

Mielestani konkreettisia tuotteita kasitteleva kayttajatutkimus olisi
hyodyllista myés monien muiden asiakasryhmien kannalta. Esimerkiksi
sote-uudistukseen liittyy kielellisia haasteita (Tiilila 2017). Vastaava
kayttajatutkimus voisi antaa merkittdvaa asiakasymmarrysta uusien
palveluiden viestinnallisiin kehittamiseen. Monet muut asiakasryhmat
karsivat samoista ongelmista kuin maahanmuuttajat. Naiden ryhmien
tarpeiden kuuleminen voisi vieda eteenpain myoés palvelujen yleista

Saavutettavuutta.

Julkiset organisaatiot joutuvat lahivuosina muokkaamaan
verkkopalvelujaan, kun saavutettavuuslainsdadéanto astuu voimaan
syksylla 2018. Siirtymaaikaa eri palveluluille on annettu yhdesta kolmeen

vuotta. (Valtiovarainministerio.)

Vaikka laki velvottaisi vain verkkosivujen tekniseen saavutettavuuteen,
samalla olisi hyva tilaisuus pohtia, miten sisdltéjen ymmarrettavyytta
voitaisiin kehittda. Tassa tilanteessa olisi viisasta, jos organisaatiot
hyodyntaisivat kayttajatietoa ja kayttajatestausta osana verkkopalveluiden
kehittamista. Samaa kayttajatietoa voitaisiin hydédyntdd myds paperisissa

kayttoliittymissa ja henkilokohtaisissa asiakaskohtaamisissa.
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LITTEET

LIITE 1 — Visuaalisen viestinnan muistilappu — Selvita ndma, kun viestit

monikulttuuriselle yleisdlle



Visuaalisen viestinnan muistilappu — Selvita nama, kun viestit monikulttuuriselle yleisdlle

Kuvan aihe |
Mita informa\._qjuota
haluat valittaa?

. Kertooko kuvajotain

. konkreettista
palvelustasi?
Liittyyko kuva

I\w//

Etnisyys
Kuka samaistuu

kuvaasi? Haluatko
yhdistaa vai rajata?

Onko kuvitus
monipuolinen?

Roolit ja toiminta
Mika on asiakkaan

ja tyoéntekijan rooli

kuvassa? Millainen
suhde heilld on?

Sukupuoll

Onko kuvissa
molempia
sukupuolia? _
Sukupuolineutr aali
hahmo tulkitaan

L ogot

Ymmartaaké lukija,

etta logosi on logo?
Voiko sen tulkita
muuten? Onko se

\__\..

Sukupolvi
Minkaikaisia
asiakkaasi ovat?
Onko kuvissaeri
sukupolvia?
Yksin, yhdessa?
Per hekasitys

Koristelu
Tarvitsetko kuvaa
vai onko se vain
koriste? Voisiko
tilan tayttaa
informoivalla

\ kuvalla?

Symbolit
Esimerkiksi sydan
voidaan tulkita
romanttiseksi tai
intiimiksi. Onko se

- " tarkoituksesi?
Onko se tarkoitus

vaihtelee.

| i

Testaall
Aluks kysy kayttgjalta,
lopuksi kysy kayttajalta

l helposti mieheksi.
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