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1 JOHDANTO

Ammattikorkeakoulun opinnaytetyon tulee olla kaytannonléheinen, tydelamalahtdinen
ja ajankohtainen seké sen tulisi palvella tybelaméaa ja aluekehitysta (Vilkka 2007, 12;
Soderqgvist 2004, 25). Ammattikorkeakoulujen tutkimuskohteina ovat tyoelaman kay-
tannot, jotka juuri silla hetkella vaativat kehittdmistd muuttamista, yllapitamista tai
jopa uusien kaytanteiden luomista. Tavoitteena on teorian, kokemuksen ja ammatti-
kaytantojen yhdistaminen. (Vilkka 2007, 12-13.) Tamé& opinnaytetyd on tyoelamalah-
téinen ja ajankohtainen. Opinnadytetydssd on myds kehitetty uusia kaytanteita tyo-
elamaan. Lisaksi taméa opinnaytetyt kehittaa tekijoiden ammatillista kasvua ja val-
miuksia ymmartaa ongelman ratkaisua tulkkauspalveluorganisaatiossa. Suomalan
(2003, 97) mukaan ammattikorkeakoulujen tavoitteena on tukea oppijoiden kasvua
asiantuntijoiksi ty6elamaan. Tama kasvu jatkuu lapi elaméan. Oppijoille muodostuu
opiskelujen aikana halu ja taito uudistaa tyfelaman kaytanteitd ja kehittdd niita.
(Suomala 2003, 97.)

Taman opinnaytetyon tilaajana on TulkkausILONA Oy ja tydelamaohjaajana toimii
yrityksen toimitusjohtaja, viittomakielen tulkki Outi Eskelinen. Ty on suunnattu Tulk-
kausILONAn viittomakielen tulkeille. Opinnaytety6n idea lahti yrityksen toiveesta |0y-
taa tyon kehittamisen malli, jonka avulla kasitelladn niita ongelmia tai haasteita, joita
tulkki kohtaa tydssaan. Nakokulmaksi valittiin asiakkaan ja tulkkiparin kayttaytymisen
tai olemuksen ongelmat tai haasteet sekd ymparistoon liittyvat tekijat, jotka vaikutta-
vat tulkkaustilanteen sujuvuuteen. Tyossdmme kaytetylla termilla "asiakas” ajatellaan
viittomakielista tulkin kayttajaa. Tulkkiparilla tarkoitetaan viittomakielen tulkkia, jonka
kanssa toimitaan samassa tilauksessa ja tehdaan yhteistyota. Ymparistolla tarkoite-
taan kaikkea muuta tulkkaustilanteeseen liittyvaa, aina saailmioista esimerkiksi kuu-

levaan tulkin kayttajaan eli niin sanottuun kolmanteen osapuoleen.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehitettdvan ratkaisumallin avulla yhtenaistaa
tulkkien toimintatapoja tulkkaustilanteissa. Mallista haluttiin sellainen, ettd ongelmat
tai haasteet, joita tulkki kohtaa, voidaan yhdessa kasitella tydyhteisén kesken. Talloin
kaikki tyontekijat saavat tiedon yksittaisen tulkin kohtaamasta ongelmasta tai haas-

teesta ja myos ratkaisuvaihtoehdoista siihen. Nuoressa yrityksessa tydskentelee



tulkkeja erilaisilla taustoilla, joilla on saattanut olla vaikutusta tulkkien toisistaan poik-
keaviin toimintatapoihin tulkkaustilanteissa. Taman vuoksi yritys haluaa, etta tulkit
toimivat yhtenevaisten periaatteiden mukaisesti. Yhteiset toimintaperiaatteet ovat

my0Os osa laadukasta tulkkauspalvelua.

TulkkausILONAnN yhtena tavoitteena on toimia entisté laadukkaammin ja laatua halu-
taan kehittdd myos jatkossa. Tama opinnaytetyd on yksi laadun kehittdmisen tapa.
Yritys haluaa olla myds innovatiivinen ja ottaa kaytt6één uuden mallin tulkin tyén on-
gelmien tai haasteiden k&sittelyyn. Taman opinnaytetyon tietoperustana kaytamme
ongelmaléhtoista oppimista " problem based learning" (Esim. Poikela & Poikela 2010;
Boud & Feletti 2000). Esittelemme tassa tydssd myos ongelmalahtdisen oppimisen
yhtena toteutusmuotona kaytettya case-tyoskentelyd (Esim. S.Helama, henkilékoh-
tainen tiedonanto 28.9.2012) seka teoriaa aikuisesta oppijana (Esim. Kokkinen, Ran-
tanen-Vantsi & Tuomola 2008). Naiden teorioiden seka toteuttamiemme haastattelu-
jen pohjalta olemme kehittaneet yritykselle sopivan ongelmien tai haasteiden ratkai-
suun soveltuvan mallin, jota kutsumme "ongelmanratkaisusykliksi”. Sykli on kehitetty
Poikelan (2001, 112) skenaariomallin pohjalta. Opinnaytetydmme on tytelamalahtoi-

nen ja sille on todellinen tarve tydelamassa.

Tama opinnaytetyd on toiminnallinen, laadullisia elementteja sisaltava opinnaytetyo,
jossa kokeilimme kehittamaamme ongelmanratkaisusyklia. Taman opinnaytetyon
aineistonkeruumenetelmina on kaytetty haastattelua seka palautelomaketta. Toimin-
nallisella opinnaytetydlla tarkoitetaan Vilkan (2006, 76) mukaan sitd, etta opiskelijat
tuottavat opinnaytetydnééan jonkin fyysisen tuotoksen tai kehittavat jotakin toiminnal-
lista osa-aluetta. Tavoitteena tyolla on lisaksi tutkian oman ammatillisen tiedon, tai-
don ja sivistyksen kehittaminen. (Vilkka 2006, 76.)

Viittomakielen tulkkausalalla on tapahtunut kahden viimeisen vuoden aikana suuria
muutoksia, kun tulkkauspalvelut ovat siirtyneet Kansanelakelaitoksen vastuulle syys-
kuun alusta 2010 alkaen. Siirtymisen seurauksena viittomakielen tulkit toimivat tulk-
kauspalvelua tuottavien yritysten tyontekijoina tai yrittgjina. Tyontekijand oleminen
tyoyhteistssa on monelle tulkille uutta ja siksi on tarkeaa, etta tyon tekemista pysah-

dytdaan miettimaan tydyhteison nakodkulmasta. On tarkeaa, ettd tulkit saavat tukea



muulta tydyhteisoltd ongelmallisiin ja haastaviin hetkiin, joissa he kentalla kokevat

epavarmuutta.

Koemme, etta tata opinnaytetyota tehdessa asiantuntijuutemme on kasvanut ja meil-
le onkin ollut iso etu siita, ettd olemme tehneet pitkdan toita viittomakielen tulkkeina.
Pystymme samaistumaan haastateltuihin tulkkeihin, koska olemme kokeneet itse

samanlaisia ongelmia, joita tulkit toivat esille haastatteluissa.

Taman opinnaytetydn tekemiseen motivaatiota on antanut se, etta tydoskentelemme
itse TulkkauslLONAssa ja paasemme myds tulevaisuudessa itse kayttamaan luo-
maamme ongelmanratkaisusyklia. Reeta on yksi yrityksen osakkaista ja Katja toimii
yrityksen tyontekijana. Olemme jakaneet taman opinnaytetyén tydmaaran tasapuoli-
sesti molemmille tekijoille. Olemme tutustuneet itsenaisesti opinnaytetydssdmme
kaytettyyn kirjallisuuteen. Yhdessa olemme tyGstdneet ja toteuttaneet haastattelut,

tyostaneet tutkimusaineistoa seka tehneet tutkimusanalyysia.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on luoda ongelmanratkaisumalli jonka avulla Tulk-
kauslLONA voi yhtenaistaa tulkkien toimintatapoja tulkkaustilanteissa. Tahan tavoit-

teeseen paasemme vastaamalla tutkimuskysymyksiin, jotka ovat:

1. Millaisia tulkkiparin kayttdytymisen tai olemuksen, asiakkaan kayttaytymisen tai
olemuksen ja ympariston aiheuttamia ongelmia tai haasteita TulkkauslILONAnN viit-
tomakielen tulkit ovat kohdanneet tydssaan?

2. Millaisia toimintatapoja TulkkauslILONAN tulkit l6ysivat tydssaan kohtaamiinsa
ongelmiin tai haasteisiin case-muotoisessa koulutustilaisuudessa?

3. Miten case-muotoinen koulutus soveltuu viittomakielen tulkkien kokemien ongel-

mien tai haasteiden ratkaisemiseen TulkkausILONAssa?

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen saamme vastaukset TulkkausILONAn viittoma-
kielen tulkeille suunnatun haastattelun avulla. Kysymykseen kaksi saamme vastauk-
sen soveltamalla ongelmaldhtbisen oppimisen teoriatietoa viittomakielen tulk-
kausalaan seka tulkkien case-muotoisen koulutustilaisuuden aikana kaytyyn keskus-
teluun. Kolmanteen kysymykseen saamme vastauksen case-muotoisen koulutustilai-

suuden jalkeen toteutetun palautekyselyn ja tilaisuudesta tehdyn nauhoitteen avulla.



Tama opinnaytetyon raportti sisaltdd yhdeksan lukua, joissa esitelldédn teoriaa ja sen
yhdistamistd ongelmanratkaisusyklin toteutukseen. Luvussa 2 esittelemme lyhyesti
viittomakielen tulkin ty6ta, jossa kerromme, mita viittomakielen tulkki tekee. Luku 3
kasittelee tyon tilaavaa organisaatiota sekd sen asiakaskunnan rakennetta. Luku 4
kasittelee laatua yleiselld tasolla ja laatua TulkkausILONAssa. Luvussa 5 esitelldan
ongelmaléhtbisen oppimisen teoriaa, joka on tdmén tyén kannalta hyvin keskeinen
osa. Luku 6 kasittelee oppimista organisaatiossa ja aikuista oppijana. Luvussa 7 esit-
telemme kehittdmaadmme ongelmanratkaisusyklid, kerromme sen teoriaa seka toteu-
tusvaiheet. Luvusta 8 |0ytyvat tutkimustulokset ja luvusta 9 pohdinta ja johtopaatok-

set.
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2 VITTOMAKIELEN TULKIN TYO

Tassa luvussa kerromme millaista on viittomakielen tulkin ty6 sekd miten tulkkaus-
palvelua asiakkaille jarjestetdan. Lisaksi kerromme viittomakielen tulkin ammattietii-
kasta. Avaamme edellda mainittuja aiheita, jotta lukija pystyy paremmin ymmartamaan

tata opinnaytetytta ja sen tutkimustuloksia.

2.1 Viittomakielen tulkki kielen ja kulttuurin asiantuntijana

Viittomakielen tulkki on kielen ja kulttuurin asiantuntija, joka on tulkkauksen ja vies-
tinndn ammattilainen. Tulkit tydskentelevét tilanteissa, joissa kaikilla osapuolilla ei ole
yhteista kieltd kaytossadan. Tulkin asiakkaat ovat kuuroja, huonokuuloisia, kuu-
rosokeita ja kuulevia. (Suomen Viittomakielen Tulkit ry 2012a.) Asiakkaat voivat olla
mink& ikaisia tahansa. Tulkkaustilanteet vaihtelevat, silla tulkkauksen tarve voi olla
missa tahansa — kuten juhlissa, opiskelussa, harrastuksissa ja tyopaikoilla. (Suomen
Viittomakielen Tulkit ry 2012b.)

Tulkkauspalvelu on lakisaateistd palvelua ja sen kustannuksista vastaa Kela. (Laki
vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta 19.2.2010/133; Kansanelakelaitos
2012a.) Palvelu on kayttgjille maksutonta (Kansanelékelaitos 2012b). Kelan vastuulla
on suurin osa tulkkauspalvelusta. Kela on kilpailuttanut Suomessa viittomakielen
tulkkauspalvelua tuottavat palveluntuottajat ja tdssa kilpailutuksessa hyvaksytyt yri-
tykset voivat laskuttaa palvelua Kelalta. Tulkit tekevat toitéa néiden yritysten kautta.
(Suomen Viittomakielen Tulkit ry 2012c.)

2.2 Viittomakielen tulkin ammattieettiset sadannot

Viittomakielen tulkit noudattavat tydssd&n ammattieettista saannostoa (Liite 4). Am-
mattieettinen saanndsto ohjailee tulkin tyéta. Kymmenesta kohdasta koostuva séén-

nostod kasittelee muun muassa asiakkaan itseméaaraamisoikeutta, tulkin vaitiolovelvol-
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lisuutta ja tulkin puolueettomuutta. S&Aannostd on luotu yhteistydssa Kuurojen Liitto
ry:n, Kuuloliitto ry:n, Suomen Kuurosokeat ry:n ja Suomen Viittomakielen Tulkit ry:n
kanssa. Ammattieettinen sdannéstd on hyvaksytty vuonna 1996 ja sitéd on péivitetty
vuonna 1999. (Suomen Viittomakielen Tulkit ry 2012d.) Edelld mainitut tahot muo-
dostavat myds tulkkitoiminnan yhteisty6ryhman, muutaman muun alan jarjestén ja
tulkkeja kouluttavien oppilaitosten kanssa. Tulkkitoiminnan yhteistydryhmén tavoit-
teena on tulkkauspalvelun kehittdminen. Liséksi se toimii muun muassa viittomakie-
len tulkkausalan keskustelun ja tiedon vaihdon vélineend. (Suomen Viittomakielen
Tulkit ry 2012e.)

Tulkkitoiminnan yhteistyéryhmaan voi ottaa yhteytta jos tulkkauspalvelun kayttaja on
sita mieltd, ettd tulkki on toiminut ammattieettisen saanndston vastaisesti. Tulkkaus-
palvelun kayttaja voi tehda asiasta selvityspyynnon tulkkitoiminnan yhteistyéryhmalle.
Yhteistydryhmé kasittelee asian kokouksessaan ja mikali se katsoo asian vaativan
jatkokasittelyd, perustetaan erillinen selvitystydryhmé tutkimaan asiaa. Mikali tulkin
todetaan toimineen sd&nndston vastaisesti, hanelle esitetddn moite. Mikéli asiassa ei
ole moitittavaa, mutta tulkki olisi voinut toimia toisella tavalla, vaihtoehtoinen toimin-
tamalli kirjataan tulkkitoiminnan yhteistydryhman poytakirjaan. Téllaisessa tilanteessa
tiedotetaan myos viittomakielialan toimijoita sekd muistutetaan eettisista tydskentely-

tavoista. (Suomen Viittomakielen Tulkit ry 2012e.)
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3 TULKKAUSILONA OY JA SEN ASIAKASKUNNAN RAKENNE

Tassa luvussa esittelemme tyon tilaajaa TulkkauslLONA Oy:td. Kuvaamme yrityksen
taustaa, organisaatiota ja palveluja. Esittelemme myds TulkkausILONAnN asiakaskun-

taa.

3.1 TulkkausILONAnN organisaatio

TulkkausILONAN osakkaan S. Karkkaisen (2012) mukaan TulkkauslILONA Oy:n paa-
toimipaikka on Kuopiossa ja silla on toimintaa myds Joensuussa. Yrityksen omistavat
nelja osakasta. Kaikki osakkaat ovat koulutukseltaan viittomakielen tulkkeja ja yhdel-
l& on myds puhevammaisten tulkin patevyys. Yrityksen toimistotoiden ja sisaisen véli-
tyksen lisdksi osakkaat tekevat sdanndllisesti tulkkauksia ja opetuksia. Vastuualueet
yrityksen hallinnollisista toistd ja kaytdnnoén toiminnasta on jaettu neljan omistajan
kesken, kunkin vahvuuksien mukaan. (S. Karkkainen, henkilokohtainen tiedonanto
1.10.2012.)

Osakkaiden lisaksi TulkkausILONAssa tydskentelee 14 viittomakielen tulkkia. Naista
tulkeista yksi tyoskentelee Joensuussa. TulkkausILONAnN tyontekijoista 17:11& on viit-
tomakielen tulkin ammattikorkeakoulututkinto ja yhdella opistotasoinen viittomakielen
tulkin tutkinto. (S. Kéarkkainen, henkilékohtainen tiedonanto 1.10.2012.)

TulkkausILONA Oy on vuonna 2010 perustettu osakeyhtio. (TulkkauslILONA 2012a).
Samana vuonna vahvistettiin tulkkauspalvelulaki ja Kansanelakelaitos (Kela) otti vas-
tuun tulkkauspalveluiden jarjestamisesta seka kilpailutti alalla toimivat palveluntuotta-
jat. (Kansaneldkelaitos 2012c). Yrityksen perustaminen tuli ajankohtaiseksi, koska
Kelan jarjestama kilpailutus edellytti alalla ty6téaan jatkavien palveluntuottajaksi ryh-
tymista tai tulkin tuli olla tydsuhteessa johonkin palveluntuottajaan. Ennen kilpailutus-
ta valtaosa TulkkausILONAnN tulkeista on toiminut freelancer — tulkkeina ilman ty6yh-

teisba. Freelancerilla tarkoitetaan tulkkeja, jotka toimivat freelancer-verokortilla, ovat
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toihin kutsuttaessa tulevia ja voivat toimivat usean palkanmaksajan palveluksessa.
(S. Karkkainen, henkilokohtainen tiedonanto 1.10.2012).

TulkkausILONA tuottaa suomalaisen viittomakielen ja viitotun puheen tulkkausta, kir-
joitustulkkausta, tulkkausta kuurosokeille sekd puhevammaisille. Yritys tarjoaa tulk-
kausta myos englannista suomalaiselle viittomakielelle seka suomalaisesta viittoma-
kielesta englanniksi. Lisaksi yritys myy opetusta ja asiantuntijaluentoja. (Tulk-
kausILONA 2012b.)

3.2 Viittomakielen tulkin asiakaskunnan rakenne Pohjois-Savon ja Pohjois-Karjalan

alueella

Suomessa on Kelan tilastoryhman suunnittelijan R. P6son mukaan kuulovammaisia
viittomakielen tulkkauspalvelupdatoksen saaneita asiakkaita ollut elokuussa 2012
yhteensa 3390. Pohjois-Savossa asiakkaita on saman tilaston mukaan yhteensa 115
ja Pohjois-Karjalassa vastaava luku on 92. (R. P3ds6, henkilokohtainen tiedonanto
21.11.2012.) Kuulovammaiset viittomakieliset henkil6t muodostavat viittomakielisen
yhteison, jolla on oma kuurojen kulttuuri. Tama tarkoittaa yhden maaritelman mukaan
yhteison elaméantapaa, joka perustuu nadn varassa elamiseen ja yhteiseen kieleen.
(Salmi & Laakso 2005, 481.) Kuurojen kulttuurin historiassa yhtena merkittavana
osana on oralismi, jota on toteutettu l&hes kaikkialla maailmassa (Sosiaali- ja terve-

ysministerio, 2001).

Oralismin valtakausi Suomessa aiheutti viittomakielisen yhteison jasenissa epavar-
muutta omasta identiteetistddn (Salmi & Laakso 2005, 481). Oralismi tarkoittaa ope-
tusta puhutulla kielella. Tavoitteena on, etta kuuro oppii tuottamaan puhetta seka lu-
kemaan huulilta kuulevien puhetta. Viittomakielen kaytté on kiellettya. (Wallvik 2001,
138; Wikman 2000, 18.) Kouluopetuksen tavoitteena on ollut tehda kuuroista kuule-
via ja oralismin vaikutus on nakynyt opetuksessa viela 80- ja 90-luvuilla eli oralismi
on vaikuttanut kaikkiin yli 30-vuotiaisiin kuuroihin (S. Mertanen, henkilokohtainen tie-
donanto 15.10.2012). Oralismin seurauksena kaikki kuurot eivat ole paasseet sisélle

yhteiskuntaan niin hyvin kuin olisi ollut toivottavaa. Viela tanakin paivana osa yhtei-
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son jasenista on eristaytynyt oralismin vuoksi. (E. Nissi, henkil6kohtainen tiedonanto
12.10.2012.)

TulkkausILONAnN viittomakielisesta asiakaskunnasta Pohjois-Savon ja Pohjois-
Karjalan alueella valtaosa on ikaantyvid. Lapsia ja nuoria asiakkaita on véhemman
(S. Karkkéainen, henkil6kohtainen tiedonanto 12.11.2012). Pohjois-Savon alueella on
noin 90 asiakasta, jotka ovat Kuurojen Liiton kuntoutussihteerin asiakkaita. Nama
samat asiakkaat kayttavat myos tulkkauspalvelua. (E. Nissi, henkilokohtainen tiedon-
anto 12.10.2012.) Kuntoutussihteerin tydon tavoitteena on muun muassa kuurojen
hyvinvoinnin edistaminen ja syrjaytymisen ehkaiseminen. Kuntoutussihteerit toimivat
oikeuksien valvonta- ja tukiverkostona. (Kuurojen Liitto 2012.) Kuntoutussihteerin

asiakkaat ovat yli 16-vuotiaita (E. Nissi, henkilokohtainen tiedonanto 12.10.2012).

Pohjois-Savon 90:sta kuntoutussihteerin asiakkaasta noin 15:11a on vaikeuksia selvita
tavanomaisista asioista itsenaisesti. Nama 15 henkiléa ovat eristaytyneet muista kuu-
rojen yhteison jasenista. Toisena yhteisdsta eristaytymisen syyna on asiakkaan kau-
kainen sijainti muusta yhteisosta. He eivéat kulkuyhteyksien vuoksi padse osallistu-
maan aktiivisesti muun yhteisdn toimintaan tai tapaamaan muita kuuroja. Lisaksi asi-
akkaalla saattaa olla jokin lisdvamma tai -vammoja, jotka vaikuttavat hanen kommu-
nikaatioonsa niin, ettd he ovat jddneet kuurojen yhteison ulkopuolelle. (E. Nissi, hen-
kilokohtainen tiedonanto 12.10.2012.)

Pohjois-Karjalan alueella asiakaskunta on samantyyppinen kuin Pohjois-Savossa.
Pohjois-Karjalan alueen kuntoutussihteerin asiakasrekisterissa on 86 asiakasta, jois-
ta kaikki eivat kayta aktiivisesti kuntoutussihteerin palveluita. Suurin osa naista 86:sta
asiakkaasta on yli 50-vuotiaita. Tyossakayvien asiakkaiden keski-ika on miehilla 57,5
vuotta ja naisilla 58,4 vuotta. Elakelaisten keski-ik& puolestaan on 67 vuotta. (S. Mer-
tanen, henkildkohtainen tiedonanto 15.10.2012.) Pohjois-Karjalassa syrjaytyneiden
tai eristaytyneiden asiakkaiden joukossa on noin 10 asiakasta, joilla on erityisen vai-
keita ongelmia kommunikaatiossaan. Naiden liséksi noin 20 asiakkaalla on eritasoi-
sia kielellisid ongelmia. Nama kielelliset ongelmat johtuvat muun muassa henkil6lla
olevista vammoista tai kehityksen viivastymista. Jotkut asiakkaat saattavat olla eris-

taytyneitd/eristettyja tai syrjaytyneita/syrjittyjd muusta kuurojen yhteisésta. Myos asi-
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akkaan kodin maantieteellinen sijainti saattaa vaikuttaa siihen, ettei yhteytta muihin
kuuroihin ole. (S. Mertanen, henkil6kohtainen tiedonanto 15.10.2012.)

3.3 Tulkkauksen erityispiirteet Pohjois-Savon ja Pohjois-Karjalan alueella ammat-
tietiikan nakokulmasta

Asiakkaat, joilla on kommunikaatioon liittyvia kielellisia ongelmia, eivat tulkkaustilan-
teessa selvia aina pelkan tulkin kanssa. On joitakin tilanteita, joihin asiakkaat kuiten-
kaan eivat halua kuntoutussihteeria mukaan ja talldin asiakas hoitaa asiaa itsendi-
sesti tulkin valitykselld. Ammattieettisten saantdjen perusteella tulkki ei voi puuttua
tulkkaustilanteen kulkuun, vaikka han huomaisi, etta tilanteessa tarvittaisiin kuntou-
tussihteerid. Tulkki ei voi mainita asiasta tulkkauksen aikana eika sen jalkeen. Voi
olla, ettd esimerkiksi perintdasia paattyy kuurolle hyvin epaoikeudenmukaisella taval-
la, koska h&n ei osaa vaatia itselleen lain nojalla kuuluvaa osaa. Olisikin hyva, etta
tulkkien ammattieettiset saannot nostettaisiin keskusteluun ja mietittaisiin joiltain osin

niiden muuttamista. (S. Mertanen, henkilokohtainen tiedonanto 15.10.2012.)

Pohjois-Savon ja Pohjois-Karjalan alueella joillekin viittomakielen tulkin asiakkaille
tulkkaaminen tuo haasteita tulkin tyohon asiakkaan puutteellisen kielitaidon tai puut-
teellisten yhteiskunnassa asioimistaitojen vuoksi. Alueella on myds asiakkaita, jotka
selviytyvat tavanomaisista asioista itsendaisesti, jolloin tulkki toimii vain kielen kaanta-
jana. (S. Karkkainen, henkilokohtainen tiedonanto 12.11.2012) Nikoskisen (2010, 23)
mukaan yhtena tulevaisuuden isona haasteena on saada tulkkauspalvelun laatu sel-
laiselle tasolle, ettd se takaa erilaisten ja eri-ikdisten asiakkaiden tasavertaisen ja

esteettoman osallistumisen yhteiskuntaan (Nikoskinen 2010, 23).

Jonesin (2007) mukaan tilanteissa, joissa tulkkauksen |l&ahdekieli on asiakkaalle lilan
vaikeasti ymmarrettavaa, tulkin on mahdollista yksinkertaistaa tulkkaustaan. Tulkka-
uksen yksinkertaistamista yleisén ymmartamistason mukaiseksi voidaan tarkastella
kahdesta nakdkulmasta. Monet asiantuntijat ovat sitd mielta, ettei ole tulkin tehtava
arvioida, kayttadko lahde liian vaikeaa kieltd. Tulkkauksen yksinkertaistaminen voi-
daan nahda ylimielisyytena tai holhoamisena. Vasta-argumentti télle taas on se, etta

tulkin tehtdvanahan on maksimoida kommunikaatiota. (Jones, R. 2007, 98.)
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4 LAATU JA TULKKAUSILONA

Tassé kappaleessa esittelemme laatua kasitteend, laatuajattelua seka laadun kehit-
tamista TulkkauslLONAssa. Yritys haluaa, ettd asiakkaat kokevat TulkkausILONAN
tuottaman tulkkauspalvelun laadukkaana ja heille sopivana. Yritys nékee, etta laadun
yhtena tarkedné osana ovat tulkkien yhteiset toimintaperiaatteet. Taman opinnayte-
tyon tavoitteena on ongelmanratkaisumallin avulla yhtenaistaa tulkkien toimintatapoja

tulkkaustilanteissa.

4.1 Laatu kasitteena

Laatu kasitteena tarkoittaa yrityksen laaja-alaista kehittamista ja johtamista. Laaduk-
kaan toiminnan tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys, kannattava liiketoiminta se-
ka pitkalla aikavalilla myo6s kilpailukyvyn sailyttaminen ja kasvattaminen. Laatu tar-
koittaa kaikkea yrityksen toimintaa alkaen tuotteen laadusta toimintaprosessien ja
asiakasyhteyksien kehittamiseen asti. Laadukkaan toiminnan avulla yritys pysyy kil-

pailukykyisend muuttuvissakin olosuhteissa. (Silén 2001, 15.)

Laatu ja luotettavuus nahdaan toisilleen laheisina kasitteind, jotka myds helposti se-
koitetaan keskenaan. (Silén 2001, 16). Laadulla tarkoitetaan asiakkaiden tarpeiden
tayttamista, asiakkaiden kokemusta heidan saamastaan palvelusta ja palvelun toteu-
tuksen virheettomyytta. (Tuominen & Lillrank 2000, 11; Silén 2001, 16). Luotettavuus
on ominaisuus, jonka avulla asiakkaan tarpeisiin pystytddn vastaamaan yrityksen

tuottamalla toiminnalla my6s tulevaisuudessa. (Silen 2001, 16).

Asiakkaalla tuotteen laadun kokemiseen vaikuttavat hanen tarpeensa, arvonsa, toi-
veensa ja aiemmat kokemukset. Voidaan siis sanoa, etta tuotteen laadun arviointi on
subjektiivista. Asiakas asettaa omat vaatimuksensa tuotteen laadulle. (Laaksonen &
Laaksonen 2001, 83.) Tuomisen ja Lillrankin (2000, 11) mukaan asiakkaiden laatutie-

toisuus onkin kasvanut, josta palveluntarjoajan tulee olla tietoinen.
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Gronroosin (2009, 153) mukaan laatu korostuu niissd hetkissa, joissa asiakas ja
tyontekija kohtaavat. Laatu tuotetaan juuri naissa tilanteissa, ja taman vuoksi laadun
suunnittelukin tulisi tehdé yhdesséa koko henkiloston kanssa. Jokainen yrityksen tyon-
tekija voi vaikuttaa osaltaan asiakkaan kokemaan laatuun. Kaikkien tyontekijoiden
tulee saada tukea asiakkaan kohtaamiseen esimiehilta&dn. Laadusta ovat vastuussa
kaikki yrityksessa tydskentelevét, jos joku heistd ep&onnistuu roolissaan, laatu karsii.
(Grénroos 2009, 153.)

Laatua on yrityksessa tuottamassa suuri joukko ihmisia, joten laatua tulee seurata ja
varmistaa jatkuvasti. Yritykseen erikseen nimetyt laadun valvonnan henkilot eivat
pysty seuraamaan koko palveluprosessin laatua. TAma tarkoittaa sita, ettd kaikkien
tyontekijoiden tulee olla mukana laadun valvonnassa ja organisaation on itsensa hoi-

dettava laadunvarmistus. (Gronroosin 2009, 154.)

4.2 Laadun kehittaminen TulkkausILONAssa

TulkkausILONAN tavoitteena on ollut yrityksen perustamisesta alkaen kehittaa yrityk-
sen toimintaa seka yrityksen tuottamaa tulkkauspalvelua entistd laadukkaammaksi.
(S. Karkkainen, henkilokohtainen tiedonanto 1.10.2012) Laadukkaan toiminnan ja
palvelun yritys on asiakkaidensa luottamuksen arvoinen (Silen 2001, 17). Kelan en-
simmaisessa kilpailutuksessa TulkkausILONA sai korkeat laatupisteet ja haluaa pitaa
palvelun korkeasta laadusta kiinni myds jatkossa. Laatua on kehitetty ja yllapidetty
tyontekijoiden henkilokohtaisten koulutusten lisdksi koko henkilostoa koskevilla kou-
lutuksilla. Yritys on myds tilannut selvityksen Humanistisesta ammattikorkeakoulusta
muun muassa TulkkauslLONAnN tulkkien tydssa jaksamisesta, jonka tekijan Erosen
(2012) mukaan TulkkausILONA huolehtii tulkkiensa tyéhyvinvoinnista esimerkillisesti
(Eronen 2012, 55). Lisaksi TulkkausILONA on teettanyt selvityksen kayttdjaasiakkai-
den tyytyvaisyydesta TulkkausILONAnN palveluihin, jonka tekijan Nikulan (2012) mu-
kaan, asiakkaat ovat tyytyvaisia TulkkauslILONA Oy:n palveluiden laatuun, pitavat
yrityksen tulkkeja ammattitaitoisina ja luottavat heiddn ammattitaitoonsa (Nikula
2012, 2). Kayttajaasiakkaina edellda mainitussa selvityksessa ajateltiin tulkkauspalve-

lua kayttavaa kuuroa, huonokuuloista, kuurosokeaa tai kuulevaa asiakasta.
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Nuoressa yrityksessé halutaan nyt luoda yhteisid toimintatapoja, joiden avulla tulkit
saavat varmuutta tyohonsa kentalla. (S. Karkkainen, henkilokohtainen tiedonanto
1.10.2012). Opinnaytetyémme on tilaajalle ajankohtainen ja se edistdd yrityksen
tulkkien yhteisten toimintatapojen luomista seka niiden vakiinnuttamista kaytantéon.
Yhteiset toimintatavat tuovat varmuutta tulkkien toimintaan, joka lisaa laatua ja luotet-
tavuutta myos asiakkaan nakokulmasta. Yrityksessa tulkkien jatkuva kouluttaminen
ja kouluttautuminen ovat tyontekijoiden ja yrityksen etu. Tulkin koulutuksen kautta
saama tieto on hyva jakaa mahdollisimman monipuolisesti kaikille tydntekij6ille. Ta-
ma vaatii yritykselta suunnitelmallista organisointia, esimerkiksi erillisten tyon kehit-
tamispalavereiden jarjestamistd, joissa koulutusten antia jaetaan. Talla tavoin voi-
daan kehittaa tulkin tyon laatua. Yrityksen johdon tulee saattaa tulkkiensa tietoon yri-
tyksen laatutavoitteet ja myds varmistaa, etta kaikki ovat tietoisia naista. Nain yhtei-
nen tavoite, laadukkaan tulkkauspalvelun toteuttaminen, helpottuu. (S. Karkkainen,
henkilokohtainen tiedonanto 15.10.2012.)
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5 ONGELMALAHTOINEN OPPIMINEN

Tassa luvussa esittelemme ongelmaléahtdisen oppimisen, problem based learningin,
perusajatusta. Ongelmalahtdisen oppimisen lahtokohtana tulee olla jokin koettu on-
gelma tai haaste (Boud & Feletti 2000, 15). Ongelmalahtdista oppimista on kaytetty
paljon ihmislaheisten palvelualojen, kuten terveydenhoitoalan koulutuksissa (Poikela
& Poikela 2005, 5; Nummenmaa & Virtanen 2002, 11). Mielestamme ongelmalahtoi-
nen oppiminen sopii myds viittomakielen tulkkausalalle, koska siinakin on kyse ihmis-
laheisesta palvelusta. Olemme tyostaneet Poikelan muokkaamaa Linkdpingissa kehi-
tettyd syklia TulkkauslILONAN kayttoon sopivaksi ongelmanratkaisusykliksi ja esitte-
lemmekin ongelmalahtdisen oppimisen teorian pohjalta kehittamamme ongelmanrat-
kaisusyklin kannalta olennaista teoriaa case-tyoskentelysta, (Esim. S. Helama, henki-
|I6kohtainen tiedonanto 28.9.2012; Suomen Virtuaaliyliopisto 2004) jota kaytetaan
ongelmaléhtbisessa oppimisessa yhtena tydskentelytapana.

5.1 Ongelmalahtdisen oppimisen historia

Ongelmalahtdinen oppiminen juontaa juurensa Pohjois-Amerikan terveystieteisiin,
erityisesti Kanadan laéketieteen yliopistotason opetukseen 1970-luvulle. Tuolloin tie-
teellinen tieto ja teknologia kokivat rajua kasvua, joka pakotti etsiméan vaihtoehtoja
ladketieteen kliiniselle opetukselle. Opiskelijoita haluttiin valmistaa tulevan tyéelaman
haasteisiin. Euroopassa ongelmaléhtéinen oppiminen otettiin kayttéén ensimmaisena
Hollannissa. Hollannissa kehitettiin ongelmalahtdisen oppimisen seitseman askeleen
lineaarinen vaihemalli. Pohjoismaihin ongelmalé&htéinen oppiminen tuli Hollannista ja
sitd alettiin kayttaa useassa paikassa, hieman eri tavoin. Ruotsissa Linkopingin yli-
opistossa terveystieteiden opetuksessa kehitettiin ongelmaléhtdisen oppimisen syk-
limalli. (Poikela & Poikela 2010, 107.)

Suomessa ongelmalahtbinen oppiminen otettiin ensimmaisena kayttéon Tampereen
yliopistossa laaketieteen tiedekunnassa 1990-luvun alussa. Seuraavaksi sita alettiin

kayttaa myos Pirkanmaan terveydenhuolto oppilaitoksessa fysioterapian opetukses-
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sa, jossa sita kaytettiin Linkdpingin mallin mukaisesti. Taman jalkeen ongelmaléhtoi-
nen oppiminen on otettu kayttdon ympari Suomea laajasti eri koulutusaloilla. (Poikela
& Poikela 2010, 107.)

5.2 Ongelmalahtdinen oppiminen — termi

Termista "problem based learning” kaytetddan suomen kielessa useita eri nimityksia.
Né&ita ovat ongelmalahtdinen oppiminen, ongelmaperustainen oppiminen ja ongelma-
keskeinen oppiminen tai ongelmakeskeinen opetus. Myds termi "ongelma” on herét-
tanyt joissain yhteyksissa ihmetysta, koska ongelma-sana koetaan jostain syysta ar-
veluttavana. On ehdotettu, ettd ongelma —sanan tilalla voisi kayttad myos sanaa
"konteksti”, mutta sillekaan ei valttamatta |oydetty perustetta. (Poikela 2002, 25-26.)
Me kaytamme tassa opinnaytetytssa "problem based learningista” suomenkieleen
kd&nnettyd termid ongelmaldhtdinen oppiminen, koska kehittamassamme syklissa

tydskentelyn laht6kohtana ovat tulkin tydssé kokemat ongelmat.

Olemme valinneet ongelmaléhtdisen oppimistavan tyémme keskeiseksi teoriaksi.
Tarkasteltuamme my6s muita oppimistapoja, paadyimme ongelmalahtdiseen oppimi-
seen, koska mielestamme se sopii hyvin viittomakielen tulkin kohtaamien ongelmien
ja haasteiden ratkaisemiseen TulkkausILONAssa. Tietddksemme ongelmaldhtoista
oppimista ei ole ongelmaléht6isen syklin avulla kaytetty muissa viittomakielen tulk-

kausalan yrityksissa.

5.3 Ongelmalahtéisen oppimisen perusidea

Ongelmalahtdisen oppimisen perusideana on, etta oppimisen lahtokohdaksi on ase-
tettu jokin ongelma, kysymys tai pulma, johon opiskelija etsii ratkaisun (Boud & Feletti
1999, 15). Ongelmalahtdisen oppimisen avulla voidaan kaventaa koulutuksen ja ty6-
elaman valista kuilua. Oppimistilanteessa kasiteltavat ongelmat ovat lahtéisin yhteis-
kunnasta ja todellisesta ty6elamasta. (Poikela 2002, 9.) Ongelmat ovat mahdollisim-
man aitoja ja niita ratkaistaan joko yksin tai yhteistytésséa ryhman kanssa (Kokkinen,

Rantanen-Vantsi & Tuomola 2008, 26). Ratkaisujen etsiminen I6ydettyihin ongelmiin
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kehittdd oppijalla monipuolista tiedonhankintaa, vuorovaikutustaitoja seka yhteistyds-
kentelya (Poikela 2002, 9).

Kuten Nummenmaa ja Virtanen (2002, 92) toteavat, ongelmien ratkaisu ja niiden uu-
delleen muotoilu vaativat jokaiselta yksilolta omakohtaista, kriittista ajattelua ja omien
toimintatapojen reflektointia. Tama on lahelld ajatusta tutkivasta tyootteesta. TallGin
asiantuntija analysoi omaa tyotddn seka reflektoi ratkaisujensa perusteita ja tyon

konteksteja yhdessa kollegojensa kanssa. (Nummenmaa & Virtanen 2002, 92.)

Ongelmalahtdista oppimista voidaan toteuttaa esimerkiksi erilaisten casejen avulla.
Mika tahansa ongelma ei voi olla ongelmalahtdisen oppimisprosessin kaynnistaja
vaan erilaisiin oppimistilanteisiin tarvitaan erityyppisid ongelmia. Ongelmat tuleekin
suunnitella kayttotarkoitusta varten. (Poikela, LAhteenmaki & Poikela 2002, 26.) On-
gelmat voidaan luoda joko ryhméssa tai yksil6ind. Ne voivat olla muodoltaan erilaisia,;
esimerkiksi caseja, kuvailevia selostuksia tai kysymyksia. Ongelmat voidaan purkaa

ryhmissé ohjaajan kanssa tai ilman ohjaajaa tai yksin. (Boud & Feletti 2000, 46-48.)

5.4 Case-tydskentely

Case-tyoskentelyn taustalla ovat ajatukset muun muassa ongelmakeskeisyydesta ja
sosiaalisen vuorovaikutuksen merkityksestd oppimisessa seka ajatus kognitiivisesta
oppipoikakoulutuksesta. Oppimisen kohteena ovat todellisesta elaméasta nousevat
ongelmat. Case-ty6skentelyssa jokainen osallistuja tai rynma esittelee kuvitteellisen
tai tosi elamé&an perustuvan tapauskuvauksen eli casen, jota puretaan yhteisessa
keskustelussa. Keskustelussa on tarkoituksena, ettd osallistujat pystyvat luomaan
selitysmalleja caseille. Keskustelu edistdd myos sosiaalisessa vuorovaikutuksessa
tapahtuvaa oppimista. Keskustelu voidaan kayda lahiopetuksessa tai virtuaalisesti.

(Suomen Virtuaaliyliopisto 2004.)

Case-tyoskentelya kaytetaan paljon sellaisten alojen opetuksessa, jossa kasitteelli-
sen ja kaytannon tiedon yhdistaminen on haasteellista, mutta tarpeellista (Suomen
Virtuaaliyliopisto 2004). Téallainen koulutus voi olla esimerkiksi opettajakoulutus tai

lahihoitajakoulutus (Suomen Virtuaaliyliopisto 2004; S.Helama henkilokohtainen tie-
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donanto, 28.9.2012). Yhteisollisyydella on case-tydskentelyssa suuri merkitys. Kes-
kusteluja vetaa usein mentori, jonka tehtavana on mallittaa casejen tydstamista seka
antaa tukea osallistujille. (Suomen Virtuaaliyliopisto 2004.) Kuopiossa case-
tyoskentelya on kaytetty jo pitkdan esimerkiksi sosiaali- ja terveysalalla l&hihoitaja-

koulutuksessa (S. Helama, henkilokohtainen tiedonanto 28.9.2012).

Case-tytskentely antaa opiskelijoille mahdollisuuden valmistautua tulevaan tyéhon
ajatustasolla. Lisaksi case-tydskentely antaa valmiuksia tytelaméssa vastaantulevien
ongelmallisten tilanteiden ratkaisemiseen. Mita todenmukaisempia ja aidompia caset
ovat, sitd suurempi hyoty case-tyoskentelysta on opiskelijalle. (S. Helama, henkil6-
kohtainen tiedonanto 28.9.2012.)
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6 OPPIMINEN ORGANISAATIOSSA

Tassé luvussa esittelemme teoriaa aikuisesta oppijana seka motivaation tarkeytta
aikuisen oppimisessa, silla opinnaytetydomme kohderyhmana toimineet tulkit ovat ai-
kuisia oppijoita. Lisdksi esittelemme teoriaa oppimisen tasoista organisaatiossa.
Opinnaytetydmme tilaaja haluaa kehittdd organisaationsa toimintaa. Jotta kehittamis-
ta voisi tapahtua, tulee yrityksen tiedostaa erilaiset oppimisen tasot.

6.1 Aikuinen oppijana

Aikuisen oppimiseen vaikuttavia tekijoita ovat oppimiskyky, motivaatio, reflektiotaito
ja itseohjautuvuus. Aikuinen pystyy oppimaan vanhempanakin, vaikka joskus on toi-
sin vaitetty. Motivaatioon tarvitaan riittdvan vaativat tavoitteet ja halu sitoutua niihin.
Aikuisena pitaisi kyseenalaistaa vanhat opit ja lahted rohkeasti reflektoimaan koke-
muksiaan opintojen varrella. Reflektio vaatii opiskelijalta itsensa tutkiskelua ja ym-
martamista. Aikuinen ei mydskaan automaattisesti ole itseohjautuva, vaan tarvitsee
tukea ja ohjausta niin kuin nuoremmatkin opiskelijat. Itseohjautuvuus vaatii opiskeli-
jalta omien tarpeiden ja tavoitteiden selkeyttamistd sek& kykya arvioida oppimista.
(Kokkinen, Rantanen-Vantsi & Tuomola 2008, 11-14.)

Motivaatio on tarkedad aikuisen oppimisessa. Jos ei ole motivaatiota, ei voi oppia.
(Rogers 2004, 2.) Yleensa aikuisilla on monia motiiveja oppimiselle. Motiivit voidaan
jakaa ulkoisiin ja sisaisiin motiiveihin. Ulkoiset motiivit ovat helpompia ymmartaa. Nii-
ta voivat olla esimerkiksi ylennys, riittavan patevyyden hankkiminen tai muutos eli
ulkoinen motivaatio kytkeytyy ulkoisen palkkion odotukseen. Sisdiset motiivit ovat
puolestaan vaikeammin ymmarrettavid. Esimerkkeja sisaisista motiiveista ovat sosi-
aalinen motiivi. Opiskelu on talldin yksi uuden identiteetin osatekija tai motiivi on suo-
raan yhteydesséa johonkin kuviteltuun tai todelliseen puutteeseen, jonka yksilé on
kohdannut ja haluaa nyt korjata tilanteen. Sisainen motivaatio syntyy, kun opiskelta-
vat asiat ja annetut tehtavéat ovat haasteellisia ja monipuolisia. Tehtavien suorittami-

nen tuntuu talléin opiskelijalle itselleen tarpeelliselta. Sisaista motivaatiota kohentavat
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ja yllapitavat tehtavien mielekkyys ja monipuolisuus, erilaiset kokeilemisen mahdolli-
suudet, tehtavien tekemisen itsendisyys seka onnistumisen kokemukset. Sisdinen
motivaatio nakyy siind, etta opiskelu itsessaén tuottaa opiskelijalle mielihyvaa. (Ro-
gers 2004, 29-30; Kokkinen, Rantanen-Vantsi & Tuomola 2008, 15.) Motivaatioita voi
myOs muokata. Kun oppija saa olla onnistuvassa ryhmassa, motivaatio kasvaa. Jos

ryhmé epaonnistuu oppimisessaan, se laskee motivaatiota. (Rogers 2004, 31.)

6.2 Oppimisen tasot tydyhteisossa

Kuviossa 1 on esitetty Sydanmaalakan (2009, 62) mukaan organisaation oppimiset
tasot seka nelja oppimisprosessia, jotka jokaisessa organisaatiossa on hallittava; op-
piminen ja soveltaminen, tulkitseminen ja jakaminen, yhdistaminen ja kaytantéon
vienti seka ohjeistaminen ja vakiinnuttaminen. Yksil6tasolla on tyéntekijan oppimista
seka opitun viemista kaytantoon tuettava. Tiimitasolla on tuettava yhteista tulkintaa ja
tiedon aktiivista jakamista. Myds osaamisen yhdistaminen ja sen siirtdminen arjen
tydhon on olennaista. Organisaatiotasolla on tarked& uusien toimintatapojen ohjeis-
taminen, kayttoonotto seka niiden kaytdn vakiinnuttaminen. Organisaation uudistumi-
selle on lahtokohtana oppiminen. Jokaisen tyontekijan tulee olla valmis kyseenalais-
tamaan omia ajattelu- ja toimintatapojaan. Kun tyontekijd aktiivisesti ja syvallisesti
arvioi omia kokemuksiaan, han oppii ja kasvattaa omaa osaamistaan. (Syddnmaan-
lakka 2009, 62-63.)
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KUVIO 1. Oppimisen tasot ja nelja oppimisprosessia (Sydanmaanlakka 2009, 62).

Kuten kuviossa 1 Sydanmaalakka (2009, 62) kuvaa, alimmalla tasolla on tyontekijan
henkilokohtainen osaaminen ja hiljainen tieto. Viittomakielen tulkin ammatti on viela
hyvin nuori verrattuna moneen muuhun ammattialaan (Nikoskinen 2010, 22). Alalla
toimivilla tulkeilla on sellaista hiljaista tietoa tytelaméasta, jota voi koulutuksen kautta
muuttaa nakyvaksi. (Nikoskinen 2010, 103). Hiljaista tietoa jaetaan Toomin, Onnis-
maan ja Kajannon (2008, 10) mukaan asiantuntijalta toiselle sellaisissa organisaati-
0ssa joissa, tyon tekeminen yksin on melkein mahdotonta. Tallaisissa organisaatiois-
sa vallitsevat myos vakiintuneet kollegiaaliset kaytanteet. (Toom, Onnismaa & Kajan-
to 2008, 10.) Viittomakielen tulkkauksen jarjestamisvastuun siirtyminen Kelalle on
tuonut lahes kaikille tulkeille tydyhteisot. Nyt mielestamme kollegiaalisuutta alallam-
me halutaan kasvattaa ja tyoyhteisén tuomaa hyétya tyohon halutaan korostaa. Ai-
kaisemmin tyGyhteison ja fyysisen tyGpaikan puute on saanut tulkit kokemaan am-
mattialan ongelmalliseksi (Nikoskinen 2010, 21-22).

Organisaatiossa on tiimitasolla tapahtuvalla tiedon jakamisella tarkea merkitys. Jo-
kaisen tyontekijan on hyva tietda mita yrityksessa tapahtuu, jotta tyota voidaan kehit-
taa. Tietoa jaetaan ja sitd tulkitaan koko henkilokunnan kesken. Kaikki tyontekijat
voivat tyoyhteistssaan kysya apua tilanteisiin, jotka koetaan ongelmallisiksi tai haas-
taviksi. Yrityksissa yhteisilla toimintatavoilla on tarkea merkitys. Kun tyontekija tietaa
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miten muut tydyhteisdssa toimivat, he saavat varmuuden omalle toiminnalleen ja
luottamuksen siihen, etta toimii nain ollen oikein. Yrityksessa kokemusten ja ajatus-
ten jakaminen helpottaa yhteisten toimintatapojen luomista. Kun toimintatapoja ja
yrityksen sisdisia prosesseja kirjataan ylés, ne on helpompi vieda kaytantoon. Tallin
yhdessa sovitut kaytannot vakiintuvat arjen tyéhon ja yritys pystyy kirjattujen ohjeiden
avulla helpommin ohjeistamaan tyontekijoitaan, jotka voivat keskittya ydinosaami-
seensa. Yrityksen osaaminen ja arvot ovat ulkopuolisten havaittavissa. (Sydanmaa-
lakka 2009, 63.)
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7 HAASTAVIEN TILANTEIDEN ONGELMANRATKAISUSYKLIN TOTEUTUS JA
TUTKIMUSMENETELMAT

Tassé luvussa esittelemme opinnaytetybnamme toteuttamaamme ongelmanratkai-
susyklia, jonka pohjalla olemme kayttaneet Poikelan (2001,112) esittelem&a mallia.
Tutustuttuamme ongelmal&htdisen oppimisen teoriaan, 16ysimme mallin, jota Poikela
(2001,112) on esitellyt teoksessaan. Aloimme pohtia voisiko malli soveltua alaamme.
Kartoitimme Poikelan (2001,112) nimedmia vaiheita ja hanen tapaansa kasitella mal-
lin avulla ongelmia opetuksessaan. Léysimme paljon yhtenevaisyyksia mallista mei-
dan suunnittelemaamme toteutukseemme. P&atimme sovittaa tydbmme vaiheita mal-
lin. Huomasimme, etta pienilla muutoksilla, mutta kuitenkin samoja mallin perusperi-
aatteita hydodyntaen, saisimme alamme ja tydmme tilaavan yrityksen kayttoén sopi-
van mallin. Meidan muokkaamamme mallin nimen ja tarkemmat vaiheiden nimeami-
set ongelmanratkaisusyklimme teimme tyémme toteutuksen loppuvaiheessa. Esitte-
lemme tassa luvussa 7 kehittamamme ongelmanratkaisusyklin vaihe vaiheelta. Ala-
luvuissa 7.1 — 7.7 kerromme my0Os kuinka toteutimme syklin ja millaisia tutkimusme-
netelmia kaytimme opinnaytetydssamme. Poikelan (2001, 112) kahdeksan vaihetta
sisaltavd malli ja sen erot meidan malliin on esitelty jokaisen alaluvun viimeisessa

kappaleessa.
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KUVIO 2. Ongelmanratkaisusykli Poikelan (2001, 112) pohjalta.

7.1 Ongelmallisten ja haasteellisten kokemusten keraaminen

Kuviossa 2 esitelty ongelmanratkaisusykli alkaa kohdasta 1, joka on "Ongelmallisten
ja haasteellisten kokemusten keraaminen”. Kokemusten keraamisen toteutimme
haastattelemalla 13:a TulkkauslLONAnN tulkkia. Tydstimme opinnaytetyon tilaajan
toiveen mukaan haastattelukysymyksista (Liite 1) mahdollisimman tydelamaléhtoisia.
Tyon tilaaja toivoi, etta haastattelussa kasitellaan tulkin tytésséan kokemia ongelmal-
lisia ja haasteellisia tilanteita asiakkaan, tulkkiparin ja ympariston nakokulmasta. Na-
ma kolme teemaa olivat tilaajan toiveena, koska esimerkiksi tulkkiparin kayttaytymi-
seen ja olemukseen liittyvat ongelmat olivat opinnaytetyon tilaushetkella yrityksessa
ajankohtaisia. Tilaaja halusi myds selvittdd ongelmia ja haasteita laajemmin, joten

siksi paadyttiin tarkastelemaan myds tulkin kohtaamia ongelmia tai haasteita asiak-
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kaan kayttaytymiseen ja olemukseen seka ymparistdon liittyen. Yrityksessa oli jo kar-
toitettu tulkkien teknistd osaamista, joten tassa vaiheessa haluttiin keskittya tyon on-

gelmiin ja haasteisiin muusta kuin tulkkauksen nakdkulmasta.

Haastattelumenetelmaksi valitsimme puolistrukturoidun haastattelun. Ruusuvuoren &
Tiittulan (2005, 11) mukaan, puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelun raken-
ne muotoutuu vapaan keskustelun muotoon, jolloin haastateltavat voivat vaikuttaa
haastattelun kulkuun vapaammin kuin strukturoidussa haastattelussa. Puolistrukturoi-
tu haastattelu muistuttaa enemmaéan vapaata keskustelua (Ruusuvuori & Tiittula 2005,
11).

Saatuamme haastattelukysymykset valmiiksi, tarkastutimme ne opinnaytety6td oh-
jaavalla opettajalla sekad tyon tilaajalla. Haastattelukysymyksissa kasittelimme niita
ongelmia tai haasteita, joita tulkit ovat kokeneet tydossdan asiakkaasta, tulkkiparista
tai ymparistésta johtuen. Taman jalkeen, noin viikkoa ennen haastatteluja, lahetimme
haastattelukysymykset tulkeille. Vastausten miettimiselle ja ongelmien maarittelylle
onkin jatettava riittavasti aikaa, jotta asioita katsottaisiin ja mietittaisiin mahdollisim-
man monipuolisesti useista eri nakokulmista (Saares 2012).

Arvioimme haastattelun kestoksi 30 minuuttia yhta tulkkia kohden. Varasimme var-
muuden vuoksi haastateltavien tulkkien kalenterista aikaa haastattelulle yhden tun-
nin, jottei haastattelua tarvitse kiirehtid, jos haastateltavalla on paljon sanottavaa.
Pidemman ajan varaaminen mahdollisti myds meille pienid taukoja haastatteluiden
valilla. Haastattelut olivat toteutuneelta kestoltaan 20 — 45 minuuttia. Haastattelut to-
teutettiin TulkkkauslLONAN toimistolla kolmen paivan aikana. Haastatteluajat varat-
tiin niin, ettei tulkeille tulisi ylim&araisia ajokilometreja eika tydpaiva venyisi haastatte-
lun vuoksi liilan pitkaksi. Tulkeilla oli tarvittaessa mahdollisuus vaihtaa haastatteluai-

koja keskenaan.

Haastattelut toteutettiin siten, ettd molemmat opinnaytetydn tekijat olivat paikalla kai-
kissa haastatteluissa. Ruusuvuoren ja Tiittulan (2005, 17) mukaan on tarkeda kertoa
haastateltaville haastattelun tarkoituksesta seka siita, ettéd haastattelussa saatuja tie-
toja kasitellaén luottamuksellisesti. Haastateltavalla on myds haastattelun jalkeen

mahdollisuus tarkentaa vastauksiaan tai perua osallistumisensa haastatteluun. (Ruu-
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suvuori & Tiittula 2005, 17.) Haastattelun alussa kerroimme haastateltaville haastat-
telun tallentamisesta nauhalle, sekd opinnadytetydostamme ja haastattelun tarkoituk-
sesta. Mainitsimme myads, etta mikali haastateltava haluaa haastattelun jalkeen muo-
kata tai perua jotain sanomaansa, han voi ottaa meihin yhteyttd. Kukaan ei kokenut
tata tarpeelliseksi. Haastatteluaineistosta ei voi tunnistaa tai nimetd haastateltavia
tulkkeja, ongelmatilanteissa mainittuja asiakkaita, tulkkeja tai ymparistéa. Muutamat

haastateltavat mainitsivat haastattelun alussa jannittavansa tilannetta.

Olimme tulostaneet haastattelukysymykset tulkeille ja itsellemme muistin tueksi.
Etenimme haastattelussa kysymys kerrallaan. Luimme kysymyksen haastateltavalle
aaneen, jonka jalkeen han vastasi kysymykseen. Mikali meilla tuli haastateltavan
vastauksen aikana mieleen jokin tarkentava kysymys, emme keskeyttédneet vastaus-
ta vaan kirjasimme asian ylos ja esitimme kysymyksen mydhemmin. Huomasimme
haastattelujen aikana, ettd osalle tulkeista piti esittdd enemman tarkentavia kysy-
myksia kuin toisille. Osalla haastateltavista oli tarkkoja esimerkkeja kohtaamistaan
ongelmista tai haasteista kirjattuna paperille, osa oli pohtinut asioita kirjaamatta niita
yl6s. Muutamalla vastaajalla ei ollut vastauksia kaikkiin haastattelukysymyksiin. Osa
taas mainitsi yhteen kysymykseen vastatessaan useita tydssa kohtaamiaan ongelmia
tai haasteita. Kun kaikki kysymykset oli kasitelty, kysyimme vield, olisiko haastatelta-

valla jotain lisattavaa. Mikali ei ollut, kiitimme osallistumisesta pienella lahjalla.

Alkuperéisessa Poikelan (2001, 112) ongelmaperustaisessa skenaariomallissa lah-
detddn liikkeelle skenaarion eli ratkaistavan ongelman esittamisesta opiskelijoille.
Ongelman esittdd tutor-opettaja. Opiskelijoiden tulee muodostaa yhteinen tulkinta
siitd, mistd nakokulmasta ongelmaa lahestytdan ja mita kasitteitd ongelmaan liittyy.
(Poikela 2001, 112; Nummenmaa & Virtanen, 2002, 45.) Alkuperédisen mallin ensim-
maisessa vaiheessa kaikilla on edessdén ongelmaperustainen skenaariomalli, josta
osallistujat seuraavat prosessin etenemistda. Kun vertaamme Poikelan (2001, 112)
syklia, luomaamme ongelmanratkaisusykliin, voidaan todeta, ettd suurin ero ensim-
maisessa vaiheessa on siind, etta Poikelan (2001, 112) mallissa ongelman asettaja-
na on tutor-opettaja. Ongelmia ei kerata haastattelemalla oppijoita. Nain ollen ongel-
mat eivat nouse oppijoiden omien kokemusta kautta, mik& taas on meidan ongel-

manratkaisusyklissamme hyvin keskeinen asia.
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7.2 Kokemusten jasentdminen

Ongelmanratkaisusyklimme numerona 2 on "Kokemusten jasentaminen”. Tassa vai-
heessa kaytimme aineistolahtoista sisallonanalyysid. TAman menetelméan avulla ha-
janainen aineisto voidaan jasentaa tiiviiseen ja selkeaan muotoon, samalla sailyttden

aineisto informatiivisena (Tuomi & Sarajarvi, 2003, 110).

Tassa vaiheessa syklid kuuntelimme kaikki haastattelut uudelleen nauhalta. Kir-
jasimme ylos haastattelujen paékohdat tekstiksi, jotta meill& olisi kaytossa aineisto
my0s kirjallisena aanitallenteen lisdksi. Tuomen ja Sarajarven (2003, 111) mukaan
aineistolahtoisen siséllonanalyysin ensimmaisessad vaiheessa on haastattelujen
kuunteleminen ja aukikirjoitus sana sanalta. Me emme tehneet perinteista litterointia
vaan kirjoitimme vain paakohdat, koska emme kayttaneet haastatteluaineistoa suo-

raan tassa opinnaytetydssa vaan poimimme siitd tydn kannalta olennaisimmat seikat.

Kirjattuamme paakohdat, perehdyimme haastattelujen sisaltoon lukemalla haastatte-
lut useaan kertaan. Tuomi ja Sarajarvi (2003, 111) kayttavat aineistolahtbisen sisal-
|6nanalyysista tasta vaiheesta nimitysta haastattelujen lukeminen ja sisaltéon pereh-
tyminen (Tuomi & Sarajarvi 2003, 111). Taman jalkeen etsimme haastatteluista teh-
dyista tekstista kaikki ne ongelmat tai haasteet, joita tulkit olivat maininneet haastat-
teluissa. Merkitsimme ongelmat tekstiin lihavoiduin kirjaimin jonka jalkeen jasensim-
me kaikki ongelmat erilliseksi listaksi. Tuomi ja Sarajarvi (2003, 111) nimittavat tata
vaihetta pelkistettyjen ilmausten etsimiseksi ja alleviivaamiseksi, jonka jalkeen pelkis-
tetyt ilmaukset listataan (Tuomi & Sarajarvi 2003, 111).

Listaamisen jalkeen poimimme jasentdmastamme listasta toisiaan laheisesti muistut-
tavat, samansisaltdiset ongelmat tai haasteet ja yhdistelimme niitd. Yhdistettydmme
samankaltaisuudet, jasensimme ongelmalistat kolmen paateeman mukaisesti ala-
luokkiin. Paateemat olimme maéaritelleet jo haastattelukysymyksia asettaessamme.
Ensimmainen paateema oli asiakkaan kayttaytymisen tai olemuksen ongelmat tai
haasteet, jotka vaikuttavat tulkkaustilanteen sujuvuuteen. Alaluokkia tuli yhteensa 12
kappaletta. Toinen paateema oli tulkkiparin kayttaytymisen tai olemuksen ongelmat
tai haasteet jotka vaikuttavat tulkkaustilanteen sujuvuuteen. Tahan alaluokkia tuli yh-

deksan. Kolmantena paateemana oli ne ymparistdon liittyvat tekijat, jotka vaikuttavat
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tulkkaustilanteen sujuvuuteen. Alaluokkia tuli tahan paateemaan seitsemén. Alaluo-

kat 16ytyvat taman opinnaytetyon liitteesta numero 5.

Alaluokkiin jasentamisen jalkeen jatkoimme luokittelua viela ylaluokiksi. Tuomen ja
Sarajarven (2003, 111) mukaan samankaltaisuuksien tai erilaisuuksien etsimisen
jalkeen pelkistettyjd ilmauksia yhdistetddn ja muodostetaan alaluokkia. Taman jal-
keen alaluokat yhdistetddn ja niistd muodostetaan ylaluokkia. (Tuomi & Sarajarvi
2003, 111).

Alkuperaisessa mallissa (Poikela 2001, 112) toisen vaiheen tarkoituksena on kartoit-
taa oppijoiden aikaisempia ongelman kasittelyn kannalta olennaisia tietoja ja koke-
muksia. Vaiheesta kaytetaan nimitystéa aivoriihi. (Poikela 2001, 112; Nummenmaa &
Virtanen 2002, 45.) Meidan ongelmanratkaisusyklissamme tulkit ovat toteuttaneet
Poikelan mallia vastaavan "aivoriihi-vaiheen” vaiheessa 1 tuodessaan kokemuksiaan
esille haastatteluissa. Meidan syklissamme toinen vaihe on jo esille tuotujen koke-

musten jasentamista.

7.3 Ongelmien/haasteiden jakaminen caseihin

Ongelmanratkaisusyklin kohta 3 on "Haasteiden jakaminen caseihin”. Aloimme koota
jasentamistdmme ongelmista caseja. Paatimme, ettd teemme caseja jokaiseen paa-
teemaan eli asiakkaan, tulkkiparin tai ympariston tuomiin ongelmiin tai haasteisiin.
Teimme jokaiseen teemaan nelja casea, koska olimme téata ennen jakaneet tulkit nel-
jadédn pienryhméaan. Tasséa vaiheessa toivoimme, ettda jokainen ryhma ehtii kasitella
yhden casen jokaisesta teemasta.

Pyrimme rakentamaan caset niin, etta jokaiseen tuli yksi isompi ratkaistava ongelma,
jonka haastatteluissa oli maininnut useampi kuin yksi tulkki. Lisaksi jokaiseen caseen
tuli muita ongelmia, joilla oli mielestamme pienempi painoarvo. Nama niin sanotut
pienemmat ongelmat tai haasteet olivat vain yhden tulkin mainitsemia. Koska kaikki
tulkit eivat maininneet samanlaisia ongelmia tai haasteita, halusimme, etta he tiedos-
taisivat ndiden casejen kautta, millaisia ongelmia he voivat tydssdan kohdata. Jokai-

seen caseen poimittiin ongelmia kaikista eri alaluokista. Lisdksi pyrimme huomioi-
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maan sen, etta kaikki caset olisivat mahdollisimman totuudenmukaisia, kuitenkin niin,
ettei kukaan pysty tunnistamaan tilanteista osallistujia tai tapahtumapaikkoja. Luo-

mamme caset ovat opinnaytetyon Liitteessa 2.

Poikelan (2001, 112) mallissa kolmannessa vaiheessa opiskelijat jasentavat edelli-
sen vaiheen tuotoksen ryhmiksi ja neljannessa vaiheessa opiskelijat valitsevat mita
ongelmateemoja he kasittelevat. Poikelan mallissa vaihe 3 on "Jasentaminen” ja vai-
he 4 "Ongelma-alueet”. (Poikela 2001, 112; Nummenmaa & Virtanen 2002, 45.) Me
yhdistimme omaan ongelmanratkaisusyklimme Poikelan vaiheet 3 ja 4 numeroksi 3
eli "Ongelmien/haasteiden jakaminen caseihin”. Pdadyimme tédhan yhdistamiseen,
koska olimme jo haastatteluiden kautta saaneet materiaalin ja vaiheessa 2 olimme jo
jasentaneet aineiston alaluokkiin tyon tilaajan toiveiden mukaan. Meidan syklissam-
me olemme siis tehneet jasentelyn seka valinnan caseissa kéasiteltavistd ongelmista

sen pohjalta, mita tulkit ovat haastatteluissa kertoneet.

7.4 Ryhmatyoskentelyn ohjeistaminen

Numero 4 ongelmanratkaisusyklissamme on "Ryhmaéatydskentelyn ohjeistaminen”.
Casejen kokoamisen jalkeen jarjestimme TulkkausILONAnN tulkeille koulutuksen, jos-
sa kasittelimme caseja. Koulutus jarjestettiin etukateen sovittuna arki-iltana Humanis-
tisen ammattikorkeakoulun Kuopion kampuksella, josta vuokrasimme luokkatilan.
Aikaa varasimme kolme tuntia. Koulutuksen alussa esittelimme lyhyesti opinnayte-
tydmme tarkoitusta ja kerroimme, mita olemme tehneet, missa vaiheessa olemme nyt
ja mita on viela tulossa ennen valmista ty6ta. Esittelimme lyhyesti myos teoriaa on-
gelmalahtbisestd oppimisesta (Esim. Poikela 2001) ja oppimisen tasoista (Esim. Sy-
danmaalakka 2009).

Koulutustilaisuus oli yksi TulkkausILONANn s&anndllisesti jarjestamista tydnkehitta-
mispalavereista, joka jarjestettin nyt meidan opinnaytetydmme tiimoilta. Koulutuk-
sessa oli mukana 12 tulkkia ja heidat jaettiin neljadn kolmen hengen ryhmaan, jotka
me olimme etukateen nimenneet. Halusimme tyokokemusvuosiltaan mahdollisimman

heterogeeniset ryhméat. Nain valtimme esimerkiksi sen, ettd yrityksen vastavalmistu-
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neet tulkit olisivat olleet samassa ryhméassa, silla me oletimme, ettd heilla ei olisi ollut

niin monipuolisia kokemuksia jaettavanaan kuin pidemp&én alalla toimineilla on.

Seuraavaksi kerroimme tulkeille illan tydskentelyn ohjeet ja tavoitteet. Tyoskentelyn
ensimmaisena tavoitteena oli kasitell& case pienryhmassa niin, ettd ryhma keskuste-
lee casesta Ioytamistddn ongelmista ja peilaa niitd omiin kokemuksiinsa tulkkina ja
vertaa muiden ryhmalaisten kokemuksiin. Toisena tavoitteena oli, etta tulkit kriittisesti
kriittisesti pohtivat caseja ja miettivat milla tavoin olisi mahdollista saada tulkkausti-
lanne sujumaan ongelmista tai haasteista huolimatta mahdollisimman sujuvasti. Hei-
dan tuli miettid voiko casessa esitettyihin tilanteisiin vaikuttaa ennen tilanteen alka-

mista, tulkkaustilaisuuden aikana tai sen jalkeen, ja jos voi, milla tavoin.

Ryhman tuli 10ytaa yksi tai useampi ratkaisumalli niihin ongelmiin, joita heille jaetussa
casessa oli esitetty. Heidan tuli esittaa tulkkaustilanteen kulku ja ratkaisut piirtamalla
isolle paperille aikajana. Aikajanalle ryhméan tuli merkitd, missé kohtaa tilannetta il-
meni jokin ongelma tai haaste ja miten se tulisi heidan mielestaan ratkaista. Paa-
dyimme tah&n aikajanan piirtdmiseen, koska mielestamme siind néakyisi konkreetti-

sesti ja visuaalisesti, mita on tapahtunut ja milloin.

Poikelan (2001, 112) mallissa tama vaihe vastaa vaihetta 5, joka on nimeltaan "Op-
pimistarpeet”. Poikelan (2001, 112) mukaan tasséa vaiheessa opiskelijat maarittelevat
tavoitteet ja tehtavat sen perusteella, mistd asioista he kokevat tarvitsevansa liséatie-
toa ja mihin ongelmaan he haluavat saada ratkaisun. Tassa vaiheessa kaikille opis-
kelijoille asetetaan yhteinen oppimistavoite. Samalla opiskelijat sopivat tiedonhankin-
taan liittyvasta tyonjaosta. (Poikela 2001, 112; Nummenmaa & Virtanen 2002, 48.)
Suurin ero meidan syklimme tassad kohdassa on, ettd me maarittelimme tulkkien
ryhmatyon toteutuksen ja sen tavoitteet. Poikelan (2001, 112) mallissa oppimistavoit-
teet ja tehtavat maarittelevat opiskelijat, jonka jalkeen he siirtyvéat tydskentelemaan

itsenaisesti.
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7.5 Ratkaisuvaihtoehtojen pohtiminen

Syklimme vaihe 5 on nimeltd&dn "Ratkaisuvaihtoehtojen pohtiminen”. Ryhmille jaettiin
ensimmaiseksi case, jossa kasiteltiin tulkkiparin toimintaa. Kaikkien ryhmien caset
olivat sisall6iltaan erilaisia. Casen pohdintaan ja tyéstdmiseen heilla oli aikaa 20 mi-
nuuttia. Ryhmat etsivat sopivan tilan, jossa he saivat keskustella rauhassa. Me opin-
naytetyon tekijat kiertelimme seuraamassa ryhmien tyoskentelya. Ryhmissa tulkit
toivat keskusteluun toivomiamme omakohtaisia kokemuksiaan vastaavanlaisista ti-
lanteista seka vertailivat niité toistensa kokemuksiin. He pohtivat casea useista nako-
kulmista ja pohtivat tilanteisiin useita ratkaisuvaihtoehtoja. Ryhmatydskentelyn aika-
na ryhmat piirsivat casessa esitellyn tilanteen isolle paperille aikajanaksi ja merkitsi-
vat siihen, missa kohtaa tilannetta ongelmia esiintyi. Tulkit kirjoittivat papereihin rans-
kalaisin viivoin ratkaisuvaihtoehtojaan. Taman jalkeen kaikki ryhmat palasivat sa-
maan tilaan ja jokainen ryhma esitteli vuorollaan oman casensa ja ratkaisuvaihtoeh-
dot eteen tulleisiin ongelmiin. Jokaisen casen esittely nauhoitettiin, jotta meilla on

kaytossamme tarkka kuvaus siita, mita ratkaisuja lI6ydettiin.

Kun kaikki tulkkiparia koskevat caset oli kasitelty, ryhmét saivat toisen casen. Kahdel-
le rynmalle annettiin asiakasta kasitteleva case ja kahdelle rynmalle ymparistoa kasit-
televa case. Jouduimme tekemaan tallaisen jaon, koska aika oli rajallinen ja ryhméat
ehtivat kasitelld kokonaisuudessaan vain kaksi casea. Tulkkipariin liittyvia caseja ka-
siteltiin nelja, silla toteuttamissamme haastatteluissa nousi esiin, etta tulkit kokivat
sen tarkeimpéna teemana, joihin kaipasivat muiden tulkkien kokemuksia. Toisen ca-
sen kasittelyyn ryhmissa oli aikaa 15 minuuttia. Paatimme lyhentaa aikaa edellisen
casen kasittelysta viisi minuuttia, silla nyt tydskentelytapa oli ryhmille jo tuttu. Tyos-
kenneltyddn ryhmisséd samalla tavoin kuin ensimmaisen casen kohdalla, ryhmét pa-

lasivat kertomaan muille ratkaisuvaihtoehtonsa.

Poikelan (2001, 112) mallissa kuudentena vaiheena on "ltsendinen opiskelu”. Tama
vaihe poikkeaa suuresti meidan ongelmanratkaisusyklistdmme, silla Poikelan (2001,
112) mallissa opiskelijat hakevat ratkaistavaan ongelmaa tietoa itsenaisesti. Vaiheen
tavoitteena on harjaannuttaa opiskelijat itsendiseen tiedonhankintaan ja itseohjautu-
vuuteen (Poikela 2001, 113). Meidan syklissamme tassa vaiheessa tietoa saatiin ver-
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tailemalla tybelamassa saatuja kokemuksia muiden tulkkien kokemuksiin sek& poh-
dittiin rynmana ratkaisuvaihtoehtoja casessa esitettyihin ongelmiin tai haasteisiin.

7.6 Ratkaisujen esittdminen ja yhteisten toimintatapojen sopiminen

Numerona 6 ongelmanratkaisusyklissimme on "Ratkaisujen esittaminen ja yhteisten
toimintatapojen sopiminen” Jokaisen casen jalkeen ryhmat esittelivat yhdesséa pohti-
mansa ratkaisuvaihtoehdot aikajanan avulla kaikille osallistujille. Ryhmat kertoivat
myaos lyhyesti ryhmétydn sujumisesta. Ryhmien esitykset ja niista virinneet keskuste-

lut nauhoitettiin, ettd voisimme mydhemmin tarvittaessa kayttaa nauhoitetta.

Ryhmien esitysten jalkeen muut saivat esittad kysymyksia esitykseen liittyen ja kom-
mentoida ratkaisuvaihtoehtoja. Liséksi tulkit toivat esille omia kokemuksiaan vastaa-
vanlaisesta tilanteesta. Tassakin tilanteessa jokainen tulkki muisti vaitiolovelvollisuu-

den, eikd esimerkeista voinut tunnistaa henkil6ita tai paikkoja.

Kun ryhman esitys oli kasitelty, me opinnaytetyon tekijoina toimimme yhteenvedon
tekijoind. Pyysimme esitettyihin ratkaisuihin vaihtoehtoisia nakdkulmia, mikali niita ei
yhteisessa keskustelussa vield ollut noussut esiin. Johdimme keskustelua kohti yri-
tyksen suuntaa-antavia toimintaohjeita. Lopuksi pdatimme ryhmassa siita, milla taval-
la tulkit toimivat tulevaisuudessa kohdatessaan casessa esiteltyjen ongelmien tai

haasteiden kaltaisia tilanteita.

Poikelan (2001, 112) mallissa seitsemé&nnessé vaiheessa tarkastellaan, kuinka opis-
kelijoiden itsendinen tiedonhaku on onnistunut. Itsendisen opiskelun tiedonhankinnan
tavoitteena on ollut 16ytdd ryhman aikaisemmin valitsemaan ongelmaan teorian kaut-
ta tyOkaluja ongelman ratkaisuun (Poikela 2001, 113). Meidédn ongelmanratkaisusyk-
lissamme niin sanottu tiedon ja teorian haku tapahtuu vaihtamalla ajatuksia ja koke-
muksia muiden tulkkien kanssa ryhméssa, eli vaiheessa 5. Vaiheessa 6 tulkit osoitta-
vat pohdintansa ja sen tulokset esittelemalld aikajanan muille. Aikajanan ja sen syn-
nyttdman keskustelun avulla saamme luotua yhteisia toimintatapoja ja tytkaluja ty6-

elamaan.
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7.7 Yhteenveto

Seuraavana syklissamme on numero 7 "Yhteenveto”. Kun kaikki caset oli kéasitelty,
kiitimme osallistujia aktiivisesta keskustelusta. Taman jalkeen jokainen tulkki taytti
palautelomakkeen. Lomakkeeseen koottiin viisi kysymysta, jotta siita ei tulisi liian pit-
ka. Olimme suunnitelleet kysymykset siten, etta saisimme palautetta koulutusillasta ja
case-tydskentelyn toimivuudesta yrityksessd. Lomakkeella kysyttiin myds tulkkien
toiveita ja ideoita siitd, millaista koulutusta he haluavat tulevaisuudessa. Nama lo-
makkeet toimitimme tyon tilaajalle. Palautelomakkeeseen vastattin nimettdmana.

Palautelomake on opinnaytetyon Liitteena 3.

Koulutusillan jalkeen kuuntelimme nauhoitteen ja kirjasimme kaydyista keskusteluista
paakohdat. Taman jalkeen luimme kirjoittamamme paakohdat uudelleen ja poimim-
me kasiteltyihin caseihin liittyvien ongelmien ratkaisut, jotka tulevaisuudessa otetaan

kayttoon TulkkausILONAN suuntaa-antavina toimintaohjeina.

Poikelan (2001, 112) mallissa kahdeksantena vaiheena on "Selventaminen”. Talléin
palataan alkutilanteeseen ja nain opiskelijat saavat selkedn kuvan ongelman ratkai-
sun ja oppimisen etenemisesta. Tarvittaessa ongelman ratkaisuprosessia voidaan
jatkaa. (Poikela 2001, 113.) Meidan syklissamme alkutilanteeseen palaamisen hoi-
damme yhteenvedon ja yhteisten toimintatapojen kautta. Kaikki TulkkausILONAN
tulkit saivat koulutuksen jalkeen ratkaisumallit haastatteluissa mainitsemiinsa ongel-
miin, joita kasiteltiin casejen avulla koulutusillassa. Nain ollen myds TulkkauslILONAN
tulkit palaavat alkutilanteeseen, kuten Poikelan (2002, 112) mallissa. Mikali tulkit ei-
vat olisi olleet tyytyvaisia johonkin ratkaisumalliin, olisi ongelmanratkaisusykli voitu
aloittaa alusta ja nain ollen jatkaa ongelmanratkaisuprosessia, kuten Poikelan (2001,

112) mallissa.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa tarkastelemme tutkimustuloksia ja esittelemme tutkimuskysymyksiin
saadut vastaukset. Olemme jakaneet taman opinnaytetyon kolme tutkimuskysymystéa

taméan luvun alaluvuiksi.

8.1 Parityoskentelyn, asiakkaan kayttaytymisen tai ympéariston aiheuttamat ongelmat
TulkkausILONAnN tulkkien tyossa

Saimme haastattelun avulla kattavan aineiston tulkkien kokemista tyon ongelmista ja
haasteista. Poimimme haastatteluaineistosta 78 tulkkien kokemaa ongelmaa tai
haastetta. Osan ndistd ongelmista tai haasteista mainitsi useampi tulkki. Naista ja-
sensimme siséllénanalyysia kayttaen ongelmat ja haasteet, kolmen paateeman mu-
kaan, asiakkaan, tulkkiparin ja ympariston alaluokkiin. Taman jalkeen jasensimme
alaluokat viela ylaluokiksi. Sama alaluokka saattoi kuulua useamman ylaluokan alle.
Tama johtui siita, ettéa asiaa pystyi tarkastelemaan monesta eri nakokulmasta. Esi-
merkkind voidaan tasta voidaan mainita tulkkipari paateeman alla alaluokka "Tulkki-
pari ei pysy roolissaan”, olisi voinut kuulua "Tulkkiparin kayttaytyminen” tai "Tulkkipa-
rin ammattitaidon puute”. Luokkajaottelut on kuvattu tarkemmin alaluvuissa. P&a-
dyimme yla- ja alaluokkiin jakamiseen tutustuttuamme siséllénanalyysin teoriaan.
Ensimmaisen tutkimuskysymyksen vastaukset esittelemme kolmeen péaateemaan

jaettuna 8.1.1 — 8.1.3 alaluvuissa.

8.1.1 Asiakas

Taulukossa 1 esittelemme tulkkien vastauksista poimitut asiakkaan kayttaytymisesta
tai olemuksesta johtuvat ongelmat tai haasteet, jotka ovat hairinneet tulkkaustilan-

teen sujuvuutta. Jokaisen ylaluokan kohdalla on esitetty siihen kuuluvat alaluokat.
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Ylaluokka Alaluokat
1. Asiakkaan luottamuksen Asiakas ei luota tulkkiin.
puute

Asiakkaasta nékee, ettei han ole tyyty-
vainen saamaansa tulkkiin.

2. Asiakkaan epésopiva
kayttaytyminen

Asiakas haluaa keskustella tulkin kanssa
kesken tulkkauksen.

Asiakas on aggressiivinen ymparistol-
leen.

Asiakas ei suuttuessaan katso tulkkia.

Asiakas valehtelee tulkille tai tilanteen
kuulevalle osapuolelle.

Asiakas kehuu tulkin ulkon&koa.

Opiskelutulkkauksessa asiakas my6has-
telee toistuvasti.

3. Asiakas ei tied&d, miten
toimii tilanteessa

Asiakas ei tieda, miten jossain tilantees-
sa pitaé toimita tai hanella ei ole kasitys-
ta kasiteltavasta asiasta.

Asiakas kertoo tulkille jotain ennen tilan-
teen alkua, jolla on merkitysta itse tilan-
teessa (esim. laakari), mutta ei kerro
en&a samoja asioita, kun tilanne on
kaynnissa.

4. Asiakkaan olemus

Asiakas haisee pahalle.
Asiakas aantelee.

Asiakas on rauhaton.

5. Asiakkaan kieli- ja kommu-
nikaatiotaitojen puute

Asiakas viittoo jotain, mita tulkki epardi
tulkata suomen kielelle.

Asiakas ei ymmarra tulkkia.

Tulkki ei ymmarra asiakasta.

TAULUKKO 1. Asiakas yla- ja alaluokat

Moni alaluokka olisi voinut kuulua useamman ylaluokan alle, mutta paddyimme poh-

dinnan seurauksena Taulukossa 1 kuvattuun luokitteluun. Esimerkiksi alaluokka

"Asiakas haluaa keskustella tulkin kanssa kesken tulkkauksen” olisi voinut kuulua
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my0Os ylaluokkiin 1 ja 3. Samoihin ylaluokkiin olisi voinut myos kuulua alaluokka
"Asiakas valehtelee tulkille tai tilanteen kuulevalle osapuolelle”. Keskusteluhalukkuus
ja valehtelu olisivat voineet johtua siita, ettd asiakas ei luota tulkkiin tai héan ei tieda,
miten tilanteessa tulee toimia. Haastatteluaineistosta nousseet esimerkit viittasivat
kuitenkin enemman kayttaytymiseen. Asiakkaan aggressiivisuus olisi tarkasteltavasta
nakokulmasta riippuen sopinut kaikkiin ylaluokkiin, mutta aineiston perusteella kyse

oli enemman kayttaytymisesta kuin muista seikoista.

Alaluokka "Asiakas viittoo jotain, jota tulkki epardi tulkata suomen kielelle” olisi mie-
lestamme sopinut ylaluokkiin "Asiakkaan kayttaytyminen” tai "Asiakas ei tieda, miten
tilanteessa tulisi toimia”. Pa&timme kuitenkin luoda sille oman luokan "Asiakkaan kie-
li- ja kommunikaatiotaitojen puute”, koska haastatteluaineiston perusteella tulkin epéa-
rointi johtui siitd, ettei han ymmartanyt asiakasta taman puutteellisen kielen vuoksi tai
asiakkaan viittoma asia ei sopinut siihen tilanteeseen. Kyse saattaa toki olla myo6s
tulkin kielitaidon puutteesta, mutta aineiston perusteella kyse oli esimerkiksi syrjayty-
neesta tai eristaytyneestéa asiakkaasta, jolla my6s Nissin (henkilékohtainen tiedonan-
to, 12.10.2012) ja Mertasen (henkilokohtainen tiedonanto, 15.10.2012) mukaan saat-
taa olla kielessdan puutteita.

8.1.2 Tulkkipari

Taulukossa 2 esittelemme tulkkien vastauksista poimitut tulkkiparin kayttaytymisesta
tai olemuksesta johtuvat ongelmat tai haasteet, jotka ovat hairinneet tulkkaustilan-
teen sujuvuutta. Jokaisen ylaluokan kohdalla on esitetty siihen kuuluvat alaluokat.
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Ylaluokka

Alaluokat

1. Tulkkiparin epasopiva
kayttaytyminen

Tulkkipari on niin pelottava, ettei hanelta
uskalla kysya asioita.

Tulkkipari tiuskii.

Tulkkipari ei pysy roolissaan. Han esi-
merkiksi ottaa omana itsendan osaa
keskusteluihin kesken tulkkauksen.

Tulkkiparilta puuttuu tilannetajua. Hanel-
l& on esimerkiksi vaara vaatetus ja han
ei osaa kayttaytya tilanteeseen sopivalla
tavalla.

2. Tulkkiparin ammattitaidon
puute

Tulkkipari sanoo, etta pystyy tulkkaa-
maan suomen kieleen pain, mutta ei kui-
tenkaan tulkkaa omalla vuorollaan.

Tulkkiparin tuottama kieli on niin huonoa,
etta siitd ei saa selvaa.

3. Luottamuksen puute

Tulkkipari sanoo juuri ennen tulkkauksen
alkua, ettei tulkkaa lainkaan suomen kie-
leen pain.

4. Sovituista tydtavoista
poikkeaminen

Tulkkipari toimii toistuvasti etukateen
sovittujen toimintatapojen vastaisesti.

Tulkkipari kommentoi toistuvasti tulkka-
uksen aikana, mita pitaa seuraavaksi
tehda.

TAULUKKO 2. Tulkkipari yla- ja alaluokat

Seuraavat alaluokat "Tulkkipari ei pysy roolissaan. Han esimerkiksi ottaa omana itse-

naan osaa keskusteluihin kesken tulkkauksen” ja "Tulkkiparilta puuttuu tilannetajua.

Héanella on esimerkiksi vaara vaatetus ja han ei osaa kayttaytya tilanteeseen sopival-

la tavalla” olisi voinut mielestamme sijoittaa joko ylaluokkaan 1 tai ylaluokkaan 2. Mo-

lemmat voisivat olla ammattitaidon puutetta, mutta paddyimme sijoittamaan ne luok-

kaan 1, koska haastatteluaineiston perusteella kyse oli enemman kayttaytymiseen

liittyvista tilanteista. Aineistossa mainitut tilanteet olivat sellaisia, josta pystyi paatte-

lem&én, ettd molemmissa alaluokissa oli vahvasti kyse tulkkiparin persoonaan liitty-

vista seikoista, jotka mielestdmme eivét ole niin vahvasti ammattitaitoon liittyvia.
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Alaluokka "Tulkkipari sanoo, ettéd pystyy tulkkaamaan suomen kieleen pain, mutta ei
kuitenkaan tulkkaa omalla vuorollaan” olisi voinut sijoittaa ylaluokkaan 2 tai 3. Se kui-
tenkin sijoitettiin ylaluokkaan 3 Luottamuksen puute, koska tulimme siihen tulokseen,
ettd kyseessa on tulkkipari, joka ei luota omiin taitoihinsa niin paljoa, ettd uskaltaisi
alkaa tulkkaamaan suomen kielella pain. Han ei my6skéaan uskalla sanoa parilleen,
ettd ei pysty tulkkaamaan. Yhtalailla kyse saattaa olla ammattitaidon puutteesta, mut-

ta tassa tyossa sijoitimme sen Luottamuksen puute- ylaluokaan.

Alaluokka "Tulkkipari kommentoi toistuvasti tulkkauksen aikana, mita pitdd seuraa-
vaksi tehda” olisi voitu sijoittaa ylaluokkaan 3 tai 4. Aineiston mukaan kyse oli kuiten-
kin enemman siitd, ettd tulkit eivat olleet sopineet yhdessa toimintatapoja tai eivat
olleet sopineet niita riittdvan tarkkaan, jonka vuoksi toinen tulkki koki tarvetta "neu-

voa” pariaan toistuvasti tulkkauksen aikana, pari kuitenkin koki tAméan hairitsevana.

8.1.3 Ymparisto

Taulukossa 3 esittelemme tulkkien vastauksista poimitut ymparistosta eli kaikesta
muusta kuin asiakkaasta tai tulkkiparista johtuvat ongelmat tai haasteet, jotka ovat
hairinneet tulkkaustilanteen sujuvuutta. Jokaisen ylaluokan kohdalla on esitetty siihen

kuuluvat alaluokat.
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Ylaluokka

Alaluokat

1. S&an ja ulkoilman ongelmat

Ulkona on niin paljon hyttysia, etta se
hairitsee tyon tekoa.

Ulkona on niin pime&a, ettei tulkki nae,
mita asiakas viittoo eika asiakas nae, mita
tulkki viittoo.

2. Kuulemisen ongelmat

Tilanteessa on niin paljon melua, ettei
tulkki kuule.

Ihmiset puhuvat niin hiljaa tai epaselvasti,
ettei tulkki kuule.

3. Tulkin roolin epaselvyys

Opiskelutulkkauksessa, kun opettaja pois-
tuu luokasta ja tulkki jaa luokkaan tulk-
kaamaan opiskelijoiden keskusteluja,
tulkki ndkee luokassa toimintaa, josta ei
haluaisi olla tietoinen.

Tilanteen kuuleva osapuoli ei ymmarréa
tulkin roolia.

'Aputulkkaus” niissa tilanteissa, joissa
paikalla on kuulevia viittomakieltd osaavia
henkilGita.

4. Onnettomat sattumat

Tulkkaustilanteessa tapahtuu sairaskohta-
us tai onnettomuus.

Tulkki joutuu paikkaan, josta hén ei paase
0is.

TAULUKKO 3. Ymparisto yla- ja alaluokat

Ymparistoon liittyvat ongelmat tai haasteet olivat helpompi luokitella kuin tulkkipariin

tai asiakkaaseen liittyvat ongelmat. Tama johtui siitd, etta tulkkien vastauksista tuli

esille joko hyvin erilaisia esimerkkeja tai moni tulkki antoi saman vastauksen. Esi-

merkiksi melun tai muut kuulemisen ongelmat mainitsi 13 haastateltavasta yhdeksan

tulkkia. Melun lahteena mainittiin koneita ja laitteita tai yleistd halinda tulkkaustilan-

teessa. Tulkin roolin epaselvyys oli toinen selkeasti isompi ryhma ja sen mainitsi vas-

tauksissaan nelja tulkkia. "Aputulkkauksen” ongelman mainitsi vastauksissaan kolme

tulkkia.
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Tulkit mainitsivat, etta ymparistoon liittyvia ongelmia tai haasteita, oli vaikein 16ytaa
ty6historiasta. Yksi tulkki mainitsi aluksi, ettei koe kohdanneensa mitd&dn ongelmia
ymparistoon liittyen. Jos jotain ymparistoon liittyvid ongelmia tai haasteita tulee, niita
ei ajattele ongelmina vaan enemmankin tilanteina, jotka pitdé jollakin tavalla ratkais-
ta. Jokainen tulkki pystyi kuitenkin mainitsemaan jonkin ongelman tai haasteen ym-
paristoon liittyen. S&én ja ulkoilman ongelmiin kolme tulkkia mainitsi lentavat hyontei-
set. Yhdessa haastattelussa vastaaja mainitsi, ettd ulkoilman ongelmien ratkaisussa
tarkeaa on hyva etukateisvalmistelu, jonka kokeneet hallitsevat paremmin ja osaavat

varautua erilaisiin esimerkiksi saailmiéihin vastavalmistuneita tulkkeja paremmin.

8.2 TulkkausILONAnN tulkkien ldytamat yhteiset toimintatavat case-muotoisessa kou-

lutustilaisuudessa

Seuraavissa kolmessa alaluvussa esittelemme osan pienryhmien koulutustilaisuu-
dessa tuottamia ongelmanratkaisuvaihtoehtoja kolmeen péaateemaan jaoteltuna.
Pienryhmien tydskennellessa koulutustilaisuudessa heille annetun casen parissa,
emme voineet dokumentoida alkuperaisid ryhmé&n keskustelemalla esiintuomia rat-
kaisuvaihtoehtoja, silla kaikki nelja ryhmaa olivat fyysisesti eri tiloissa. Tassa tyossa
esittelemme osan niista pienryhmien esiintuomista ratkaisuvaihtoehdoista, joita jo-

kainen ryhma esitteli muille.

Pienryhmien esiin tuomien ongelmanratkaisuvaihtoehtojen jalkeen esittelemme jo-
kaisen paateeman mukaan jaoteltuna osan lopullisista ongelmien ratkaisuista, jotka
on kirjoitettu yhteisiksi toimintaohjeiksi yrityksen tulkeille. Tassa tydssa emme esittele
kaikkia tyon tilaajalle tekemidmme toimintaohjeita vaan poimimme niista tahan esi-
merkinomaisesti osan. Lopulliset ratkaisut ja niiden pohjalta tehdyt toimintaohjeet
luotiin koulutustilaisuudessa jokaisen erillisen casen purkamisen jalkeen. Keskuste-
limme koko ryhmana ongelmista, tulkit kyseenalaistivat toistensa ratkaisuvaihtoehto-
ja, tarkensivat mielipiteitédan ja esittivat kysymyksia toisilleen. Lopuksi me koulutusti-
laisuuden jarjestajind teimme yhteenvedon keskustelujen pohjalta ja kerroimme yh-
teisen ratkaisun ja toimintaohjeen kaikkien kasiteltyjen ongelmien kohdalla. Toimin-
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taohjeiden tuottamisessa olivat mukana kaikki 12 koulutustilaisuuteen osallistunutta
tulkkia.

8.2.1 Asiakkaan kaytokseen tai olemukseen liittyvat ratkaisut

Pienryhmien esityksissa asiakkaiden kaytokseen tai olemukseen liittyvien ongelmien
ratkaisuissa paljon keskusteltiin paljon hajusta ja kuinka haju ongelmana ratkaistaan.
Tilojen, asiakkaiden tai muiden tulkkaustilanteeseen osallistuvien epamiellyttaville
hajuille emme voi mitaan. Silloin kun kyseessé on asiakkaasta lahtdisin oleva epa-
miellyttava, tyotd merkittavasti hairitseva haju, ei silhen puuttuminen ole helppoa.
Tallaisen ongelman koetaan olevan hyvin henkildkohtainen. Tulkit ehdottivat, etta
asiakkaalle voisi huomauttaa suoraan jos ongelma koetaan jatkuvana. Sopivimpana
vaihtoehtona ajateltiin olevan, ettd ongelmasta mainittaisiin varovasti ulkopuoliselle
henkilolle, joka on asiakkaan kanssa jatkuvasti tekemisissa. Tiloihin liittyville hajuille

ei voi mitdan. Hajua ongelmana kasiteltiin casessa 2A.

Toimintaohjeena toteamme, etta jos tulkit huomaavat epamiellyttdvan hajuhaitan pi-
dempi aikaisena, jatkuvana ongelmana, he voivat olla yhteydessa ammattihenkil6on,
esimerkiksi kuntoutussihteeriin, joka on jatkuvassa yhteydessa asiakkaaseen. Tulkit
voivat sopivalla hetkella kertoa ammattihenkildlle, kuinka havaittu ongelma vaikeuttaa
muun muassa asiakkaan sosiaalista elamaa. Mainittava on myos se, etta haju vaike-
uttaa tulkkina toimimista. Muistettava on, etta se tulkki, joka pystyy tekemaén tulkka-
uksia epamiellyttdvistd hajuista huolimatta, tekee tyon. Jos tilanteen tulkkaaminen
osoittautuu taysin mahdottomaksi, ilmoitetaan valitykseen, ettei tulkkia 16ydy.

Ryhma toi esiin ratkaisumalleja ongelmaan, jossa asiakas toistuvasti paritulkkauksen
aikana haluaa keskustella tukivuorossa olevan tulkin kanssa. Koulutustilaisuudessa
pienryhma pohti, voisiko tukivuorossa oleva tulkki ensin viittoa asiakkaalle, etta asia-
kas kertoisi asiansa tauolla. Jos tama ei auta tulkki voi kysyd, haluaako asiakas ta-
man asian tulkattavan puheelle kaikille osallistujille. Jos kysyminen ei auta, voisi tulk-
ki olla katsomatta asiakasta ja seurata katseellaan aktiivisesti parinsa tyoskentelya.
Edella esitetty ongelma 10ytyy casesta 2A.
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Toimintaohjeena asiakkaan keskusteluhalulle paatettiin, ettd tulkkauksen aikana ei
jutella asiakkaan kanssa. Paritulkki katsoo aktiivivuorossa olevaa pariaan. Asiakkaan
keskusteluyritysten jatkuessa, tulee tulkin mainita asiakkaalle, ettd tulkkaa puheelle

nama keskustelut.

Pienryhmissa tuotiin esiin ratkaisuehdotuksia tilanteeseen, jossa tulkki huomaa, ettei
asiakas ymmarra tulkkia. Ensimmaisena vaihtoehtona ehdotettiin, etté tulkki muuntaa
viittomistaan lahdekieleen nahden kielellisesti helpommaksi ja yksinkertaisemmaksi.
Toisena vaihtoehtona esitettiin, etta tulkki voi alkaa tekem&an useita toistoja ja sa-
malla kuiskata viittomisensa &&neen paikalla olevalle kolmannelle osapuolelle. Kol-
mantena vaihtoehtona ehdotettiin, etta tulkki pyytaa kolmatta osapuolta yksinkertais-
tamaan puhettaan. Samalla tulkki voi mainita kolmannelle osapuolelle siita, etta viit-
tovalla asiakkaalla on vaikeuksia ymmartaa tilanteessa kaytettya kieltd. Ongelmaa on
kasitelty casessa 2D.

Toimintaohjeena paatettiin, ettd jos asiakkaan kielitaito tai ymmarrys on hyvin heik-
koa, tulee tulkin, esimerkiksi asiakkaan terveytta tai muuta etua tavoittelevassa tilan-
teessa, tiedottaa kielen tai ymmarryksen puutteesta kolmatta osapuolta. Kolmasosa-
puoli, joka ei tunne tulkin asiakasta, ei voi tietda onko hanen kertomansa ymmarretty,
koska han ei valttamatta tiedosta esimerkiksi milloin tapahtuu asiakkaan tai tulkin
uudelleen viittomista tai toistoa. Tulkin tulee tuoda tdma asia esille esimerkiksi sano-
malla aadneen, “ettei asiakas taida ymmartaa nyt, viiton viela uudelleen” ja kuiskata
aaneen samalla tulkkaamansa asia. Nain kolmas osapuoli saa paremman kasityksen
myoOs asiakkaan ymmarryksen tasosta. Tarvittaessa tulkki voi ohjata kolmatta osa-
puolta esimerkiksi Kirjoittamaan antamansa ohjeet tai asiat viela paperille. Talla taval-

la toimiessaan tulkki siirtdé asioiden muistamisen vastuun pois itseltaan.

8.2.2 Tulkkiparin kayttaytymiseen tai olemukseen liittyvat ratkaisut

Paritulkkausta ennen tapahtuvat toiminnot olivat tulkeille selkeita. Pienryhma toi esille
ettd heidan mielestdan ratkaisuna on yksi vaihtoehto. Pienryhma esitti ratkaisun pari-
tulkkaukseen valmistautumiseen ja siita kirjattiin toimintaohje. Tata ongelmaa on ka-

sitelty casessa 1A.
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Toimintaohjeena on, etta paritulkkaustilauksen saadessaan tulee tulkkien olla yhtey-
dessa toisiinsa hyvissa ajoin ennen tilausta. Parin kanssa sovitaan etukateisvalmiste-
luista, sek& sovitaan kuka ottaa yhteytta tilaisuuden jarjestajaan tai muuhun yhteys-
henkil66n. Jos materiaalia on saatavilla, tulkit valittdvat saamansa materiaalit ja tie-
dot toisilleen. Tilauksen ohjelman selvitys etukéteen on tarkeaa ja myos taukojen pi-
tuudet on hyva selvittaa. Tulkit sopivat asiakkaan tarpeen mukaan taukojen tulkkauk-
sesta niin, ettd molemmilla tulkeilla on mahdollisuus omaan taukoon tai taukoja ei

pida kumpikaan tulkki.

Toimintaohjeeksi tulkkien tapaamisesta ennen tulkkausta kirjasimme, etta tapaamis-
paikka kannattaa sopia sellaiseksi, etta siin& tulkit voivat vaihtaa muutaman sanan
keskendan ennen tulkkaustilanteen alkua. Paikalle ensimmaisena saapunut tulkki ei
aloita tulkkaamista ennen kuin molemmat tulkit ovat paikalla ja he ovat ehtineet sopia
tulevasta tyon jaosta ja paritulkkauksen kulusta. N&in valtetaan myds mielikuva siita,
ettd toinen tulkki saapuisi paikalle myohassa. Asiakkaiden tekeman tulkkitilauksen

kellonaikoja tulee noudattaa. Edella kuvattua ongelmaa on kasitelty casessa 1C.

Paritulkkaustekniikasta ja tulkkausvuorojen vaihtamisesta keskusteltiin koulutustilai-
suudessa jonkin verran. Vuorojen jakamisen ratkaisuvaihtoehtoina tulivat esiin kaikil-
le tulkeille jo tutut tavat, esimerkiksi tulkkausvuoron vaihtaminen sovitun kellonajan
mukaan, puhujan vaihtuessa tai oman jaksamisen mukaan. Ongelmaa on ké&sitelty

casessa 1B.

Toimintaohjeeksi sovittiin, etta tulkit sopivat etukéteen paritulkkaustekniikasta, seka
siitd, milla tavoin tulkit haluavat tukea tulkkaamiseensa. Tulkkausta ennen on sovitta-
va tulkkausvuorojen pituudesta tai muunlaisesta vuorojen jakamisesta tilanteen kulun
mukaan. Jos tulkkaustilanteen luonne muuttuu, eikd sovittuja vuoroja voida toteuttaa,
toinen tulkeista ilmoittaa toiselle uudenlaisesta tyon jaosta. Silloin toinen tulkki hy-
vaksyy muutoksen ja alkaa toimia sen mukaan. Tulkkien vélista erimielisyytta ei tulk-
kaustilanteen aikana saa osoittaa, jos jokin asia jaa mietityttdmaan, ei se koskaan

saa tulla esiin asiakkaille.
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Ryhmat toivat esiin ajatuksiaan tulkkien vaatetuksesta, ja kertoivat ratkaisuvaihtoeh-
toja tilanteeseen, jossa toinen tulkki on pukeutunut tilanteeseen sopimattomalla taval-
la. Tilaisuuden aikana paritulkki voi ehdottaa toiselle tulkille, etta han itse siistimmin
pukeutuneena tulkkaisi osan juhlasta yleison edessa jos asiakas nain toivoo, ja se
sopii tilaisuuden kulkuun. Tilanteeseen sopimattomalla tavalla pukeutunut tulkki voi
olla vahemman esilla. Mahdollisuuksien mukaan tilaisuudessa toiselle tulkille voisi
lainata huivia tai muuta asustetta. Tilaisuuden jalkeen paritulkille voi mainita pukeu-
tumisesta. Helpoin tapa sopia vaatetuksesta olisi soittaa jo etukéateen toiselle tulkille
ja keskustella tilaisuuden luonteesta seka@ sopivasta pukeutumisesta. Vaatetukseen

liittyvaa ongelmaa kasiteltiin casessa 1C.

Toimintaohjeena sovimme, ettd tulkkaustilanteeseen sopivaa vaatetusta on mietitta-
va paritulkin kanssa yhdessa, koska tulkki viestii vaatetuksellaan myds asiakkaille
arvostustaan tekemaansa ty6ta ja myos tilaisuutta kohtaan. Mieluummin kannattaa
olla hieman ylipukeutunut kuin alipukeutunut. Vanhemmille ihmisille tulkatessa on
tulkin erityisesti kiinnitettavd huomiota vaatetukseen, mutta myés meikkaamiseen ja
laittautumiseen. Liiallinen meikkaaminen tai varikkdat ja suuret korut tai huomiota
herattavat kynnet voivat olla joillekin asiakkaille perustelu sille, ettei h&n halua kyseis-

ta tulkkia tulkkaamaan en&aa uudelleen.

Pienryhmalla oli ajatuksia ja ratkaisuvaihtoehtoja puheelle tulkkaamisesta kieltayty-
miseen. Tulkki voi keskustella parinsa kanssa miksi han kieltaytyy. Tulkki voi yrittda
kannustaa pariaan ja luvata tukea tulkkauksessa mahdollisimman hyvin. Tulkki voi
muistutella parille tydn jakamisesta molemmille tasapuolisesti. Tatéa ongelmaa kasitel-

tiin casessa 1D.

Toimintaohjeena sovimme, etta tulkit tiedostavat tulkkeen laadun olevan molempien
tulkkien vastuulla eik& puheelle tulkkaamisesta koskaan kieltdydyta. Jos toinen ei saa
tulkattua puheelle, tulee siita antaa etukateen sovittu merkki. Silloin kun toinen tul-
keista kokee olevansa epavarma puheelle tulkkauksessa, voi se tulkki, joka on var-
mempi taidoistaan, aloittaa spiikkauksen. Tall6in parilla on aikaa tutustua asiakkaan
kasialaan toisen tulkatessa. Jos tulke on virheellista, on toisen tulkin tulkattava paal-
le. Jos puheelle tulkkaus jatkuu, vuoron ottanut tulkki voi palauttaa vuoron parilleen.

Tulkki tuo kuitenkin parille esiin sen, ettd tulkkaus on molempien tehtava. Tarkeinta
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tulkkaamisessa on, ettd asiakas saa kasiteltdvasta asiasta kaiken tiedon mahdolli-
simman kattavasti. Jos tulkit saavat asiakaspalautetta, sitd on pohdittava ja se on
my0Os toimitettava tydnantajan tietoon. Tarvittaessa palautteeseen Kirjoitetaan vasti-

ne.

8.2.3 Ymparistosta tulevien ongelmien tai haasteiden ratkaisut

Pienryhma esitteli ennen tulkkausta esiin tuleviin kuulemisen ongelmiin ratkaisuja.
Tulkin kannattaa olla yhteydessa tilaisuuden jarjestajaan, erityisesti silloin, jos tiede-
taan tulkkauksen tapahtuvan tilassa joissa tarvitaan &anentoistolaitteita. Liséksi olisi
suositeltavaa, ettd tulkeista mainittaisiin lyhyesti ennen tapahtuman alkua. Kuulemi-

sen ongelmia on kasitelty caseissa 1A ja 3B.

Toimintaohjeina sovimme, etté tulkit esittaytyvat jarjestgjataholle ennen tulkkauksen
alkua. Tulkin istumapaikkatoivetta voi pienemmissa tilaisuuksissa kysya asiakkaalta,
mutta suuremmissa tilaisuuksissa on otettava huomioon &a&anentoistokaiuttimien si-
jainti ja niiden toiminta. Kaiuttimet hankaloittavat kuulemista silloin, kun tulkki istuu
kasvot kohti yleis6&, kuten kokous - ja seminaaritiloissa yleensa on. Tulkin on sijoit-
tauduttava istumaan niin, etta tarvittaessa voi katsoa puhujan huuliota. Tama on
huomioitava erityisesti silloin jos puhujan puhe on epéaselvaa tai hyvin hiljaista. Tarvit-
taessa tulkki selvittdd onko mahdollista istua jossakin muussa paikassa. Ennen se-
minaaria tai kokousta, jossa osallistujista yksi tai useampi on tulkin kayttaja, on hyva
jos tulkkaamisesta mainittaisiin yleisesti. Kun paikalla olevista tulkeista on mainittu,
ihmiset huomioivat paremmin tulkkien lasn&olon ja valttavat paallekkain puhumista.
Jos osallistujat kuitenkin puhuvat jatkuvasti paallekkain esimerkiksi kokouksessa,
tulkki voi muistuttaa osallistujia tulkkaamisen hankaluudesta paallekkaisten puheen-

vuorojen aikana.

Pienryhma toi esille ratkaisuvaihtoehtoja tilanteisiin, joissa tulkin rooli ja tyénkuva on
epaselva kolmannelle osapuolelle. Tulkki voi kertoa lyhyesti tydstaan ja tulkatun tilan-
teen kulusta ennen tulkkausta. Jos kyseessa on pitkdkestoisempi tulkkaus, voi tulkki
olla jo etukateen yhteydessd asianomaisiin ja toimittaa tulkkaukseen ja tulkkina toi-

mimiseen liittyvia oppaita ja ohjeita. Jos kyseessa on useamman vuoden tulkkaami-
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nen esimerkiksi oppilaitoksissa, tulee tulkin huomioida opettajien lisaksi myds tulkin
kayttajan oppilastoverit. Tallaisissa tapauksissa on hyva, etta tulkki pitaisi kaikille yh-
teisen tiedotustilaisuuden tydstaan ja tyonkuvastaan luokassa. Tulkin tyénkuvaan

liittyvaa ongelmaa kasiteltiin casessa 3B.

Toimintaohjeena sovimme, etta tulkki selventéda tulkkaustilanteissa kolmansille osa-
puolille tybnkuvaansa. Jos on havaittavissa, ettd kolmasosapuoli jannittaa tulkattavaa
tilannetta, tulkki kertoo hyvin lyhyesti roolistaan. Jos tulkki huomaa, etté opiskelutulk-
kauksessa oppilaitoksen opettajat ajattelevat tulkin kuuluvan opiskelijaryhmaan ai-
kuisena tyontekijana, jonka vastuulle voidaan laittaa kokeiden tai opiskelijoiden val-
vomista, tulee asiaan puuttua valittomasti. Silloin kun kolmas osapuoli, esimerkiksi
opettaja, poistuu tulkattavasta tilasta, tulkkikin poistuu, jos tulkattavaa ei ole esimer-
kiksi luokkakavereiden kesken. Tulkki ei saa aiheuttaa epaluottamusta toiminnallaan
tulkin kayttajan ja muiden opiskelijoiden valille, tulkki ei puutu esimerkiksi luokkatilan
tapahtumiin. Jos tulkki ndkee tydssaan jotain lain vastaista tai muuten vaarallista,
kuten rajua kiusaamista, voi tulkki puuttua tdhén. Kaikkien on hyva kuitenkin muistaa
se, etta tulkki ei ole se henkilod, joka kertoo tulkin kayttajan vanhemmille opintojen
etenemisesta, tai koulun kayntiin liittyvista positiivisista tai negatiivisistakaan asioista.
Tiedon valittdminen on oppilaitoksen vastuulla. Jos tulkki kokee epavarmuutta toi-

minnassaan, han voi olla yhteydessa ILONAN toimistolle ja pyytdd neuvoja sielta.

Pienryhma toi esille ratkaisuvaihtoehtoja tilanteisiin, joissa tulkki saa niin kutsuttua
"aputulkkausta”. Ratkaisut olivat mielestamme hyvin realistisia ja sopivia suoraan
yrityksen toimintaohjeiksi. Toimintaohjeeksi kirjasimme, etta jos tulkkaustilanteessa,
jossa joku tekee niin sanottua "aputulkkausta” voi tulkki kuiskata henkil6lle: "Mina
voin tulkata, koska minut on téanne tilattu.” Tama tapa on suositeltava silloin kun "apu-
tulkkaus” on hyvin hairitsevaa ja sita tapahtuu jatkuvasti. Jos kyseessa on yksittaiset
sanat tai asian ytimekas tiivistys, voi tulkki hyotya annetusta avusta. "Aputulkkaus”
auttaa tulkkia tydssaan jos paikalla oleva "aputulkki” tuntee asiakkaan ja ymmartaa
hanen viittomistaan tulkkia paremmin. Tata tapahtuu erityisesti silloin kun asiakkaana
on esimerkiksi vanhus tai syrjaytynyt kuuro. Tarvittaessa tilannetta ja sen sujuvuutta
tai sujumattomuutta on purettava osallistuneiden kanssa. Tama on tehtava erityisesti
silloin jos asiakas on selvasti kokenut tilanteen tulkkauksen sekavana. Edella mainit-

tua ongelmaa on kasitelty casessa 3D.
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Toimintaohjeiksi kirjasimme alla olevat asiat ryhman ratkaisuehdotuksien mukaan
liittyen onnettomiin sattumiin, jotka tulevat eteen tulkkaustilanteissa. Tulkin tulee ot-
taa aina toihin lahtiessdan ylos asiakkaan tai jonkun muun tilaisuuteen osallistujan
puhelinnumero. Hyva on kuitenkin tarkistaa asiakastiedoista, onko asiakkaan nume-
roon lupa ottaa yhteytta. Tulkeilla on oltava ylh&alla Kelan valityskeskuksen puhelin-
numeron lisaksi, my6s paivystavan valityskeskuksen numero. Tulkit autoilevat paljon
ja sdéolosuhteet tai vieraissa paikoissa liikkuminen saattavat tuottaa yllatyksia niin,
ettd tulkki mydhastyy seuraavasta tyostaan. Talloin on tarkea, etta valitys saa tiedon
tulkin myohéastymisista tai peruutuksista. Sellaisissa tulkkaustilanteissa, joissa sattuu
ennakoimattomia onnettomia sattumia, esimerkiksi tarvetta elvytykseen, tulkki toimii
taitojensa mukaan samoin kuin toimisi yksityishenkilonakin. Edella mainittua ongel-

maa on kasitelty casessa 3D.

8.3 Case-muotoisen koulutuksen soveltuvuus tulkkien kokemien ongelmien tai haas-

teiden ratkaisuun TulkkausILONAssa

Case-koulutuksesta saatu palaute oli positiivista. Kaikki 12 osallistujaa olivat sita
mielta, ettd tama oli sopiva tapa viittomakielen tulkin tyon kehittdmiseen. Nelja vas-
taajaa toivoi, ettd aikaa casejen kasittelyyn olisi ollut hieman enemman. Yksi vastaaja
oli sitéd mieltd, ettd konkreettinen hyoty tydskentelysta tulee nakymaan vasta kaytan-
non tilanteissa. Muut olivat sitéd mieltd, etta case-koulutuksesta oli hy6tya. Tulkit koki-
vat, ettd he saivat toimintamalleja tulevaa varten. My6s yhteisten pelisdéntdjen luo-
mista pidettiin tarkeana. Yksi vastaaja mainitsi, etta tallainen tydskentely tuo erilaisia
nakokulmia ja tilanteisiin I0ydetdan ratkaisuja, niin silti naita ratkaisuja ei voida pitaa
aukottomina sédantoind. Kolme vastaajaa koki tydskentelyn omaa tyéta herattelevana
ja totesi, ettd on hyva pysahtyd miettimaan erilaisia tilanteita. Kuusi vastaajaa mainit-
si, etta tilaisuus oli hyva, koska siina sai myos tukea omalle toiminnalle. Kaikki vas-
taajat toivoivat vastaavanlaista koulutusta myos jatkossa. Vastaukset kysymykseen,
jossa kysyttiin toivetta case-koulutuksen jarjestamisen tiheydesta yrityksessa, vaihte-
livat kerran kuukaudessa jarjestettavasta tilaisuudesta kerran vuodessa jarjestetta-

vaan koulutukseen.
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Tulkkien vastausten perusteella voidaan paéatella, ettd koulutus oli onnistunut. Ky-
seessa oli aivan uusi toimintatapa, joka koettiin hyvana ja sopivana viittomakielen
tulkin tydn ongelmien ja haasteiden ratkaisemiseen. Tarkempaa analysointia ongel-
manratkaisusyklin soveltamisesta viittomakielen tulkkausalalla on luvussa 9, Pohdin-

ta.
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9 POHDINTA

Tassé luvussa pohdimme opinnéytetyon keskeisia tuloksia, tyén luotettavuutta ja
yleistettavyytta, tutkimusmenetelmien valintaa seka johtopaatoksia ja jatkotutkimus-

aiheita.

9.1 Paatulosten tarkastelu

Saimme vastaukset kaikkiin tutkimuskysymyksiin. Saimme haastattelun avulla useita
vastauksia siihen, millaisia ongelmia tai haasteita TulkkausILONAN viittomakielen
tulkit ovat kohdanneet tyossédan. Oli mielenkiintoista huomata, miten esimerkiksi
haastattelussa yli 10 vuotta tydskennelleet tulkit antoivat vastauksia huomattavasti
yleisemmalla tasolla kuin askettéin valmistuneet tai esimerkiksi viidesta kuuteen vuo-
teen tyoskennelleet tulkit. Tasta voidaan paatella, etta yli 10 vuotta tdita tehneet tulkit
pystyvat ndkeméaan ongelmat ja haasteet yleisemmalla tasolla ja laajempana koko-
naisuutena seka pystyvat ymmartamaan tilanteen taustoja. Nuoremmat tulkit taas
nakevat ongelman tai haasteen enemman yksittaisena tilanteena asiakkaasta, tulkki-
parista tai ymparistosta johtuen, eivatkd nae kokonaistilannetta ja siihen vaikuttavia
asioita.

Tulkin tyossa kohtaa erilaisissa tilanteissa erilaisia ongelmia tai haasteita lahes jokai-
sessa tulkkitilauksessa. Mita pidempaan tulkin toita tekee, sitd pienemmiltd ongelmat
tai haasteet tuntuvat. Ammattitaidon ja tybkokemuksen karttuessa, tulkkien huomio
alkaa kiinnittya sellaisiin ongelmiin tai haasteisiin, joita tulkkiuran alkumetreilla ei
edes huomannut olevan. Kokeneempien tulkkien mielesté lahes jokaisessa tulkkaus-
tilanteessa on aina jotain parannettavaa, vaikka ei puhuttaisi varsinaisista ongelmis-
ta. Tulkin tydssa kehittyminen vaatii itselta kriittista oman tyon tarkastelua ja ongelmi-

en tai haasteiden nimeamista seka halua ja uskallusta ratkaista ndméa ongelmat.
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9.1.1 Asiakkaan kanssa koettujen ongelmien ja haasteiden pohdinta

Ongelmia ja haasteita 10ytyi asiakkaan kayttaytymiseen ja olemukseen liittyen. Naméa
ongelmat ja haasteet on esitetty luvussa 8.1.1. Mielestamme tulkin ty6hon vaikuttavia
ongelmia aiheuttavat muun muassa Nissin (henkil6kohtainen tiedonanto 12.10.2012)
ja Mertasen (henkilokohtainen tiedonanto 15.10.2012) mainitsemat asiakkaat, joilla
on heikko kielitaito tai asiakas on syrjaytynyt. Nissin (henkil6kohtainen tiedonanto
12.10.2012) ja Mertasen (henkilokohtainen tiedonanto 15.10.2012) mukaan syrjayty-
neité tai eristaytyneita asiakkaita on Pohjois-Savon ja Pohjois-Karjalan alueella mel-
ko paljon verrattuna koko asiakasméaaraan. Nailla asiakkailla saattaa olla mieles-
tamme puutteellinen tieto siitd, miten esimerkiksi virastoissa asioidaan tai miten yh-
teiskunnan palvelut toimivat. Nama tilanteet vaativat mielestamme tulkilta hyvaa tilan-

teen hallintaa.

Taman opinnaytetydn teoriasta, tuloksista ja casejen ratkaisuista nousee esille se,
etta syrjaytyneiden tai eristaytyneiden asiakkaiden kanssa tulkin tulee huomioida asi-
akkaan kielitaidon taso seka asiakkaan yhteiskunnassa toimimisen taidot. Mieles-
tamme tulkin tuleekin tarkastella ty6taan ammattieettisten sdantéjen (Suomen Viitto-
makielen Tulkit 2012d) kautta niin, etta tulkki tukee asiakkaan yhteiskuntaan osallis-
tumista aivan kuten Mertanenkin (henkilokohtainen tiedonanto 15.10.2012) toteaa.
Olemme samaa mielta kuin Mertanen (henkilékohtainen tiedonanto 15.10.2012) siit&,
ettad tulkilla tulisi olla mahdollisuus tehdé yhteisty6ta asiakkaan kanssa toimivien mui-
den ammattilaisten kanssa, mikali tulkki huomaa, ettd asiakas ei itse kykene toimi-
maan tilanteessa omaksi edukseen ja esimerkiksi kuntoutussihteeri ei ole tilanteessa

mukana.

Olemme sita mieltd, etta tulkkien tulee ottaa huomioon asiakkaiden kielelliset puut-
teet ja yksinkertaistaa tulkkaamistaan heille sopivaksi ja varmistaa, ettd he ovat ym-
martaneet tulkatut asiat. Kuten Jones (2007) mainitsee, tdmé& tulkkauksen yksinker-
taistaminen jakaa tulkkien mielipiteet kahtia. Meidan mielestamme tulkkauksessa
tarkeintd on tiedon valittdminen ja sen saattaminen asiakkaalle niin, ettd han sen
ymmartad. Syrjaytyneille ja eristaytyneille tulkatessa tulee tulkin mielestamme, esi-
merkiksi la&karitilanteessa masentuneen asiakkaan kanssa, toimia yhteistyossa laa-

karin kanssa. Tulkin tulee antaa tulkkaustilanteessa vinkkia kolmannelle osapuolelle
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asiakkaan kielellisista puutteista tai muista ymmartdmisen ongelmista. Nain kolmas
osapuoli saa kasityksen asiakkaan ymmartdmisen tasosta. Asiakkaan kayttaytymi-
seen tai olemukseen liittyvat ongelmat tai haasteet saattavat toki johtua myés muista
seikoista. Esimerkkeina voidaan mainita, ettd asiakas on vasynyt tai hermostunut tai

han kokee, etteivat henkilokemiat tulkin kanssa kohtaa.

9.1.2 Tulkkiparin kanssa koettujen ongelmien tai haasteiden pohdinta

Tulkkiparin kanssa koetut ongelmat tai haasteet liittyivat tulkkiparin kayttaytymiseen,
tulkkiparin ammattitaitoon, luottamukseen ja tyodtavoista sopimiseen. Ratkaisuina
nahtiin muun muassa se, ettd tulkkiparin kanssa tulee olla etukateen yhteyksissa ja
sopia yhteisesti tulkkaukseen liittyvista asioista ja toimintatavoista. Mikali tilanteen
jalkeen on aihetta palautteeseen, ollaan suoraan yhteydessa tulkkipariin tai annetaan

palaute tulkin tydnantajalle oman tydnantajan valityksella.

Aineistosta nousi usean tulkin vastauksessa esiin se, etta tulkkipari vastaajan mieles-
ta oli toiminut vaarin tulkkaustilanteessa. Mielestamme tulkkiparin epasopiva kaytos
vaikuttaa negatiivisesti koko yritykseen ja sen tuottaman tulkkauspalvelun laatuun.
Tama tarkoittaa sitd, etta jokaisen tulkin tekeman tyd on yksi osa yrityksen laatua.
Tama ajatus on yhteneva Gronroosin (2009, 153) ajatuksen kanssa, jonka mukaan
laadusta ovat vastuussa kaikki yrityksen tyontekijat ja jos joku heistd epaonnistuu
tydssaan, laatu karsii. Grénrooskin (2009, 153) on sitd mieltd, ettd jokaisen tyonteki-

jan tulisi olla mukana valvomassa laatua.

Taman opinnaytetydn tuloksissa nousi esiin, etta kaikki tulkit eivat uskalla antaa paril-
le palautetta, esimerkiksi tilanteessa, jossa tulkkipari koetaan pelottavana. Kehitta-
mamme ongelmanratkaisusyklia voidaankin kayttaa tyokaluna palautteen antamises-
sa ja kasittelyssa. Tulkin esiin tuoma ongelma, eli tulkkipari koetaan pelottavana,
tuodaan tiedoksi TulkkausILONAN esimiehille ja esimiehet rakentavat siitd ongelmaa
vastaavan kuvitteellisen casen, joka kasitelladn koko tyoyhteison kesken. Aivan ku-
ten Sydanmaalakkakin (2009, 63) mainitsee, kaikkien tydntekijoiden tulee voida ky-

syd apua tilanteisiin, jotka koetaan ongelmallisiksi tai haastaviksi. Kehittamamme
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ongelmanratkaisusyklin avulla ongelma voidaan ratkaista ilman, etta paljastuu kenen

antamaa palaute on.

9.1.3 Ymparistoon liittyvien ongelmien tai haasteiden pohdintaa

Kuten olemme luvussa 8 maininneet, ymparistoon liittyvat ongelmat olivat helpoimpia
luokitella, koska ymparistoon liittyvat ongelmat tai haasteet olivat joko hyvin erilaisia

tai sitten useampi vastaaja oli maininnut saman ongelman.

Se, etta tulkit mainitsivat vain muutamia ympariston ongelmia tai haasteita kertoo
mielestdmme siitd, ettd jo muutaman vuoden tyoskennelleet tulkit ndkevat ne tilantei-
na, jotka on mahdollista ratkaista tulkkaustilanteen aikana tai niistéa luovitaan jollain
tavalla. Pidempaan tyoskennelleitad tulkkeja eivat ymparistosta tulevat ongelmat tai
haasteet hairitse, koska niihin on jo totuttu. Kokenut tulkki osaa ratkaista tulkkien
mainitsemat ymparistoon liittyvat ongelmat tai haasteet hyvalla valmistautumisella ja
ennakoimalla tulevaa tilannetta. Tutun asiakkaan kanssa tulkki osaa jo aavistella mil-
lainen tilaisuus on tulossa ja mité tulkkaustilanteessa mahdollisesti saatetaan tehda.
Esimerkiksi pime&aan ulkoilmaan tulkki varaa mukaan lampun tai hyodnteisia varten
hyonteismyrkkyja. Muuttuviin saaoloihin tulkit varautuvat katsomalla sééaennusteita ja

valitsemalla mukaan saanmukaisen vaatetuksen.

9.1.4 Ongelmanratkaisusyklin pohdintaa

Yhtena merkittavana ja innovatiivisena opinnaytetyon tuloksena voidaan pitaa kehit-
tamaamme ongelmanratkaisusyklid, joka on uusi tapa kasitella tulkkaustilanteissa
iimenneitda ongelmia tai haasteita. Mielestamme sykli sopii hyvin viittomakielen tulk-
kausalalle. Paadyimme syklin rakentamiseen tutustuttuamme teoriaan ongelmaléh-
tbisestad oppimisesta ja sen pohjalta nousi ajatus muokata Poikelan (2001, 112) syk-
lid opinnaytetyon tilaavalle yritykselle sopivaksi. Ongelmanratkaisusykli ja case-
tydskentely mahdollistavat asioiden kasittelyn nimettémana. TulkkausILONAssa on
huomattu, ettd kaikki tulkit eivat uskalla antaa palautetta esimerkiksi tulkkiparista

omalla nimelladn. Ongelmanratkaisusyklin avulla esimerkiksi tulkkiparin kanssa il-
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menneet ongelmat tai haasteet voidaan ratkaista ilman, etta paljastuu, kuka on tuo-

nut ongelman yhteiseen kasittelyyn.

Ongelmanratkaisusyklin helposti muunneltava rakenne mahdollistaa sen, etta siita
poimitaan kayttdon vain osa vaiheista. Esimerkiksi ongelmallisia tai haasteellisia ti-
lanteita voi kerata tulkeilta kirjallisesti sahkdpostin avulla. Taman jalkeen tydnantaja
voi koota naista caseja. Koulutuksen toteuttaminen on mahdollista joko taysin identti-

sesti meidan mallimme kanssa tai hieman varioimalla ja keventamalla sita.

Kun sykli on kierretty kerran lapi ja kasiteltyyn ongelmaan ei viela ole |6ytynyt osallis-
tujia tyydyttdvad kokonaisvaltaista ratkaisua, voi syklin kiertdd uudelleen. Talléin on
mahdollista fokusoida kasittely ongelman pienempiin osiin ja kasitella niitd. Ongel-
manratkaisusyklia voi kayttaa myos positiivisten seikkojen I6ytdmiseen tulkin tyosta.
Talloin ei tarvitse kayttaa nimitysta ongelmanratkaisusykli, vaan syklid voidaan aina-

kin osittain hyddyntaa esimerkiksi tulkkaustilanteen analysoinnissa.

Case-tyoskentelyssa kaytetyt esimerkit olivat opinnaytetydssdamme hyvin vauhdikkai-
ta, jotta saimme tulkit kiinnostumaan tekniikastamme. Jatkossa kootut caset voivat
olla hillitympia ja helpompia, jolloin samassa casessa ei ole niin montaa ongelmaa tai
haastetta. Jatkossa casejen ratkaisutilaisuutta voidaan keventdd niin, ettd kaikki
miettivat yhdesséa yhta casea ja pohtivat ratkaisuja esimerkiksi piirtamalla taululle
vaihtoehtoja. Caset voidaan jakaa myds ennakkoon kaikille osallistujille mietittavaksi,

nain saastyy aikaa ja jokainen on jo ehtinyt miettia ratkaisuja ongelmiin.

Kuten luvussa 7.3 mainitsimme jokaiseen caseen tuli yksi isompi ratkaistava ongel-
ma, jonka haastatteluissa oli maininnut useampi kuin yksi tulkki. Liséksi jokaiseen
caseen tuli muita ongelmia, joilla ei ollut mielestamme niin suurta painoarvoa. Osas-
sa caseissa kavi kuitenkin niin, ettd tdma lahtokohtaisesti pienempi painoarvoinen
case nousi isommaksi ongelmaksi ja sen kasittelyyn yhteisessa keskustelussa kay-
tettiin huomattavasti enemman aikaa kuin siihen caseen, jonka olimme ajatelleet ole-
van isompi ongelma. Nain kavi esimerkiksi alaluokan "Asiakas haisee pahalle” koh-
dassa. Tama pienempi case nousi kasittelyyn, koska kyseinen ongelma oli ajankoh-

tainen joidenkin tulkkien lahes paivittdisessa tyossa.
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Kohderyhmé&né opinnaytetydssa ovat TulkkauslILONAN tulkit, jotka ovat aikuisoppijoi-
ta. Heilla kaikilla on kokemusta ty0elamdasta. Kuten Rantanen-Vantsi ja Tuomola
(2008, 11-14) toteavat, aikuisen oppijan pitaisikin kyseenalaistaa vanhat opit ja lah-
ted rohkeasti reflektoimaan omaa toimintaansa. Olemme t&sta asiasta samaa mielta.
Aikuisoppijoina yrityksen tulkit ovat koulutustasoltaan homogeeninen ryhma. Tulkeilla
on kuitenkin toisistaan poikkeavat tyohistoriat ja jokainen on tottunut toimimaan itse
hyvaksi havaitsemiensa toimintatapojen mukaan. Tama mielestamme tarkoittaa sita,
ettd heilla on samanlaiset koulutustarpeet tulkin toimintatapoihin liittyen, koska he
tekevat samanlaista tyota samanlaisessa tyoymparistossd samojen asiakkaiden
kanssa. Heidan tulisi saada jaettua hyvéaksi havaitsemiaan kokemuksia eli niin sanot-
tua hiljaista tietoa toisilleen. Kuten myés Toom, Onnismaa ja Kajanto (2008, 10) to-

teavat hiljaista tietoa tulisi jakaa organisaation sisalla asiantuntijalta toiselle.

Vahvuutta koulutuksen suunnitteluun antoivat myds meidan omat taustamme tulkkei-
na. Jos ulkopuolinen olisi miettinyt asioita ja suunnitellut koulutusta ei valttamatta olisi
niin hyvin kohdennettua kuin nyt. Kaikilla yrityksen tulkeilla on yhta lukuun ottamatta
ammattikorkeakoulutasoinen koulutus, jolloin samankaltaiset koulutustarpeet koros-
tuvat. Koulutustarpeisiin muodostuva ero saattaa johtua tulkkien tyévuosien perus-

teella.

Koulutustaustaltaan TulkkausILONAnN tydntekijat ovat homogeeninen ryhméa, mutta
tydvuosien maarissa on suuria eroja tulkkien valilla. Pyrimme pienryhméjaottelussa
ottamaan huomioon juuri tyokokemuksen maaran. Tulkki-ialtddn nuorimmat saivat
kysella ja haastaa pidempéaan tydskennelleita tulkkeja seka kokeneemmat tulkit jou-
tuivat miettimaan ja perustelemaan toimintatapojaan. Mielestiamme on tarkeaa esit-
taa eriavia mielipiteita ja valttaa suoraa selkdydinvastaamista kuten Saareskin (2012)
painottaa. Ajatuksia tulee vaihtaa ja kritiikkia tulee esittaa, vain silla tavoin saamme
uusia nakdkulmia ja ehdotuksia toimintamme kehittdmiseen. Esimerkiksi opiskelu-
tulkkauksessa voi kayda valilla opiskelutulkkaustiimin ulkopuolinen tulkki, joka tarkas-

telee paikkaa uusin silmin ja antaa palautetta tiimin toimintatavoista.
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9.2. Luotettavuus ja yleistaminen

Ty6ta ja sen vaiheita voidaan pitaa luotettavana. Haastateltavat tulkit ovat olleet am-
mattilaisia ja heidan halunaan on ollut myés oman tyon kehittdminen, joten he ovat

halunneet tuoda kokemuksensa kaikkien kayttoon.

Haastatteluissa ei puhuttu myodskaan kenestdkaan henkilostd nimelld. Mikali jonkun
nimi paljastui, se jai haastateltavan ja haastattelijoiden tietoon. On toki mahdollista,
ettd tulkit ovat saattaneet jutella keskenaan jostain tilanteesta ja ovat kertoneet sen
meille haastattelussa. Caseja lapikaydessa on saatettu esittaa arvailuja, kenelle ca-
sessa esitetyt tilanteet ovat sattuneet. Kokosimme yhteisesti kasitellyt caset silla ta-

solla, etta kenenkaan ei pitaisi tunnistaa niistéa henkildita tai paikkoja.

On mahdollista, ettd koska me haastattelijoina olimme kaikille tuttuja, tydkaverimme
eivat ole haastatteluissa uskaltaneet mainita niitd mahdollisia tilanteita, joita ovat
saattaneet kokea meidan kanssamme. Tasta nakdkulmasta tarkasteltuna, ulkopuoli-

nen haastattelija olisi tuonut tilanteeseen enemman neutraaliutta.

Tyon tuloksia on mahdollista yleistaa ja erityisesti ongelmanratkaisusyklia on mahdol-
lista kayttdd myods muissa tulkkauspalvelualan yrityksissa tulkkaustilanteissa kohdat-

tujen ongelmien ratkaisuun.

On hyva, ettd case-koulutuksesta saatu palaute on positiivista, mutta tallaisessa lo-
makkeessa ei valttamattd uskalleta antaa negatiivista palautetta. Varsinkin, kun pa-
lautteen vastaanottajana on yksi esimies. Toki kyseessé oli my6s aivan uuden koulu-

tusmallin kokeilu, joten uutuuden viehétys saattaa vaikuttaa palautteen laatuun.

Ongelmalahtdiseen oppimiseen liittyva teoria oli paaosin koottu muutaman tekijan eri
teoksista ja siihen olisimme ehka kayttaa materiaalia laajemmin. Case-tyoskentelysta
oli todella vahan kirjallisuutta ja siksi olemme joutuneet kayttdm&éan sen osalta inter-
net-lahdettad seka henkilokohtaista tiedonantoa.
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9.3. Tutkimusmenetelmien tarkastelu

Mielestamme onnistuimme tutkimusmenetelmien valinnassa. Haastattelu oli sopiva
tapa ongelmallisten ja haasteellisten tilainteiden keraamiseen. Erityisesti strukturoi-
maton haastattelu sopi tdhan opinnaytetydhon hyvin. Jos haastattelu olisi ollut struk-
turoitu, se olisi ollut mielestamme liian jaykka, samaa mainitsevat Tiittula ja Ruusu-
vuori (2005, 11) teoksessaan. Strukturoidulla haastattelulla emme olisi saaneet niin

paljon tietoa kuin nyt saimme.

Mietimme tuttuuden vaikutusta haastattelun kulkuun, silla kaikki haastateltavat ovat
meidan kollegoitamme. Tulimme kuitenkin siihen tulokseen, etta tuttuus ei vaikuttanut
haastattelutilanteisiin. Ainoa asia, milla tavoin tuttuus on saattanut vaikuttaa haasta-
teltavien vastauksiin, on se, etta tulkit eivat ole uskaltaneet kertoa meidan kanssam-
me tydskennellessaan kokemiaan ongelmia. Haastatteluiden nauhoittaminen saattoi
my0Os vaikuttaa jonkun haastateltavan jannittamiseen, silla yksi tulkki mainitsi janni-
tyksestdan meille. Kuten Ruusuvuori ja Tiittula (2005, 14) mainitsevat nauhoittaminen
on tarkeaa, silla aineisto saadaan nain talteen ja siihen on mahdollista palata my6-
hemmin. Liséksi haastattelu uutena tydskentelytapana saattoi vaikuttaa tulkkien jan-
nittdmiseen, silla yrityksessa ei tutkimuksen nékokulmasta néin systemaattisesti to-

teutettu haastatteluja aikaisemmin.

9.4. Johtopaatokset ja jatkotutkimusaiheita

Olemme sitd mieltd, ettd case-tydskentelya kannattaa hyddyntaa viittomakielen tulk-
kausalan yrityksissa. Case-tyoskentely sopii erinomaisesti alalle ja TulkkausILONAN
tulkit ovat olleet tyytyvaisia sen kayttoon. Case-tydskentely on mielekas ja tulkin tyon
arkea lahella oleva tytskentelytapa. Case-tyoskentelyd voi toteuttaa erikokoisissa
yrityksissa tai ryhmissa ja ajatuksia vaihtamalla saadaan talteen kokeneiden tulkkien

arvokkaat kokemukset pitkan tyduran ajalta.

Ongelmanratkaisusykli on tyon tilaajalle ja koko viittomakielialalle soveltuva ja hel-
posti muunneltava innovatiivinen tyOkalu. Sykli vastaa tyon tilaajan tarpeisiin. Syklin
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avulla tulkkauspalvelua tuottava yritys voi toteuttaa systemaattisesti saannollista on-
gelmien tai haasteiden keraamista kentalla tydskentelevilta tulkeilta.

Kuten Sydanmaalakka (2009, 63) toteaa, ovat yrityksen yhteiset toimintatavat tarkei-
td. Mielestamme yhteisten toimintatapojen kautta asiakkaat oppivat luottamaan ja
tietdmaan, millaista palvelua he TulkkauslILONAnN tulkeilta saavat. Sydanmaalakka
(2009, 63) painottaa myos, ettd kun tyontekijat tietdvat miten muut toimivat, he saa-
vat varmuuden omalle toiminnalleen. Kun TulkkausILONAssa on luotu tulkeille on-
gelmallisiin ja haastaviin tilanteisiin yhtenevét toimintatavat, tulkit tietavat, ettd myos
muut toimivat naissa tilanteissa samoin. Lisdksi tulkit voivat luottaa siihen, ettd he
toimivat oikein. Tulkkeja myds helpottaa se, ettd he voivat tuoda ongelmalliset ja
haasteelliset tilanteet kasittelyyn ja niihin etsitddn yhdessa tydyhteistn kesken ratkai-

Su.

Tassa tydssa esitetyn teorian ja tulosten mukaan viittomakielen tulkin ammattieettis-
ten saantdjen paivittamiselle on tarvetta. Ne asiakkaat, joilla on kielellisia vaikeuksia
kommunikaatiossaan tai joilla on ongelmia itsenéisessa yhteiskunnassa toimimises-
sa, tarvitsevat erilaista tulkkia kuin ne joilla edella mainittuja ongelmia ei ole. Aivan
kuten S. Mertanen (henkilokohtainen tiedonanto 15.10.2012) mainitsee, ammattieet-
tiset sdannot tulee nostaa keskusteluun ja niita tulee joiltain osin muokata asiakas-

kunnalle sopivammaksi.

Mielestimme ammattieettisia saantoja tulisi paivittda seuraavalla tavalla: Ensimmai-
sena vaihtoehtona ehdotamme, ettd ammattieettiseen sdanndstoon lisataan uusia
saantoja. Naita voisivat olla esimerkiksi "Tulkki huomioi asiakkaan kielitaidon tason
seka asiakkaan yhteiskunnassa toimimisen taidot tyossaan” seka "Tulkki tukee asi-
akkaan yhteiskuntaan osallistumista ja tekee yhteistyota asiakkaan kanssa toimivien
muiden ammattilaisten kanssa”. Toisena vaihtoehtona ehdotamme, ettd saantoon
numero 4 "Tulkki kunnioittaa ja tukee asiakkaidensa itsendisyytta ja itsemaaraamis-
oikeutta” voisi lisata tarkentavan lisapykéalan, jossa mainitaan esimerkiksi syrjayty-
neet, eristaytyneet ja kielellisida vaikeuksia omaavat viittomakielen tulkin asiakkaat,
joiden kanssa toimiessaan tulkki voi joustaa ammattietiikasta. Tallaisilla paivityksilla
luodaan tulkeille tilaa joustaa ammattieettisistd saannoistd asiakkaan tarpeen nain

vaatiessa. Kun koko ammattikunta on mahdollistanut tallaisen jouston, ei tulkkien
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tarvitse pelata rikkovansa ammattieettisia saantoja ja heidan toimintansa joutuvan
esimerkiksi tulkkitoiminnan yhteistyéryhnman (Suomen viittomakielen tulkit 2012e)
kasittelyyn. Tulkin tulee tukea asiakkaan yhteiskuntaan osallistumista seké toimia
kommunikaation valittdjana tulkkaustilanteessa, niin etta asiakas saa asiansa hoidet-
tua. Tata tukee myds Jonesin (2007, 98) ajatus siitd, etta tulkin pa&asiallisena tehta-

vana on maksimoida kommunikaatiota tulkkaustilanteessa.

Jatkossa voisi tutkia, miten sdannoéllinen case-tydskentely ja ongelmanratkaisusyklin
kayttd vaikuttavat muun muassa tulkkien tydssajaksamiseen. Liséksi voisi tutkia, mi-
ten TulkkausILONAssa uudet suuntaa-antavat toimintaohjeet on otettu kayttoon ja
miten niitd voitaisiin jatkossa kehittdd. Lisaksi voisi tutkia asiakkaan nakokulmasta,
nakyvatko tulkkien yhtenevat toimintatavat asiakkaalle ja vaikuttavatko ne tulkkauk-
sen laatuun tai asiakkaan kokemukseen laadukkaasta tulkkauksesta. Jatkotutkimusta
voisi tehda myds ammattieettisten saantdjen paivittdmisesta, esimerkiksi siitd miten,

tai milta osin viittomakielen tulkin ammattieettinen sadnnosto tarvitsisi paivitysta.
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Liite 1. Haastattelurunko tulkeille.

Haastattelukysymykset

1. Kerro esimerkkien avulla niista tilanteista, joissa asiakkaan kayttaytyminen
tai olemus on ollut haastavaa/ongelmallista/viittomakielen tulkin ty6ta hairit-
sevaa, siina maarin, ettd se on vaikuttanut tilanteen sujuvuuteen? (Kerro ti-
lanteen taustat.)

1.1. Mita haastavaa/ongelmallista/viittomakielen tulkin tydta hairitsevaa tilan-
teessa oli?

1.2.Kasittelitkd jonkun/joidenkin henkildiden kanssa asken kuvaamaasi on-
gelmaa jollain tavalla?

1.3. Jos kasittelit jonkun/joidenkin kanssa asken kuvaamaasi ongelmaa tilan-
teen jalkeen, niin miten, misséa ja kenen kanssa kasittely tapahtui?

1.4.Jos kasittelit ongelmatilannetta jalkeenpain, oliko tasta kasittelysta hyo-
tya?

1.5.Jos et kasitellyt kuvaamaasi ongelmallista tilannetta kenenkaan kanssa,

miksi et kasitellyt?

2. Kerro esimerkkien avulla niista tilanteista, joissa tulkkiparin kayttaytyminen
tai olemus tilanteessa on ollut haastavaa/ongelmallista/viittomakielen tulkin
tyota hairitsevaa kokonaistilanteen sujuvuuden kannalta? (Kerro tilanteen
taustat.)

2.1. Mitd haastavaa/ongelmallista/viittomakielen tulkin tyota hairitsevaa tilan-
teessa oli?

2.2.Kasittelitkd jonkun/joidenkin henkildiden kanssa dsken kuvaamaasi on-
gelmaa jollain tavalla?

2.3.Jos Kkasittelit jonkun/joidenkin kanssa asken kuvaamaasi ongelmaa tilan-
teen jalkeen, niin miten, missé ja kenen kanssa kasittely tapahtui?

2.4.Jos kasittelit ongelmatilannetta jalkeenpain, niin oliko tasta kasittelysta
hyotya?

2.5.Jos et kasitellyt kuvaamaasi ongelmallista tilannetta kenenkaan kanssa,

niin, miksi et kasitellyt?
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3. Kerro esimerkkien avulla niista tilanteista, joissa jokin ymparistoon liittyva
tekijd on tuonut tilanteeseen jotain haastavaa/ongelmallista/viittomakielen
tulkin tyota héairitsevad, joka on vaikuttanut tilanteen sujuvuuteen? (Kerro ti-
lanteen taustat.)

3.1. Mitd haastavaa/ongelmallista/viittomakielen tulkin tyota hairitsevaa tilan-
teessa oli?

3.2.Kasittelitkd jonkun/joidenkin henkildiden kanssa asken kuvaamaasi on-
gelmaa jollain tavalla?

3.3.Jos Kkasittelit jonkun/joidenkin kanssa asken kuvaamaasi ongelmaa tilan-
teen jalkeen, niin miten, misséa ja kenen kanssa kasittely tapahtui?

3.4.Jos kasittelit ongelmatilannetta jalkeenpain, niin oliko tasta kasittelysta
hyotya?

3.5.Jos et kasitellyt kuvaamaasi ongelmallista tilannetta kenenkaan kanssa,
niin, miksi et kasitellyt?

4. Toivoisitko haastavia/ongelmallisia/viittomakielen tulkin ty6ta hairitsevia ti-

lanteita kasiteltavan asiakkaan kanssa?

4.1.Jos toivoisit, niin milla tavalla toivoisit &sken kuvaamaasi ongelmaa kasi-
teltavan?

4.2.Jos toivoisit, niin missa toivoisit asken kuvaamaasi ongelmaa kéasitelta-
van?

4.3.Jos toivoisit, niin milloin toivoisit &sken kuvaamaasi ongelmaa kasitelta-
van?

4.4.Jos toivoisit, niin kenen kanssa toivoisit asken kuvaamaasi ongelmaa
kasiteltavan? Haluaisitko esimerkiksi esimiehesi paikalle?

4.5.Jos et toivoisi, niin miksi et toivoisi?

5. Toivoisitko haastavia/ongelmallisia/viittomakielen tulkin ty6ta hairitsevia ti-
lanteita kasiteltavan tulkkiparin kanssa?
5.1. Jos toivoisit, niin milla tavalla toivoisit &sken kuvaamaasi ongelmaa kasi-
teltdvan?
5.2.Jos toivoisit, missa toivoisit d&sken kuvaamaasi ongelmaa kasiteltavan?

5.3. Jos toivoisit, milloin toivoisit &sken kuvaamaasi ongelmaa kasiteltavan?
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5.4.Jos toivoisit, kenen kanssa toivoisit asken kuvaamaasi ongelmaa kasi-
teltdvan? Haluaisitko esimerkiksi esimiehesi paikalle?

5.5.Jos et toivoisi, niin miksi et toivoisi?

6. Miten toivoisit haastavia/ongelmallisia/viittomakielen tulkin tydta hairitsevia

tilanteita kasiteltdvan yleisestiTulkkausILONAssa?
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Liite 2. Kasiteltavat caset.

1 Tulkkipari

A

Olet tulkkina seminaarissa, jossa on paikalla useita kymmenia kuu-
levia osallistujia ja kolme viittomakielista kuuroa. Kokouksessa tu-
lee kahvitauko, jonka aikana sinun ja tulkkiparisi oletetaan tulkkaa-
van kuulevien ja kuurojen valista keskustelua. Tulkeille tarjotaan
kahvit tauolla. Otatte tulkkiparisi kanssa kahvit ja menette istumaan
kuurojen kanssa samaan poytaan, johon tulee myés muuta semi-
naarivaked. Tulkkiparisi alkaa kommentoimaan erdaan kuulevan lu-
ennoitsijan luentoja ja keskustelemaan omia asioitaan muiden
kanssa niin intensiivisesti, ettei huomaa tulkkauksen tarvetta. Sina
tulkkaat kaikkien viittomakielisten keskusteluja kuulevien kanssa
yksin. Seminaari jatkuu ja huomaat, etta seuraava luennoitsija pu-

huu hyvin epaselvasti ja mikrofonikaan ei toimi kunnolla.

Olet tulkkina kokouksessa. Sinulla on tulkkipari. Tulkkaustilanteen
alussa sovitte, etté tulkkaatte vuoropuhelut vuorotellen aina puhu-
jan vaihtuessa. Parisi tulkkaa useamman puheenvuoron perakkain
toistuvasti. TAma hairitsee keskittymistasi tyéhon. Lisaksi et tieda,
miten tuet tulkkipariasia, koska han sanoo, ettd saa tulkattua viitto-
makielistéd asiakasta, mutta ei kuitenkaan onnistu siind. Viive kas-
vaa niin suureksi, ettet pysty enaa itsekaan tulkkaamaan suomen
kielelle. Et myosk&an uskalla kysya pariltasi tukea, koska han tiuskii

sinulle.

Menet tulkiksi kuuron asiakkaan aidin 80-vuotissyntymapaivajuhlille
seurakuntatalolle. Olet sopinut tulkkiparisi kanssa etukateisvalmis-
teluista ja tehnyt tyon jaon. Menet ajoissa tulkkauspaikalle ja huo-
maat, etta tulkkiparisi tulkkaa jo asiakkaan ja taman kuulevan sis-
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kon valista keskustelua. Tulkkiparisi on jarjestanyt jo teille paikat
valmiiksi nakyvalta paikalta. Huomaat, ettd tulkkiparisi on paikalla
farkuissa ja t-paidassa. Juhla alkaa, yhteistydnne sujuu hyvin. Ruo-
kailun aikana diakoni alkaa keskustella asiakkaan ja taman aidin
kanssa asiakkaan tyttaren vaihto-oppilasvuodesta. Tulkkaat itse ta-
td keskustelua. Tulkkiparisi osallistuu keskusteluun mainitsemalla,
ettd myds sina olet ollut samassa paikassa vaihto-oppilaana. Menet
hamillesi tilanteesta. Vieraat alkavat kyselld sinulta kokemuksiasi

kyseisesta paikasta.

Menet tulkiksi kokoukseen. Olet ollut samassa tilanteessa pari ker-
taa aiemmin ja kerrot ensimmaista kertaa tilanteessa olevalle paril-
lesi henkildiden viittomat ja mitd muita viittomia parille vieraita viit-
tomia tilanteessa saattaa tulla. Sovitte yhteiset toimintatavat ja olet
siina uskossa, ettd molemmat pidatte sovituista asioista kiinni. Juuri
ennen tulkkauksen alkua parisi sanoo, ettei tulkkaa ollenkaan suo-
men kieleen pain. Tulkkaus alkaa ja huomaat, etta parisi taidot ei-
vat riitd. Hanen tuotoksensa on niin huonoa, etta asiakkaat joutuvat
pinnistelemdan saadakseen selvdéa parisi tulkkauksesta. Parisi ei
myoskaan kayta etukateen sopimianne viittomia. Joudut itse ole-

maan paljon enemman hereilla kuin normaalisti.

Olet opiskelutulkkina ammattikoulussa nuorelle viittomakieliselle
kuurolle. Alku lahtee sujumaan hyvin, mutta jossain vaiheessa
opiskelija alkaa my6hastella toistuvasti ja menet useana aamuna
turhaan paikalle. Pyydat opiskelijaa ilmoittaman sinulle etukéateen,
mutta koska kyseessa on pommiin nukkuminen, opiskelija sanoo,
ettei voi tietdd sitd edellisena iltana. Liséksi opiskelija valehtelee
opettajille toistuvasti myohastymisen syysta. Han sanoo esimerkik-
si, ettei ole saanut tulkkia. Tiedat, ettei tama ole totta, koska olet
juuri edellisend paivana ollut odottamassa asiakasta. Silloin kun

opiskelija tulee kouluun, hé&n ei keskity opiskeluun vaan haluaa
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keskustella oppitunneilla tulkkien kanssa. Kaikki opettajat eivat puu-
tu tdhan. Opiskelijalla nayttdd olevan vaikeuksia huolehtia myods
henkilokohtaisesta hygieniasta, koska han haisee pahalle. Haju on
valilla niin voimakas, ettei kukaan luokkakavereista tohdi tehda héa-
neen tuttavuutta. Osittain taman vuoksi asiakas yrittdd kaveerata

tulkkien kanssa.

Menet uutena tulkkina kaksi kertaa viikossa toistuvaan asioimisti-
lanteeseen, jossa sinun on tarkoitus jatkaa tulkkina seuraavat kaksi
kuukautta. Kun asiakas saapuu paikalle ndet hanesta heti, ettéd han
on tyytymé&ton siihen, ettei hanella ole sama tulkki kuin aikaisem-
min. Tilanne alkaa ja huomaat heti, etté asiakas ei luota tulkkaustai-
toosi. Han kayttaytyy myods muita tilanteessa olevia kohtaan torke-
asti. Hanen sanallinen ja sanaton viestintansa on tilanteeseen so-
pimatonta. Ymmarrat hanen viittomistaan, mutta valilla asiakas pu-
huu sellaista, etta et kehtaa sanoa sitd suomen kielella aaneen.
Hanen suivaantuessaan tilanteen kuuleville osapuolille, han kaan-

tda paansa pois, eiké katso tulkkia.

Olet menossa tulkiksi asiakkaan kotiin. Sinulla on ennakkotietoa,
ettd asiakas on myymassa taloaan. Olet ollut edellisella viikolla
tulkkina samalle asiakkaalle tilanteessa, jossa talossa on todettu
kylpyhuoneen kosteusvaurio. Asiakas on teettanyt taloon kuntokar-
toituksen, joka nayttaa luotettavalta. Kuuleva ostaja tulee paikalle ja
aikoo jattaa talosta tarjouksen. Asiakas ei kerro ostajalle kosteus-
vauriosta. Kuuleva ostaja lahtee ulos soittamaan puolisolleen. Jaat-
te asiakkaan kanssa kahdestaan sisalle. Asiakas alkaa kehua,
kuinka taitava olet tulkkina, mutta myos sita kuinka kaunis ja viehéat-

tava olet.

Olet menossa syrjaytyneelle asiakkaalle tulkiksi l&a&akéariin. Tilauk-
sessa ei ole tarkempia lisatietoja. Ennen tilannetta asiakas kertoo
sinulle, ettei ole nukkunut moneen viikkoon kunnolla. Hanella on

myo6s saannollinen mielialalaékitys ja han kertoo itse lisdnneensa
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ladkeannosta kahdella tabletilla vuorokaudessa. Menette laakariin
ja asiakas kertoo ladkarille vain unettomuudesta. Laakari kirjoittaa
reseptin nukahtamisladkkeista ja selittéa miten ladkkeita tulisi ottaa.
Huomaat, ettei asiakas ymmarrd mitd tulkkaat. Tilanteen jalkeen
asiakas haluaa soittaa aidilleen ja kertoa laakérisséa kaynnin kuulu-
miset. Soitatte sinun puhelimellasi ja tulkkaat puhelun. Asiakkaan
puhelin ei toimi. Muistat, ettda aidille kerrotut ohjeet ovat erilaiset

kuin mita l&akari oli kertonut.

Olet tulkkina ylakoulun metsaretkella. Aikuisina retkella olette sin&
ja opettaja, ryhnmassa on 10 oppilasta. Opettaja menee ryhmassa
ensimmaisena nopeammin kévelevien kanssa. Sind kuljet asiak-
kaasi kanssa jalkimmaéaisessa ryhmassd. Maasto on vaihtelevaa.
Liukkaassa méessa yksi koululainen kompastuu kiven paalle ja jaa
makaamaan huutaen maahan. Oppilaan paras kaveri saikahtaa ti-

lannetta ja menee paniikkiin.

Olet opiskelutulkkina rakennusalalla. Paivat etenevat niin, etta en-
sin on teoriaa ja sen jalkeen kaytannon tekemista. Opettaja jattaa
joskus kaytannon tilanteissa opiskelijat keskendan. Sind jaat kui-
tenkin tulkkina paikalle, koska asiakas juttelee kuulevien opiskeli-
joiden kanssa. Tulkkina huomaat, etta opiskelijat tekevat maksaval-
le tilaajalle menevaa tuotetta virheellisesti. Osa virheista jaa piiloon
niin, ettei opettaja huomaa niita. Liséksi poikaporukassa meno yltyy
hieman villiksi. Tilassa lentavét valilla vasarat ja sahat ja myos to-
hon kaytt6 on myo6s vastuutonta. Tilassa on niin kova meteli, ettet

kuule mita siella puhutaan.

Olet saanndllisesti tulkkina sairaalassa hoitojaksolla olevalle kuurol-
le. Osaston henkilokunnalle on selitetty alkuvaiheessa, mika on tul-
kin rooli ja mit& tulkin tydhon kuuluu. Osasto tilaa tulkkia Kelan vali-
tyksesta saanndllisesti useana paivana viikossa jutustelemaan asi-

akkaan kanssa. Asiakkaan asioita selitetdan tulkille ja pyydetdan
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tulkkia kertomaan n&dma tiedot kuurolle. Olet huomauttanut asiasta,
ettd tulkki tulkkaa vahintaan kahden ihmisen valista keskustelua,
mutta hoitajat eivat tunnu ymmartavan asiaa. Asiakas on hyvin
sympaattinen vanha rouva, ja han mainitsee kaipaavansa viittoma-

kielista seuraa.

Olet tulkkina tilanteessa, jossa on seka kuuroja ettd kuulevia, jotka
osaavat viittoa. Kuulevat alkavat tulkkaamaan. He eivét joko muista
tulkin paikallaoloa tai eivat luota tulkkiin tai heidan mielestaan tulkki
tulkkaa vaarin. Huomaat kuitenkin itse kuulevan tulkkaavan vaarin.
Tulkkauksen jalkeen lahdet pois tilanteesta, ja sinulla on kiire seu-
raavaan tulkkaukseen. Poistut hissilla. Kun hissi saapuu perille,
huomaat olevasi toimistorakennuksen kellarikerroksessa, josta ei
paase ylos ilman kulkukorttia. Kello on jo yli nelja ja suurin osa

tyontekijoistad on poistunut rakennuksesta.
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Liite 3. Palautelomake.

1. Oliko case-tyoskentely mielestasi sopiva tydskentelytapa viittomakielen tul-

keille tyon kehittamiseen?

2. Koitko, etta tasta koulutuspaivasta oli sinulle hydtya? Jos oli, niin mitd hyo-

tya?

3. Haluaisitko jatkossa vastaavanlaisia koulutuspaivia?

4. Kuinka usein tallainen koulutuspaiva olisi mielestasi hyva jarjestaa?

5. Mik& olisi mielestasi muu hyva tapa kehittda ILONAnN toimintaa? Tai mista

muusta aiheesta toivoisit koulutusta?
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Liite 4. Ammattieettiset saannot.

AMMATTIETIIKKA

1.
2.

© N o 0

10.

Tulkki noudattaa ehdotonta vaitiolovelvollisuutta

Tulkki ei kayta vaarin mitaan tulkkauksen yhteydessa tietoonsa tul-
lutta.

Tulkki ottaa vastaan toimeksiannon vain, jos hanella on siihen tar-
peellinen patevyys ja jossa hén ei ole jaavi.

Tulkki kunnioittaa ja tukee asiakkaidensa itsenaisyytta ja itsemaa-
rédmisoikeutta.

Tulkki osoittaa solidaarisuutta ammattikuntaansa kohtaan.

Tulkki valmistautuu ajoissa ja huolellisesti tehtavaansa.

Tulkki kayttaytyy toimeksiannon yhteydessa moitteettomasti.

Tulkki on puolueeton eika anna henkilékohtaisten asenteidensa tai
mielipiteidensa vaikuttaa tyénsa laatuun.

Tulkki kehittaa jatkuvasti ammattitaitoaan.

Jos tulkki toimii sellaisessa asiakastytssa, jossa asiakkaat ovat
myos tulkkipalvelun kayttgjia, han toimii niin ettd ammattiroolit eivat

sekoitu.
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Liite 5. Alaluokittain jasennetyt ongelmat.

Asiakkaasta johtuvat ongelmat/haastavat tilanteet/tulkin ty6ta hairitsevat tilan-

teet:

1. Asiakas ei luota tulkkiin.

2. Asiakkaasta nékee, ettei han ole tyytyvainen saamaansa tulkkiin.

3. Asiakas haluaa keskustella tulkin kanssa kesken tulkkauksen.

4. Asiakas haisee pahalle.

5. Asiakas on aggressiivinen ymparistolleen.

6. Asiakas ei suuttuessaan katso tulkkia.

7. Asiakas valehtelee tulkille tai tilanteen kuulevalle osapuolelle.

8. Asiakas ei tieda, miten jossain tilanteessa pitda toimia tai hanella ei
ole kasitysta kasiteltdvasta asiasta.

9. Asiakas kehuu tulkin ulkonakoa.

10. Opiskelutulkkauksessa asiakas myohéastelee toistuvasti.

11. Asiakas viittoo jotain, jota tulkki epardi tulkata suomen kielelle.

12. Asiakas kertoo tulkille jotain ennen tilanteen alkua, jolla merkitysta

itse tilanteessa (esim. laakarissa), mutta ei kerro enda samoja asi-

oita, kun tilanne on kaynnissa.

Tulkkiparista johtuvat ongelmat/haastavat tilanteet/tulkin tyéta hairitsevat tilan-

teet:

1. Tulkkipari on niin pelottava, ettei haneltd uskalla kysya mitaan.
Tulkkipari tiuskii.

2. Tulkkipari ei pysy roolissaan. Han esimerkiksi ottaa osaa omana
itsendén osaa keskusteluihin kesken tulkkauksen.
Vuorot sekoittuvat toistuvasti.
Tulkkiparilta puuttuu tilannetajua. Hanell& on esimerkiksi vaara vaa-
tetus ja han ei osaa kayttaytya tilanteeseen sopivalla tavalla.

5. Tulkkipari sanoo juuri ennen tulkkauksen alkua, ettei tulkkaa lain-

kaan suomen kielelle pain.
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6. Tulkkipari sanoo, ettd pystyy tulkkaamaan suomen kieleen pdin,

mutta ei kuitenkaan tulkkaa omalla vuorollaan.

7. Tulkkipari toimii toistuvasti etukateen sovittujen toimintatapojen
vastaisesti.

8. Tulkkiparin tuottama kieli on niin huonoa, ettei siita saa selvaa.

9. Tulkkipari kommentoi toistuvasti, mita tulkkauksessa pitdd seuraa-
vaksi tehda.

Ymparistosta johtuvat ongelmat/haasteet/tulkin tyota hairitsevat tilanteet:

1. Tilanteessa on niin paljon melua, ettei kuule tai ihmiset puhuvat niin
hiljaa tai mumisevat, ettei kuule.

2. Ollaan ulkona ja on niin paljon itikoita, etta se hairitsee tyontekoa.

3. Opiskelutulkkauksessa, kun opettaja poistuu luokasta ja tulkki jaa
tulkkaamaan opiskelijoiden valisid keskusteluja, tulkki ndkee luo-
kassa toimintaa, jota ei haluaisi nahda ja tietaa.

4. Tilanteen kuuleva osapuoli ei ymmarra tulkin roolia.

Tulkkaustilanteessa tapahtuu onnettomuus.

6. Tulkki joutuu johonkin paikkaan, mistd han ei pdése pois (esimer-
kiksi hissi).
7. "Aputulkkaus” niissa tilanteissa, joissa on paikalla kuulevia viitto-

makieltd osaavia henkiloita.



