KIELI JA
KOHTAAMINEN

KOTOUTTAMINEN KIRJASTOTYON ARJESSA

3.12.2024



Vuosi 2015. Suomeen saapui 32 500 turvapaikanhakijaa.
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Asiakas ei puhunut suomea tai ruotsia eikd englantia.
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Molemmat ymmadrsivdt pian, ettd yhteistd kieltd ei ollut.
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“"Apua! En ymmdrrd lainkaan, mitd asiakas yrittdd sanoa.”
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& TAVOITE é?

Koulutuksen tavoitteena on lisata
ymmarrysta siita, miten onnistunut
asiakaskohtaaminen kirjastossa on

asiakkaalle askel kohti kotoutumista.
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Koulutuksen aikana lapikaydaan kaytannon
tyokalut, jotka tukevat onnistuneen
asiakaskohtaamisen toteutumista.
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TOIVOTTU
TULOS
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Onnistunut asiakaskohtaaminen luo
edellytykset uusille kohtaamisille kirjaston
tiloissa.

Kun kirjaston tarjoamista palveluista tulee
osa asiakkaan arkea, kirjastolla on
mahdollisuus tukea asiakkaan
kotoutumista.
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SAAVUTETTAVA KOHTAAMINEN

* Aihe on ajankohtainen, koska monikulttuurisuus lisaantyy ja
saavutettavuuteen halutaan panostaa yha enemman.

e Saavutettavuus on yksi kirjastojen tarkeimmista tavoitteista.

 Miten lisataan saavutettavuutta ja yhdenvertaisuutta seka helpotetaan
vuorovaikutusta®?

* Mita seikkoja tulee ottaa huomioon kohdatessa asiakas, jonka kanssa ei
ole riittavaa yhteista kielta?
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SAAVUTETTAVA KOHTAAMINEN JA OHJEVIDEO

e Kehittamistehtavana ohjevideo, jossa selkeita ja helppoja ohjeita
saavutettavaan kohtaamiseen.

e Kirjasto tutuksi -materiaalipaketti on suunnattu kirjaston
henkilokunnalle, joka esittelee kirjaston palveluita aikuisille S2-oppijoille.

10 ohjetta saavutettavaan kohtaamiseen: esimerkkina kirjaston esittely
aikuisille S2-oppijoille (video).

 QOhjevideosta on tehty myos tiivistelma tekstiversiona (PDF).

e Ohjeista voivat hyotya kaikki kirjastojen tyontekijat, jotka kohtaavat
tyossaan monikulttuurisia asiakkaita.
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https://ls-kirjastot.fi/materiaalit/kirjasto-tutuksi-materiaalipaketti/
https://ls-kirjastot.fi/materiaalit/kirjasto-tutuksi-materiaalipaketti/
https://www.youtube.com/watch?v=uLFWccZCP0I
https://www.youtube.com/watch?v=uLFWccZCP0I
https://ls-kirjastot.fi/wp-content/uploads/2024/02/10-ohjetta-saavutettavaan-kohtaamiseen.pdf

SAAVUTETTAVA KOHTAAMINEN JA PSYKOLOGINEN TURVA
* Psykologinen turva kaiken kohtaamisen ja vuorovaikutuksen pohjana.

e Turvallista ottaa riskeja, nayttaa inhimillisyytensa ja olla oma itsensa
muiden ihmisten edessa.

e Kukaan ei nolaa kysymyksen esittamisesta tai virheen tekemisesta.
* |hmisten valilla on keskinainen arvostus ja kunnioitus.

* Psykologisen turvan paalle voi alkaa rakentaa kohtaamista, jossa ihminen
tulee nahdyksi ja se lisaa saavutettavuutta.

* Olelasna, kun kohtaat toisen ihmisen. Se luo turvaa ja lisaa
saavutettavuutta.

e Kaikkein tarkeinta on toisen ihmisen kohtaaminen.
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Kuvittele, ettd olet vastaavassa tilanteessa. Mitd teet?
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SELVITA, MITA KIELTA ASIAKAS YMMARTAA

Mita asiakas haluaa lainata?
e Minka maan kansalainen asiakas on?
e Mika on asiakkaan aidinkieli?
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KAANNOSSOVELLUKSET
ASIAKASPALVELUSSA

Google kaantaja ja Microsoft Translator
a( :
d x
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HYODYNNA KAYTETTAVISSA OLEVIA LAITTEITA

* Poytakone- tai kannettava tietokone. Lisaa kirjanmerkkeihin
selainpohjainen Google Kaantaja tai Microsoft Translator.

* Alylaitteet (puhelin ja tabletti). Lataa Google Kiant3ja ja/tai Microsoft
Translator sovelluskaupasta (saatavilla Android ja iOS laitteille).
Kayttojarjestelmasta riippuen sovellukset voi [6ytya valmiiksi
asennettuna.
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HYODYNNA KAYTETTAVISSA OLEVIA LAITTEITA

 Automaattinen kielentunnistus auttaa tilanteissa, joissa asiakkaan
aidinkieli ei ole tiedossa. Kaannoskielen voi valita myos manuaalisesti
kielivalikoimasta.

* Poytakone- tai kannettava tietokone. Kirjoita tai kopioi teksti
kaannosohjelmaan. Mikin ja kameran hyddyntaminen vaikeaa, minka
takia tietokone soveltuu vain tekstin syottamiseen. Asiakkaan
osallistaminen haasteellista.

* Alylaitteet (puhelin ja tabletti). Kirjoita tai kopioi teksti
kaanndsohjelmaan. Aktivoimalla mikin voit myos puhua ja antaa
sovelluksen kaantaa puheen. Asiakkaalla on mahdollista lukea
kadannoksen tekstiversio tai kuunnella se puheena. Kameran avulla voi
kaantaa painettua tekstia.
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* Google Translate ®

Use your camera for
instant text translation

Enter text

Valitse haluamasi kieli tai kdytd
automaattista kielentunnistinta.

English & Spanish

. @ -

Conversation Camera
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61 Translate H B 8 &%
Done Select Language @
Can you tell me how to get to the museum?
) . e . .
R Konnen Sie mir sagen,
s L R A wie ich zum Museum
e full list of supported languages and features,
komme?
" Spanish o
Albanian
Cantonese (Traditional)
Arabic =
Afrikaans
English o
Afrikaans
Albanian
Amharic : [ @ {
Arabic g
e Enter text to translate
Armenian
Assamese English = German
United States Germany
Azerbaijani

Ramala
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Ymmarratko?

Muista, ettd tekodly ei ole tdydellinen. Huomioi myds tietoturvallisuus.
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Kayttajanimi

(japani)
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Selain
(espanja)
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Tulostaa
(vietnam)
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Asiasana
(arabia)
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Lahde: Multilingual Glossary for Today’s Library Users (IS)
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https://acrl.ala.org/IS/instruction-tools-resources-2/pedagogy/multilingual-glossary-for-todays-library-users/
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<rL Du bedes give biblioteket besked, hvis du skifter adresse

/
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Sinun pitaa palauttaa kaikki myohassa olevat
lainat ennen kuin voit lainata lisaa (tamili)

= J
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P Tervetuloa kirjaston asiakkaaksi (swabhili)

Y, o —\

Jos osoitteesi muuttuu, kerro siita kirjastolle (tanska)

Lahde: Multilingual Library Signage

3.12.2024 Suomen kirjastoseuran Esteettomat kirjastopalvelut -tyoryhma 24 SUOMEN KIRJASTOSEURA



https://multilingual-library-signage.sl.nsw.gov.au/?lang=14&phraseID=7

SELVITA ASIAKKAAN ASIOINTITARVE

 Muista, etta kaikki ei ole itsestaan selvaa kaikille.

* Saako lapsi tulla kirjastoon? Saako kirjastossa lukea
omaa kirjaa? Kuinka paljon kirja maksaa?

* Kaikki kysymykset ovat yhta patevia keskenaan.
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KERRO ASIAKKAAN OIKEUDET JA VASTUUT

e Tiivista selkomukautetut kayttosaannot ja kaanna ne
kaannosohjelman avulla asiakkaan aidinkielelle.
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VIE KIRJASTO ASIAKKAAN ARKEEN

* Pohdi, miten kirjasto voi auttaa tai olla mukana asiakkaan
arjessa.

* Anna asiakkaalle monikielinen kirjastoesite tai
kielikahvilan mainos.

* Muista myds muut kirjaston palvelut ja tapahtumat,
esimerkiksi lasten satutuokiot ja Novellikoukku.
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TOIVOTA ASIAKAS TERVETULLEEKSI KIRJASTOON

* Lausahdus “tervetuloa kirjaston asiakkaaksi” kertoo
asiakkaalle, etta kirjasto ja kirjaston henkilokunta on
asiakasta varten.

e Kerro myos, etta asiakas on tervetullut uudelleen.

e Kiita ja hyvastele asiakkaan aidinkielella.
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VIISI VINKKIA ONNISTUNEESEEN ASIAKASKOHTAAMISEEN
e Selvita, mita kielta asiakas ymmartaa

* Selvita asiakkaan asiointitarve

* Kerro asiakkaan oikeudet ja vastuut

* Vie kirjasto asiakkaan arkeen

* Toivota asiakas tervetulleeksi kirjastoon
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Aapinen.

Lopulta yhteinen savel l6ytyi.
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Kirjastokortin tekeminen ei kuitenkaan onnistunut.

=
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( Saat ottaa
aapisen.
Se taytyy

. palaut‘il_) ¢ ¢

Kiitos!

_ ) |E

Vaikka yhteista kieltd ei lIoytynyt, asiakaskohtaaminen oli onnistunut...
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.. Ja aapinen palautui takaisin kirjastoon.
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KAYTANNON TYOKALUT

KAANNOSOHJELMAT VERKKOSANAKIRJAT

Google Translate Drops - Visual Dictionary
Microsoft Translator

DeeplL Kotus: Maahanmuuttajakielten sanakirjat
Multilingual Library Signage Suomi—somali-sanakirja

Suomi—kurmandzi-sanakirja

Suomi—sorani-sanakirja

Kotus ja Eesti Keele Instituut: Suomi—viro-suursanakirja

Suvi: Suomen viittomakielen perussanakirja
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https://translate.google.fi/
https://www.microsoft.com/fi-fi/translator/business/trial/
https://www.deepl.com/translator
https://multilingual-library-signage.sl.nsw.gov.au/?lang=14&phraseID=7
https://languagedrops.com/word/en/
https://www.kotus.fi/sanakirjat/maahanmuuttajakielten_sanakirjat
https://kaino.kotus.fi/somali
https://kaino.kotus.fi/kurmandzi/
https://kaino.kotus.fi/sorani/
https://www.kotus.fi/sanakirjat/muut_sanakirjat/suomi-viro-suursanakirja
https://suvi.viittomat.net/

KAYTANNON TYOKALUT

MONIKIELISET KIRJASTOESITTEET MUUT
Kirjasto on kaverisi -kirjanen AKE-Turku
Monikielisen kirjaston esite Kirjasto tutuksi —materiaalipaketti

10 ohjetta saavutettavaan kohtaamiseen: esimerkkina
kirjaston esittely aikuisille S2-oppijoille (video)

10 ohjetta saavutettavaan kohtaamiseen — tiivistelma
tekstiversiona (PDF)

Kirjastot.fi ja Monikielinen kirjasto

Vinkkeja ja linkkeja monikieliseen tyohon

Monikielistd materiaalia ja kirjaston markkinointiaineistoa
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https://www.kirjastot.fi/monikielinen-kirjasto/kirjasto-on-kaverisi
https://www.kirjastot.fi/monikielinen-kirjasto/esite?language_content_entity=fi
https://ls-kirjastot.fi/
https://ls-kirjastot.fi/materiaalit/kirjasto-tutuksi-materiaalipaketti/
https://www.youtube.com/watch?v=uLFWccZCP0I
https://www.youtube.com/watch?v=uLFWccZCP0I
https://ls-kirjastot.fi/wp-content/uploads/2024/02/10-ohjetta-saavutettavaan-kohtaamiseen.pdf
https://ls-kirjastot.fi/wp-content/uploads/2024/02/10-ohjetta-saavutettavaan-kohtaamiseen.pdf
https://www.kirjastot.fi/monikielinen-kirjasto/vinkit
https://www.kirjastot.fi/monikielinen-kirjasto/vinkit
https://www.kirjastot.fi/monikielinen-kirjasto/tekstit

KIITOS!

Kysymykset ja yhteydenotot: info@fla.fi
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