Puheenvuoro

Kunnissa kuunnellaan: asiakasosallisuus
puheviestijan pelikenttana

Elina Antikainen

Puheviestinnin asiantuntijuutta tarvitaan vahvasti erilaisissa tyopaikois-
sa, joissa palveluita tarjotaan asiakaslahtOisyys strategisena kédrkend. Yksi
alamme tarked ndyton paikka on piilotettu kuntaorganisaatioihin. Kunta
saattaa vaikuttaa tyonantajana jokseenkin vieraalta puheviestinnén asian-
tuntijan nakokulmasta. Miten vuorovaikutus nikyy kuntaty4ssd ja miten
sitd voidaan kehittaa?

Puheviestinnan asiantuntijan roolit kuntaorganisaatiossa

Puheviestinnén asiantuntija voi toimia julkisorganisaatioissa hyvin mo-
nen tyyppisissd rooleissa, silld ammattitaidon kirjo on monimuotoinen.
Asiantuntija osaa tulkita esimerkiksi erilaisia tyyhteison tilanteita, rooleja
ja vuorovaikutussuhteita, kehittdd toimintamalleja toiminnan sujuvoitta-
miseksi ja ratkaista viestinnén haasteita luomalla uusia kdytantojd esimer-
kiksi asiakkaiden ja organisaation viliseen viestintddn. Thmisten vilisen
vuorovaikutuksen asiantuntija hallitsee esiintymisen eri tilanteissa ja osaa
toimia muun muassa konsulttina, neuvottelijana ja kokemustiedon tulkki-
na eri osapuolten valilla.

Roolit ovat kokemukseni mukaan jossain médrin sidoksissa tyotehtéd-
vin sisdltoon ja tarkoitukseen. Usein voidaan ajatella, ettd viestinndn am-
mattilaisen toimintakenttd on kunnassa aukottomasti viestintdyksikossa,
jossa tehtdvien pddpaino on vaikkapa PR-toiminnan koordinoinnissa tai
viestintdstrategian kehittamisessd. Kutsun tatd ilmiotd tdssd artikkelis-
sa omalla termilldni lokeroajatteluksi. Téllainen ajattelu jakaa henkilot
nimellisiin toimintayksikoihin sen mukaan, mille alueelle heidén osaami-
sensa padasiassa voidaan lokeroida. Puheviestinnin asiantuntijuus saattaa
olla kuntaorganisaatioissa vieras kisite, eikd sen ulottuvuuksia ehka osata
hahmottaa vield laajemmalti. Vuorovaikutuksen ammattilaiselle hedelmal-
listd pelikenttdd on kuitenkin kylvettynd my6s muihin kunnan asiantunti-
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jatehtdviin kuin perinteisiin organisatorisiin lokeroihin.

Vuorovaikutuksen asiantuntijan osaaminen voi tulla nakyviksi esimer-
kiksi tehtdvissd, joissa tarvitaan tietoa ja konsultointitukea paatoksenteko-
prosessien helpottamiseksi. Niitd rooleja voidaan kutsua tarkemmin myos
termeilld neuvonantaja (advisor) ja paitoksentekoprosessin helpottaja
(facilitator) (Mykkédnen & Vos 2014). Mykkésen ja Vosin (2014) mukaan
neuvonantajan tehtdvd on muun muassa kerita ja jakaa tietoa, kehittaa
tyOyhteis6d vuorovaikutteisemmaksi sekéd edistdd eettistd viestintdad pai-
toksenteossa. Neuvonantaja voi myos luoda viestintdosaamisellaan ratkai-
suja organisaation muutostilanteissa. Prosessin helpottaja taas tuo sidos-
ryhmien nikemykset tai kokemukset osaksi padtoksentekoa.

Kuinka roolit nakyvit konkreettisesti tyossd? Puheviestinnan asiantun-
tijan osaaminen on tarkedd prosessin koordinoinnissa varsinkin kuntien
muutostilanteissa, joissa on pystyttidvd ennakoimaan kuntalaisten palvelu-
tarpeet ja reagoimaan monimutkaisiin rakennemuutoksiin organisaatios-
sa. Kunnassa alan asiantuntijan térkein rooli voi olla tarjota asiakastyotd
tekeville ja sitd kehittdville, johdolle sekd paattdjille tarvittavaa tietoa toi-
minnan kehittdmista varten. Organisaatiolle tuodaan aktiivisesti keskuste-
luun ajankohtaisia kehittimiskohteita, joita kuntalaiset tai vaikkapa henki-
16st6 ovat nostaneet esille. Puheviestinnén asiantuntija osaa etsid ja nostaa
esiin nditd aiheita toimien erddnlaisena viestinviejdnd osapuolten valilla.

Olen havainnut, ettd téllaisessa ty0ssd tarvitaan hyvid vuorovaikutus-
taitoja, roolien ymmaérrystd, muuntautumiskykyd, innovatiivisuutta, no-
peaa reagointikykya ja kykyé tuottaa tietoa vaihteleville kohderyhmille.
Toitd tehdddn paljon ryhmissd ja tiimeissd keskustellen eri toimijoiden
kanssa, missd ihmisten vilisen vuorovaikutuksen ymmarrys korostuu.
Tdamian tyyppisessd tyossd voidaan havaita sekoitus molempia aiemmin
mainittuja Mykkidsen ja Vosin (2014) maédrittelemid rooleja yksinkertais-
tettuna esimerkiksi seuraavasti: tietoa muodostetaan vuorovaikutuksessa
kuntalaisten kanssa, tieto analysoidaan ja viedddn padtoksenteon pohjaksi
tarvittaville tahoille ja tiedosta jalostetaan konkreettisia kehittamiskohteita
vuorovaikutuksessa paittivien tahojen kanssa. Onnistunut prosessi palve-
lee strategisten tavoitteiden toteutumista ja edistdd avointa vuorovaikutus-
ta palvelujen kehittimisessa.

Asiakkaiden ja puheviestijan valinen vuorovaikutus

Asiakasosallisuuden kehittdminen on noussut vahvaksi puheenaiheeksi
kuntaty9ssa ja sitd painotetaan erilaisissa strategioissa yha enemmén. Paa-
toksenteon toivotaan tapahtuvan entistd avoimemmin, ja kuntalaisten dani
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on saatava kuuluviin palveluiden kehittdmisessd. Kuntalais- tai asiakas-
osallisuudesta voitaneen puhua laajasti myds kokemusasiantuntijuutena.
Puheviestinndn ammattilaisen asiantuntemusta tarvitaan varsinkin tilan-
teissa, joissa kokemusasiantuntijoilta pyydetdén tietoa vuorovaikutuksessa
toisten kanssa.

Kokemusasiantuntijuutta erittelevd terminologia on hyvin monimuo-
toista, mutta laajasti katsottuna kokemusasiantuntijaa voidaan kuvata
henkiloksi, jolla on oma tarinansa jostain aiheesta ja joka kertoo tastid
kokemuksestaan palvelujen kehittdjille. Yksi tallaista henkil6d luonnehtiva
termi voi olla kehittdjdasiakas (Kallinen 2014). Kokemusasiantuntijuuden
ymmartaminen nyttdisi olevan jokseenkin uusi asia julkissektorilla. Télla
sektorilla ei vield ehké ole yhtd herkkda taipumusta hyodyntiad kokemus-
asiantuntijuutta kuin yksityisilla palveluntuottajilla, mutta ilmié on ran-
tautumassa hiljalleen myds julkiselle puolelle (Kallinen 2014). Toiminta
voi olla hyvinkin jdrjestaytynyttd tai se voi olla hankalasti ymmarrettiva
kenttd monimuotoisine osallistumismenetelmineen. Olen havainnut, ettd
julkisella sektorilla, kuten kunnissa, kokemusasiantuntijuus ilmenee tal-
14 hetkelld useimmiten erilaisina tapoina ja menetelminé kerdtéd asiakas-
kokemubksia.

Kuntaliiton teettdmén kyselyn mukaan erilaiset kuntalaistilaisuudet
ovat yleisin tapa kartoittaa kuntalaismielipiteitd (Pekola-Sjoblom 2013).
Nédmd voivat olla suuriakin joukkoja osallistavia tapahtumia, joissa kun-
talaisilla on mahdollisuus vaikkapa kyselld kuntapaittdjilta eri aiheista
tai saada tietoa kunnan asioista. Kuitenkin kyselystd selvidd, ettd pie-
nemmadssd mittakaavassa toteutettavat kuntalaishaastattelut ja -raadit
ovat tdssé tarkoituksessa vihiten hyodynnettyjd tiedonkerayksen kanavia
(Pekola-Sjoblom 2013). Olen havainnut, ettd jokaisessa tilaisuudessa on
kuitenkin mahdollista saada monipuolista kokemustietoa, kunhan suun-
nittelussa panostetaan keskustelevaan otteeseen eika tilaisuus jaa pelkéksi
tiedonanto- ja kyselytunniksi.

Myds asiakas- ja kuntalaiskyselyitd hyodynnetdan kunnissa runsaasti
muihin menetelmiin verrattuna (Pekola-Sjoblom 2013). Tulevaisuudessa
tarvitaan kyselytutkimusten liséksi myds muita menetelmid, jotta koke-
muksia on mahdollista saada talteen mahdollisimman monipuolisesti ja
autenttisesti. Nayttda siltd, ettd vuorovaikutteiset kokemubksia kartoittavat
kuntalaistilaisuudet ovat hiukan harvinaisempia kuin perinteiset kyselyt,
mutta ne ovat nousemassa uuteen arvoon palveluiden kehittdmisessa.

Kuntasektorilla puheviestijit voivat toimia asiakaskokemusten tulkki-
na. Puheviestinnédn asiantuntijalla on vahva teoreettinen ja kokemuksel-
linen tietopohja ihmisten vilisestd vuorovaikutuksesta, minké ansiosta
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asiakkaita on luonteva kohdata keskusteluun pohjautuvissa tilanteissa,
joissa jaetaan kokemuksia toisten kanssa. Tilanteessa tarvitaan keskustelun
vetdjaltd sekd ryhmien vuorovaikutuksen tuntemusta, luontevaa muun-
tautumiskykyd ettd tutkivaa otetta. Lisdksi on osattava huomioida koke-
musasiantuntijoiden erityispiirteitd tai tarpeita ja tuottaa heille my6s po-
sitiivinen osallistumiskokemus. Yksi esimerkki niisti tilanteista kunnissa
ovat asiakasfoorumit. Foorumit ovat kasvattamassa hiljalleen suosiotaan
ja tulossa tutuiksi kunnille, vaikka ovatkin vield harvemmin hyodynnetty
tapa keritd asiakaskokemuksia. Tallaisilla foorumeilla kuntalaiskokemuk-
sia jaetaan ja pohditaan yhteisessd keskustelussa toisten kanssa erikokoisis-
sa ryhmissd. On monia tapoja jérjestdd asiakasfoorumeita, mutta yhteistd
tavoille ndyttéisi olevan se, ettd kokemusten kerddja johtaa ryhmén keskus-
telua osittain strukturoidusti tarpeellisten teemojen mukaan. Puheviestin-
nin ammattilainen osaa ohjata keskustelua luontevasti eteenpdin ja luoda
tilanteeseen asiakkaille mukavan ilmapiirin.

Kuinka kokemustieto lopulta muotoutuu puheviestinndn osaajan toi-
mesta? Kokemustiedon kerddjé vastaa siitd, ettd tietoa kasitellddn eettisten
periaatteiden mukaan ja pyrkii sdilyttdmaan kertojan ddnen kokemuksia
tulkitessaan. Puheviestinndn asiantuntija voi havaita ja nostaa aineistosta
tarkastelun alaiseksi tarkemmin vuorovaikutukseen liittyvid aiheita, joita
voi olla oleellista ottaa huomioon palvelujen kehittdmisessd. Kokemus-
tieto jalostetaan kayttokelpoisiksi kokonaisuuksiksi sille kohderyhmille,
joka tulee tietoa kdyttdmadn. Tietoa voidaan raportoida eri tavoin esimer-
kiksi henkilostolle ja péattdjille kehittamistoimenpiteitd varten. Lisdksi
puheviestinndn osaaja voi koordinoida erilaisia jatkokeskusteluja liittyen
sithen, kuinka kerdtyn kokemustiedon pohjalta voidaan kehittdd konk-
reettisia toimenpiteitd. Toimenpiteiden ideointi tapahtuu usein erilaisissa
ryhmissa tai tiimeissé. Téllaisissa jatkokehittdmistilaisuuksissa painottuvat
jalleen alan asiantuntijan kyky ohjata ryhmékeskustelua, luotsata ideoita ja
jasentdd ajatuksia.

Esimerkki kokemusasiantuntijuuden kadytosta
kuntasektorilla

Kokemusasiantuntijuutta tulisi hyodyntdd enemmén julkissektorin pal-
velujen kehittdmisessd. Esimerkiksi Imatran kaupunki on alkanut kayttaa
kokemustietoa kehittimisen tukena aiempaa aktiivisemmin viime aikoina.
Kunnassa on panostettu asiakaskyselyjen lisdksi muun muassa vuorovai-
kutteisiin kokemusfoorumeihin. Foorumit ovat koonneet yhteen eri asia-
kas- tai kuntalaisryhmii tarpeen mukaan.
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Vuonna 2013 kunnassa toteutettiin kuntouttavan tytoiminnan asia-
kasfoorumi yhteistyossd kolmannen sektorin yhdistysten kanssa. Fooru-
min tulokset vietiin toimialalla vahvasti my6s kaytdntoon: jdrjestettiin
useampia ideointipdivid moniammatillisissa tyoryhmissa, laadittiin konk-
reettisia toimenpiteitd yhteisten palveluprosessien kehittdmiseksi ja jaet-
tiin tietoa tilaajalautakunnalle padtoksenteon tueksi. Foorumitoiminta on
laajentunut vuonna 2014 kutsuen kokoon myds laajempia kuntalaisryh-
mid. Foorumitoiminnan avulla saadaan arvokasta tietoa erityisesti kunta-
laisilta, joille suunnattuja palveluita on kehitettdva tehokkain toimenpitein
tulevaisuuden tarpeita ennakoiden.

Imatralla ndma kehittdjdasiakkaat, kokemusasiantuntijat tai oman tari-
nansa kertojat ovat antaneet hyvai palautetta tilaisuuksiin osallistumisesta.
Nimenomaan vuorovaikutteiset tilanteet, joissa jaetaan kokemuksia tois-
ten kanssa, ovat osoittautuneet asiakkaiden mielesté hyviksi tavoiksi antaa
palautetta, saada vertaistukea ja paistd vaikuttamaan palvelujen kehittd-
miseen. Tdrkedd osallistujille on ollut saada oma ddnensd konkreettisesti
esiin kehitystydssd. Niinpd on myos tirkeédd osoittaa osallistujille, kuinka
kokemustietoa on konkreettisesti hyodynnetty kehittamisessa.

Vuorovaikutteisen kuntalaistyon vaikutukset

Kunnissa ollaan herddmaissé siihen, ettd palveluiden kehittdmiseksi tar-
vitaan yhd enemmain myds vuorovaikutuksessa jaettua ja muodostettua
kokemusperiistéd asiakastietoa. On esitetty, ettd tulevaisuudessa tarvitaan
ylipadtaan yhia enemmén vuorovaikutteisia tyotapoja. Tyoelaman tarpeet
néyttaisivat suuntaavan yksin suoritettavasta tyosta kohti vuorovaikutteis-
ta verkostoja suosivaa toimintaa. Térkedd tulevaisuuden tyGssi on asiak-
kaiden tarpeiden ennakointi — osataanko heidén toiveitaan ja tarpeitaan
kuunnella? Organisaatioissa kehitetddn runsaasti erilaisia palveluprosesse-
ja, mutta haipyyko niistd palvelujen kayttdjien 4dni? Kuuntelemisen kehit-
tdminen on oleellinen osa onnistumista — tiytyy tiedostaa ne keinot, joilla
kuuntelemisessa voi kehittyé. (Juva 2014.) On osattava poimia asiakkaan
kokemuksesta pienid asioita, joiden avulla prosesseja voi parantaa (Verho
2014). Téssd on puheviestinnan ammattilaiselle erinomainen kentta kehit-
tad ja kehittya.

Asiakasldhtoiselld kehittdmiselld on todettu olevan positiivisia vaiku-
tuksia osallistujien eldménlaatuun ja kokemuksiin vaikutusmahdollisuuk-
sistaan. Asiakasosallisuuden vaikutukset voivat nikyd myds palvelun laa-
dun parantumisena, taloudellisina sdast6ind palvelujen tuottamisessa seka
henkiléston ty6hyvinvoinnin parantumisena (Jappinen & Sallinen 2012).
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Kokemusasiantuntijuusmenetelmit voivat olla keskeinen avain prosessien
kehittamiseen ja avun entistd nopeampaan saamiseen asiakkaan nikokul-
masta (Kallinen 2014).

Kokemusasiantuntijatoiminnan juurruttaminen kunnan strategiseen
toimintaan on haasteellista ja sen organisointiin tarvitaan suunnitelmal-
lista koordinointia. Téllainen ty6é on puheviestinndn osaajalle erityinen
ja uudenlainen tila toimia julkisen sektorin palvelujen kehittdjand. Pu-
heviestinndn ammattilainen osaa toimia laajasti eri rooleissa toiminnan
suunnittelussa, toteuttamisessa ja vakiinnuttamisessa. Vuorovaikutuksen
ammattilainen voi osaamisellaan vaikuttaa sekd organisaation prosessien
sujuvuuteen ettd laajemmin kuntalaisten hyvinvointiin. Taman myota seka
ymmarrys ettd arvostus vuorovaikutuksen asiantuntijuutta kohtaan kun-
taorganisaatioissa voivat kasvaa.
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