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Voiko kunta olla edellakavija

kayttajalahtoisessa kehittamisessa?

Soile Kuitunen

Kuntien toimintatapoja moititaan usein tuotanto-
lahtoisiksi. Kritiikissa korostetaan, ettd kunnan ke-
hittavat ja toteuttavat toimintojaan tuotannon ja
hallinnon, eivat niinkaan asiakkaiden ja kayttajiensa
nakokulmasta. Tdma tuotantoldhtoisyys voi nakya
vaikkapa palveluprosessien katkeilevuutena, kyvyt-
tomyytend vastata kayttdjien tarpeisiin, turhina
jonotuksina ja lapimenoaikojen venymisina.

Vakavaa arvostelua kohdentuu myds perintei-
sen edustuksellisen kunnallisen demokratian ta-
paan toimia. Pddasiassa puolueiden kautta raken-
tuva edustuksellinenjarjestelma ei kykene osallista-
maan riittavasti kuntalaisia. Joidenkin mielesta
edustuksellisessa kunnallisessa demokratiassa kun-
talaisen rooli on liian passiivinen ja reaktiivinen. As-
nestdminen ei riitd, eikd se kaikkia edes kiinnosta,
ja vaikuttaminen kunnan paatoksentekoon ja eten-
kin paatoksenteon valmisteluun on mahdotonta
ilman luottamushenkildpaikkaa. Uusyhteisollisyys
ja sen eri muodot ovat kuntakentdssa jotakin jo-
hon ollaan vasta herddmassa.

Kayttdjalahtoisyys ja kayttdjalahtoinen kehitta-
minen avaavat uusia mielenkiintoisia nakdaloja
kunnille. Kayttdjalahtdinen innovaatiopolitiikka
nostetaan Suomen kansallisen innovaatiostrategian
yhdeksi ohjenuoraksi. Kayttdjalahtoisyys on hieman
yksinkertaistaen perinteisen mantran kaantamista
nurinpdinseuraavasti: ” Sen sijaan etta uusille tuot-
teille ja keksinnaille etsittaisiin asiakkaita, etsitdan
yha useammin asiakkaille uusia ratkaisuja” (Kansal-
linen innovaatiostrategia 12.6.2008)

Mitd kayttdjalahtoisyys sitten voi tarkoittaa kun-

nan nakodkulmasta? Onko kayttdjalahtoisyydesta
kuntakehittamisen ohjenuoraksi? Mikkelin kau-
pungissa on kaynnistetty laaja-alainen muutostyo,
jonka yhtena keskeisena tavaitteena on selvittas,
voiko kunta olla edellakavija kayttajalahtoisessa ke-
hittdmisessa ja palveluiden tarjoamisessa. Mikke-
lin kayttajakokeilujen taustalla on tarve nostaa toi-
minnan tuottavuutta ja tehokkuutta. Yhtélailla
taustalla on my6s halu kehittaa kaupunkiorgani-
saatiota ja koko kaupunkia yhteisollisempaan suun-
taan.

Mikkelissa kayttajalahtoisyyden ympérille on
nivottu joukko erilaisia kehittdmistoimia. Tarkein
selkdranka ja ohjenuora koko toiminnalle ja ko-
keiluille on uudistettu kaupunkistrategia. Mikke-
lin kaupunki lienee ensimmainen suomalainen kun-
ta, jossa kayttajalahtoisyys on otettu strategian kul-
makiveksi. Kayttajalahtoisyys nakyy kaupungin vi-
siossa ja tuloskorteissa saakka!

Mikkelin kaupungin kayttajalahtoiset kokeilut
voidaan jakaa karkeasti ottaen kahteen ryhmaan:
kaupunkiorganisaation sisaiset ja ulkoiset kehitta-
mistoimet. Tall& ei tehda luonnollisestikaan oikeu-
tusta sille tosiasialle, etta sisdinen ja ulkoinen kehit-
tdminen kulkevat kasi kadessa. Jaottelu onkin [3-
hinna analyyttinen ja palvelee sitd tosiasiaa, etta
kayttajalahtoisyyden lapiajaminen edellyttdd muu-
toksia seka kaupunkiorganisaation ettd koko kau-
pungin tavassa toimia ja avata toimintojaan.

Kaupunkiorganisaation sisalla Mikkelissa on ryh-
dytty sisdisen kehittdjaverkoston toimesta avaa-
maan kayttajalahtoisyyden kasitetta. Mitd se meil-
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le ja meidédn toimintaympdrist&ssimme oikeastaan
tarkoittaa? Koska valmista mallia ja universaalisti
patevaa kdsitteenmadrittelyd kayttajalahtoisyydelle
ei ole ainakaan vield olemassa, on kunkin tahon
mietittdvd, miten pukea kayttajalahtoisyys mahdol-
lisimman konkreettiseen ilmiasuun. Hulluinta tis-
sd tilanteessa lienee se, jos kayttdjalahtoisyys kaan-
tyy jo kasitetasolla itseddn vastaan, eli irtaantuu
tavallisesta kuntalaisesta ja kayttéjasta, ja verhou-
tuu johonkin kdsittdmattomadn sanasotkuun.
Mikkelin kaupungin sisdisessa kehittajaverkos-
tossa olemme pédtyneet siihen, ettd kayttajalah-
toisyyttd voi avata luontevasti erilaisten kdyttajata-
rinoiden kautta. Clemme ldhteneet koostamaan
nditd tarinoita ensin kaupungin omien tyontekijoi-
den ndkovinkkelista. Ajatuksena on selvittad, mit-
ka asiat tekevat palvelun tai jonkun toiminnon kéyt-
totilanteesta jotenkin onnistuneen: milloin palve-
lu tai toiminto tavoitti kayttdjansa, mikd oli tilan-
teessa siind maéarin hienoa ja ehkd jopa ainutker-
taista, ettd se kannattaisi kuvata ja dokumentoida.
Kayttajakokemuksien kerdamistd laajennetaan
myohemmin. Ajatuksena on kerdtd kayttdjilta
myonteisia kokemuksia heidan kdyttdessaan julkis-
ta tai yksityistd palvelua. Aluksi palautetta kerd-
taan strukturoidulla tavalla, mutta mybhemmin tats
laajennetaan varsinaisiin kayttajatarinoihin.
Mikkelin kaupunkiorganisaation sisélld tullaan
kdynnistamaan myos kayttdjalahtdinen kuntake-
hittdjien valmennus. Kyse ei ole teoreettisesta asioi-
den panttdamisestd, vaan oppimisesta erehdyksen
ja oivalluksen kautta. Palvelutilanteita tullaan ku-
vaamaan ja analysoimaan. Havainnoinnin, palvelu-
polkujen ja -karttojen analysoinnilla sekd autent-
tisten tilanteiden syvallisella analysoinnilla padstaan
varmasti pidemmalle kuin mekaanisella ja reaktiivi-
sella asiakaspalautteen kerddamiselld.
Kdyttdjalahtoisyyden tueksi tullaan toteutta-
maan myds kaupunkiorganisaation sisdinen arvo-
prosessi, arvojamit. Arvojameissa puretaan konk-
reettisesti auki se, mitd kdyttdja- ja asiakaslahtoisyys
merkitsevat Mikkelin kaupungille, sen toimintata-
voille ja arjen kaytdnnoille. Arvoprosessi ja arvopro-

sessin lopputulemat avataan luonnollisesti myos
kuntalaisille.

Kaupunkiorganisaation ulkopuolelle suuntautu-
va kayttdjalahtsinen kuntakehittdminen jakautuu
useaan polkuun. Yksi keskeisimmistd poluista on
modernien verkkoratkaisujen hakeminen kasvok-
kain tapahtuvien kohtaamisten rinnalle. Ajatukse-
na on tukea kayttdjien osallisuutta ja osallistumis-
ta mahdollisimman monipuolisin keinoin.

Yksi konkreettinen ilmentymé tassa on verkkoon
toteutettava MinunMikkelini-alusta. Kyse ei ole pe-
rinteisestd portaalista, vaan ratkaisusta, jossa hyo-
dynnetdén uusimpia sosiaalisen median tarjoamia
mahdollisuuksia. MinunMikkelini-alustalle vieddan
kaikki kaupungin strategiaprosessit, kuten syksyl-
18 2009 kaynnistynyt elinkeinostrategia, arvopro-
sessi, kayttajatarinat, verkossa ja fyysisessd ympaéris-
tossd toteutettavat, kaikille kuntalaisille avoimet
Mikkeli-foorumit ja linkit muihin kuntalaisten kan-
nalta tarkeisiin osallistumisfoorumeihin ja pro-
sesseihin,

Kayttdjalahtoistd kehittdmistd viedddn eteen-
pain myds erindisten kaupungin toimintojen koh-
dalla, kuten yhteispalvelun ja kirjaston kehittami-
sessd. Ideana on ottaa tavallisia kuntalaisia aktiivi-
sina toimijoina, ei passiivisina objekteina, mukaan
kunnan ja sen palveluiden kehittamiseen.

Parhaimmillaan kdyttajalahtoisesta kehittami-
sestd voi tulla todellinen kilpailukyky- ja -etutekija
kunnalle. Jos kunta 16ytdd omaan toimintaympé-
ristoonsa sopivimmat, kayttajahyodyn maksimoivat
ratkaisut, voi silld olla ratkaiseva merkitys paitsi kun-
nan toimintojen tehokkuuden ja tuottavuuden
myo6s laadun ja vaikuttavuuden kannalta. Kaytts-
jalahtoisyydesta muodostuu parhaimmillaan tervet-
td ammatillista itsetuntoa, tyd- ja asiakastyytyvai-
syyttd sekd kunnan yleistd imagoa kohentava teki-
ja. Kayttajaldhtoisten kokeilujen avulla kunta voi
profiloitua ennakkoluulottomana, kiinnostavana,
ihmista lahelld olevana innovaatioympéristdna - ei
passiivisena palveluiden tuottajana ja hallintoko-
neistona.



