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3. LAHTOTILANNE JA TAUSTAT

Tiketti on vuonna 1975 toimintansa aloittanut tapahtumajarjestdjien laaja-alaisia palveluita

tuottava yritys.

Tiketti tarjoaa tapahtumajarjestajalle monipuolisia tyokaluja ennakkolipunmyyntiin, markkinointiin

ja kulunvalvontaan.

Tiketin suurimpia asiakkaita ovat Suomen suurimmat festivaalit ja rockklubit, kuten Tavastia-klubi,
Ruisrock, llosaarirock, Flow Festival ja koripalloseurat seka Helsingin Jalkapalloklubi HJK.
Tiketilla on koko Suomen kattava toimipisteverkosto ja Tiketin asiakaspalvelu toimii vuoden

jokaisena paivana 9 -21.

Tiketin liikevaihto vuonna 2016 oli 2,8 miljoonaa euroa. Tiketti tyollistda n. 30 raudanlujaa

tapahtuma-alan ammattilaista.

Tiketti on ollut voimakkaassa kasvussa viimeiset kymme-
nen vuotta. Koko toimiala on ollut vahvassa murroksessa
viime vuosina kansainvélisten toimijoiden (Ticketmaster
ja Eventim) ostettua Lippupalvelun ja Lippupisteen. Ala
on nopeatempoinen ja kilpailu asiakkaista on kovaa.

Taysin kotimainen Tiketti on vastannut uusien toimijoi-
den tuomiin haasteisiin nimenomaan kovalla kasvulla
liikevaihtoaan ja markkinaosuuttaan joka
vuosi jo kymmenen vuoden ajan. Samalla organisaation

kasvattaen

koko on kasvanut voimakkaasti. Jatkuvasti kasvavat
resurssit, uuden ja vanhan tydkulttuurin yhteensovitta-
minen, tyon uudelleen organisoiminen, ylikuormitus ja
epdaselvat roolit kuormittavat tyontekijoita ja aiheuttavat
stressia seka sairauspoissaoloja.

Yhteisten pelisdadntdjen luominen ja niiden noudattami-
nen on alati muuttuvassa tyoymparistossa haastavaa.
Esiintyy niin yli- kuin alisuorittamista ja tyontekijat koke-
vat tyotehtdvien priorisoinnin seké niihin keskittymisen
ajoittain vaikeana, jopa mahdottomana. Paallekkaisia
tyotehtdvia on paljon ja tehtdvien valmistumisella on
aina aikataulu, nama seikat koetaan stressaavina.

Tyd on luonteeltaan sellaista, ettd jokaisella osastolla
tyontekijoilld on useampi tehtava kesken eri vaiheissa ja
niiden loppuun suorittamiseksi joutuu usein odottamaan
lisatietoa sekd huolehtimaan, ettda pyydetyt lisdtiedot
saadaan ajoissa. Tyopdivaa on vaikeaa suunnitella kovin
yksityiskohtaisesti etukdteen ja useiden samanaikaisten
ja hyvin samanlaisten tehtdvien suorittaminen luo pai-
neita, silla tehtavissa joutuu usein ottamaan monta asiaa
huomioon ja olemaan aarimmaisen huolellinen.
Tyontekijamme sairastivat huomattavan paljon vuonna
2016. Yhtena tarkedana tavoitteena oli saada sairauspai-
vat laskuun. Yhden tydntekijan sairastaminen kuormittaa
helposti koko yritysta ja laskee aina kannattavuutta.
Tyontekijoille teetetyssd ennakkokyselyssa korostuivat
nimenomaan keskeytykset, joista hankalimpana koettiin

puhelinpalveluntehtdavat muiden toiden ohella seka si-
sdisen viestinnan puutteet ja monikanavaisuus.

Tiketin kaikenlaisille asiakkaille (kuluttajat, tapahtuman-
jarjestajat, toimipisteet) suunnattu asiakaspalvelu pu-
helimitse hoidettaan paasaantoisesti Tiketissa ja kaikki
tyontekijat osallistuvat asiakaspalveluun. Vain pieni osa
puheluista ohjataan ruuhkatilanteissa ulkoistettuun yli-
vuotopalveluun. Puhelinlinjat ohjataan tydntekijdiden
tyotehtavien ja osaamisen mukaan ja kaikilla on velvol-
lisuus olla aktiivisena puhelimessa muun tyon ohessa.
Lahtotilanteessa tdstd velvollisuudesta luistettiin kuiten-
kin varsin usein, jolloin puhelimeen vastaaminen muo-
dostui helposti kuorimittavaksi niille, jotka linjoilla kuu-
liaisesti pysyivat.

Puhelimen lisdksi asiakkaita palvellaan séahkopostilla ja
chat-palvelulla verkkosivuilla. Chat on puhelimen tapaan
reaaliaikainen ja sahkopostissa on vastausaikatavoit-
teet, jotka ovat myos asiakaslupaus, joten tavoitteeseen
on paastava joka kerta.

Luotettava ja sujuva asiakaspalvelu on Tiketin tarkeim-
pia arvoja.

Lahtotilanteessa Tiketilla oli kdytossa sisdiseen viestin-
tdan useampia kanavia, joista osa oli keskenaan saman-
arvoisia. Sahkoposti keskeytti muun tekemisen useita
kertoja paivassa, sahkopostikdytannot olivat epaselvia,
kenen kuuluisi vasta ja mihin ja sahkdposteissa kayty
keskustelu ronsyili pois otsikon aiheesta tehden kom-
munikaatiosta ajoittain vaikeaa.

Lisdksi samojen asiakkuuksien asioita hoidetaan eri
osastoilla, kunkin osaston osaamisalueen mukaan. Yh-
teisty0 osastojen valilla ja asiakkuuksien hoidossa kai-
pasi teravoitysta, jotta tydskentely olisi tehokkaampaa
paallekkaisyyksien poistuessa, eikda mitaan jaisi kuiten-
kaan hoitamatta oletuksella, ettd asia on jo jollain muulla
hoidossa.




3. HANKKEEN KUVAUS, TAVOITTEET JA MERKITYS

Voimakkaaseen kasvuun liittyvien haasteiden ratkaisemiseksi ja tyontekijéiden hyvinvoinnin
parantamiseksi kaynnistettiin syksylla 2016 yhteisty6ssa Potential Projectin kanssa Potkua

ty6elamaan —koulutus.

Tyosuojelurahasto on osallistunut koulutuksen rahoittamiseen.

Tiketin tavoitteita hankkeelle oli auttaa koko organi-
saatiota nopeasta kasvusta juontavien haasteiden yli
kirkastamalla suuntaa, tavoitteita sekd toimintatapaa.
Hankkeessa lahestyttiin Tikettid niin organisaation ke-
hittamisen nakokulmasta, kuin yksilén mielen joustavuu-
den ja toimintatapojen jarkevoittamisen kannalta.
Suurimpana tavoitteena oli saada tydkaluja stressin hal-
lintaan, muuttuvassa ja alati kasvavassa liiketoiminnas-
sa. Miten jokainen pystyy itse tunnistamaan omat rajan-
sa ja tyoskentelemaan tehokkaasti.

Tavoitteena oli lisdksi parantaa yksilon toimintakykya
kehittamalla keskittymiskykyd, mielen kirkkautta, jousta-
vuutta ja muutoksensietokykya sekd vahentaa sairaus-
poissaoloja merkittavasti.

Potkua tyoelamaan -koulutuksen alussa yhteisesti ryh-
man kanssa sovittiin seuraavia tavoitteita vuodelle 2017,
joita lahdettiin koulutuksesta saatujen oppien avulla ta-
voittelemaan:

tehokas uusasiakashankinta

vanhojen asiakkaiden kannattavuuden
kasvattaminen

laatulupauksen toteutuminen kaikissa tilanteissa

tyontekijoiden itsevarmuus ja
luottamus omaan osaamiseen

tarkka ja huolellinen mutta silti tehokas tyotahti
auttamisen kulttuuri ja yhdessa tekeminen

tyontekijoiden ammattitaidon rohkea
esiintuominen asiakkaiden avuksi

ratkaisukeskeisyys asiakaspalvelussa
palaverikaytantdjen tehostaminen
sisdisen viestinnan pelisdaantdjen luominen

Hankkeen tarkoituksena oli lisata Tiketin henkilokunnan
suorituskykya ja hyvinvointia ja tarjota evaita tavoittei-
den saavuttamiseksi ja sitd kautta parantaa yrityksen
kannattavuutta.

P&apaino oli prosessien kirkastaminen ja selkeyttdaminen
organisaatiotasolla, uuden organisaatiokulttuurin luomi-
nen seka tyontekijoiden tukeminen uusien, tuottavien
ja tarkoituksenmukaisten toimintatapojen oppimiseksi.
Lisaksi tyontekijoille tarjottiin tydkaluja keskittyneen ja
joustavan mielen harjoittamiseksi ja omien rajojen tun-
nistamiseksi.




4. HANKKEEN TOTEUTUMINEN JA ETENEMINEN

Hanke toteutettiin samanaikaisesti koko Tiketin henkil6kunnalle yhteisty6ssa Potential Projectin
kanssa. Koulutuksesta vastasivat Teetta Kalajo ja Helja Ora.
Koulutukset toteutettiin kahden tyopajan rinnakkaisella toteutuksella, jotta koko henkilokunnan

oli mahdollista osallistua.

Hankkeen sisaltd suunniteltiin yhdessa Tiketin henkil6-
kunnan edustajien, Mirva Merimaan, Jari Raskin, Anniina
Leskisen ja Inka Kuutin sekd Potential Projectin Teetta
Kalajon ja Helja Oran kanssa.

Koulutusohjelmassa integroitiin  harjoitukset, mielen
strategiat ja tyotekniikat Tiketin arkipdivan tydtilanteisiin
ja organisaation erityispiirteisiin. Tydtapoina koulutuk-
sessa kdaytettiin luentoja, valmennusta, ryhmataitd, kes-
kusteluja ja tyopajoja.

Ennen hankkeen alkua osallistujat saivat itsearviointilo-
makkeen, jossa arvioitiin hankkeen keskeiseen sisaltoon
liittyvia tekijoita. Jokainen tydpaja raataloitiin asianmu-
kaisesti hankkeen etenemisen kannalta liittyen uusien
tyotapojen, mielen strategioiden ja mindfulness-harjoi-
tuksen etenemiseksi.

Tiketin henkilokunta arvioi hankkeen etenemista jokai-
sen kerran jalkeen, jonka jalkeen tehtiin suunnitelma
seuraavaa kertaa varten. Liséksi hankkeen alussa sovit-
tiin mittarit ja tavoitteet hankkeen kokonaisvaikutuksen
arvioimiseksi.

Hanke aloitettiin elokuussa 2016, jonka jalkeen pidettiin
kaksi rinnakkaista kahden tunnin tyopajaa, 10 kertaa ku-
kin, viikon vélein kahden kuukauden ajan. Loput nelja
tyOpajaa pidettiin yhden kuukauden vélein, jotta pysyvat
muutokset pystyttiin todentamaan. Hanke loppui tam-
mikuussa 2017, jonka jalkeen osallistujat tayttivat toisen
osan itsearviointiiomakkeesta.

Hankkeen aikana Tiketin henkilokunta jarjesti oma-aloit-
teisesti mindfullness-hetkia eri teemoilla kahdesti pai-
vassd, jotta jokaisella oli mahdollisuus osallistua jom-
paankumpaan péaivan aikana. 10 minuuttia kestdneen
harjoituksen jalkeen tikettildiset jaivat monesti vielad het-
keksi keskustelemaan harjoituksen sisallosta seka omis-
ta kokemuksistaan.
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5. HANKKEESSA SOVELLETTU TUTKIMUS JA
ULKOPUOLISET ASIANTUNTUAT

Potential Project on johtava tydelaman kehittamiseen ja mielen harjoittamiseen keskittyva
yritys, jonka Potkua tyoelamdan —kurssi tahtaa pysyvasti tehokkaampaan ja stressittomampaan
organisaatiokulttuuriin tavoitteena muuttaa sekd koko organisaation etta yksittaisen tyontekijan
toimintaa kohti tehokkaampaa toimintaa, kommunikaatiota ja vahvaa yhteisollisyytta.

Kurssin kouluttajina toimivat Teetta Kalajo ja Helja Ora.

TEETTA KALAJO on mindfulness-valmentaja, lifecoach
ja tyonohjaaja. Hanelld on 14 vuoden kokemus liike-ela-
mastd Nokian henkiléstdosastolla Suomessa, Euroopas-
sa ja Latinalaisessa Amerikassa. Hanelld on kokemusta
mm. johtoryhmien-, tiimien- ja henkildston kehittdmises-
ta. Koulutukseltaan hén on kasvatustieteiden maisteri.

HELJA ORA on organisaation kehittdmisen konsultti
ja ratkaisukeskeinen valmentaja. Hanelld on pitkd ko-
kemus lilke-elaméan eri osa-alueilta mm. tiedotuksesta,
kustannusalalta ja journalismista. H&dn on toiminut orga-
nisaation kehittdmisen konsulttina vuodesta 2001. Ha-
nelld on lisaksi pitkd mindfulness-harjoittamisen tausta.
Koulutukseltaan han on valtiotieteiden Maisteri.

KEHITTAMISHANKKEESSA SOVELLETTIIN MUUN MUASSA SEURAAVIA TUTKIMUKSIA:

1. Organisaation kehittdminen muutosvaiheessa: Tydyhteiso ja jaksaminen vanhan ja uuden murroksessa,

Tydsuojelurahasto, Yrjo Engestrom 1998

2. Marika Schaupp, Annarita Koli, Anna-Leena Kurki & Arja Ala-Laurinaho: Yhteinen muutos - tyéhyvinvointia

tyota kehittamalla. 2013
3. J. Rantanen: Vaikuta Tunteisiin 2012

4. Kirk Warren, R. M. Ryan: Mindfulness and it’s role in Psychological Well-Being

5. Killingsworth & Gilbert: A wondering mind is unhappy mind

6. Harvard Business Review: “Overloaded Circuits: Why Smart People Underperform”

7. Scientific American, The Mind of the Meditator, November 2014

8. Jochen Reb: Work place mindfulness study 2014

Potential Projectin Potkua tyoelaméaan —kurssi hyodyntaa tietoisuustaitoja, mindfulnessia opettaen
tietoisuuden harjoittamisen menetelmia koko koulutettavalle organisaatiolle kulmana tyoeldman taidot.
Mindfulness, tietoinen lasndolo, on buddhalaiseen meditaatioon alun perin pohjaava harjoite, jossa ei
kuitenkaan ole uskonnollisia elementteja ja eikd syvaa meditaatiota. Nykyiset mindfulness-harjoitteet
on kehitetty Yhdysvalloissa tukemaan kaikenlaista valmennusta ja koulutusta seka hoitotyota.




6. HANKKEEN TULOKSET, HYODYT JA VAIKUTUKSET

Potkua ty6elamaan —kurssi paattyi kaikkien osallistujien yhteiseen ty6pajaan, jossa koulutuksessa
opituin keinoin pohdittiin pienryhmissa keinoja yhteisiin tavoitteisiin paasemiseksi ja niiden

kirkastamiseksi.

Paattéseminaarin pohjalta Tiketin visioksi ja arvoiksi kir-
jattiin kolme keskusteluissa erottunutta teemaa:

AJAN HERMOLLA JA ASKELEEN
EDELLA ASIAKASVIRRASSA.

ASIAKASLAHTOISYYS
VALITTAMINEN

Ty6pajan jalkeen kaikki koulutukseen osallistuneet tayt-
tivat Potential Projectin laatiman kyselyn, jonka pohjalta
laadittiin yhteenveto lopputuloksista. Loppukyselyn vas-
tauksia vertailtiin esitietokyselyn vastauksiin.

Tulokset lukemina:

TULOKSET LUKEMINA:
44 % koki tehokkuutensa parantuneen
29 % pystyi keskittymé&aan paremmin
25 % oli tyytyvdisempia tyohonsa
24 % pystyi vahentamaan multitaskaamista
21 % koko jaksavansa paremmin
19 % tunsi olevansa sitoutuneempia ty6hoénsa
14 % oli energisempia
5 % nukkui paremmin

Avoimissa vastauksissa osallistujat kokivat keskittymi-
sensa, tunteiden saatelyn ja tydn suunnittelemisen pa-
rantuneen koulutuksen ansiosta.

Moni koki hydtyneensa koulutuksesta muutenkin arjes-
saan, ei vain tyopaikalla ja tydtehtavissa.

83 % koulutukseen osallistujista kertoi loppukyselyssa
aikovansa jatkaa mindfulness-harjoituksia ja kaikki vas-
taajat olisivat valmiita suosittelemaan koulutusta myos
kollegoilleen.

Sairauspoissaolot ovat vuonna 2017 vahentyneet 30 %.
Poissaolojen lasku on merkittavasti lisannyt koko tydyh-
teison hyvinvointia ja vahentédnyt stressid. Sairastami-
seen ja sairauksien levidmisen ehkaisyyn olemme my06s
luoneet yhdessd tyodterveyden kanssa tehokkaan etd-
tyomallin, jolloin itsena huonovointiseksi muttei tyoky-
vyttomaksi tunteva tyontekija voi jaada kotiin tekemaan
toita ja pystyy sieltd kdasin hoitamaan kaikki tehtdavansa
parantuneen sisdisen kommunikaation ansiosta.
Esitietojen mukaan tyotehoa hairitsevana ja keskeyttava-
na pidetty asiakaspalvelu on saatu vuoden aikana kan-
nattavammaksi. Puhelimessa on enemmaéan vastaajia ja
tehtavaan sitoudutaan paremmin, jolloin se ei kuormita
yksittaisia, tunnollisempia tydntekijoita. Vastausprosent-
ti puhelimessa on kasvanut ja ulkoisen ylivuotopalvelun
maaraa on saatu vahennettyd entisestdaan erityisesti
ruuhkatilanteissa, mika tarkoittaa Tiketille lisda tuloja ja
kannattavuutta.

Laadimme sisdiseen tiedotukseen yhteisia pelisdantoja
ja vuoden aikana viestinndn kanavia on yhdenmukaistet-
tu ja karsittu. Olemme ottaneet kaikille kayttoon Slackin
ja sen myota poistaneet kdytostda muut pikaviestikanavat
sekd vahentdneen sisdisen sahkopostin maaraa huo-
mattavasti.

Kaikille avoimet keskustelukanavat mahdollistavat pa-
remman tiedottamisen kun kuka tahansa voi seurata
keskusteluja kokematta, etta olisi niihin velvollinen osal-
listumaan omalla viestilla. Samalla saapuvan s&ahkdpos-
tin maara on vahentynyt ja sdhkdpostin kasittelyyn kulu-
va aika pienentynyt yhdessa sahkdpostin aiheuttamien
keskeytysten kanssa.

Koulutus koettiin yhteistavaksi kokemukseksi ja tyopai-
kan koko ilmapiiri ja yhteistyokulttuuri on vuoden aikana
parantunut ja vahvistunut.




7. HANKKEEN ARVIOINTI JA JATKOTOIMENPITEET

Koemme hankkeen olleen kokonaisuutena erittdin onnistunut ja silld on ollut kauaskantoisia
vaikutuksia. Tyontekijat tekivat yhdessa mindfulness-harjoitteita viela pitkaan koulutuksen
jdlkeen, kesdlomakausi katkaisi tdman rutiinin, mutta osa tekee harjoituksia edelleen itsenaisesti.

Koemme hankkeen olleen kokonaisuutena erittdin onnistunut ja silla on ollut kauaskantoisia vaikutuksia.
Tyontekijat tekivat yhdessa mindfulness-harjoitteita vield pitkdan koulutuksen jéalkeen, kesdlomakausi katkaisi
tdman rutiinin, mutta osa tekee harjoituksia edelleen itsenaisesti.

Koulutukseen osallistuminen oli vapaaehtoista eika lasndolopakkoa ollut edes mukaan ilmoittautuneille. Osa
osallistujista koki epamiellyttavana osittain huonon sitoutumisen koulutukseen ja toivoivat vastaavien olevan
kaikille, varsinkin mukaan ilmoittautuneille, pakollisia.

Myos koulutuksen ajoittaista henkilokohtaisuutta kritisoitiin ja koettiin, ettad tunteiden ja tuntemukset jakaminen
koko ryhmalle olisi pitanyt olla korostetummin vapaaehtoista, etta nyt tuli tunne kuin avautuminen olisi ollut
pakollinen osa koulutusta.

Jatkossa olemme valppaampia havaitsemaan ongelmakohdat organisaatiossa ja pyrimme puuttuman niihin ajoissa.
Pidamme ylla avoimen keskustelun kulttuuria, jossa jokainen uskaltaa tuoda mielipiteenséa ja huolensa esiin seka
pyytamaan apua tehtavistdan suoriutumiseen ennen kuin niista tulee kuormittavia.

Kartoitamme ja tarjoamme mahdollisuuksia osallistua seka henkista etta fyysista hyvinvointia tukeviin koulutuksiin
ja seminaareihin ja mahdollisesti toteutamme my&ds 2018 tydhyvinvoinnin ja kannattavuuden paranemiseen
tahtaavan projektin, johon kaikilla on mahdollisuus yhdessa osallistua.

Pyrimme I6ytamaan keinoja kaikkien osallistamiseksi luonnollisella tavalla, ilman, ettd osallistuminen koulutuksiin
tuntuu pakolliselta tai vaivaannuttavalta.




8. HAKIJAN JA ULKOPUOLISEN ASIANTUNTIJAN YHTEYSTIEDOT

Lisatietoja hankkeesta antavat Teetta Kalajo Potential Projectilta
seka Mirva Merimaa Tiketti Oy:sta.

POTENTIAL PROJECT FINLAND

Teetta Kalajo
Country Director,
tel. +358 40 539 3580

TIKETTI OY

Mirva Merimaa

CEO

tel. +358 50 555 99 77
mirva.merimaa@tiketti.fi
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