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g Syvenna osaamistasi—tule arvioijaksi
g
é Huippu tilaisuus
§ e oppia itse siitd miten muut tekevat
e tutustua organisaatioiden erilaisiin tapoihin johtaa yhteys-
keskustoimintaa ja oppia lisda laatu— ja palvelujohtamisesta ‘
¢ laajentaa omaa kollegaverkostoa ja saada uusia sparraus- indar
kumppaneita parhaat

2010
e kehittyd yha paremmaksi ryhmatyotaidoissa

Ainutlaatuinen oppimiskokemus

Arvioijana toimiminen on erinomainen tiimitydkokemus osaavassa ja kokeneessa palve-
lujohtamisen asiantuntijaryhmassa ja siten ainutlaatuinen tilaisuus omaan ammatilli-
seen kehittymiseen.

Vuoden Parhaat Yhteyskeskus Laatupalkintokilpailun arvioijan tehtdva on arvioida itse-
naisesti yksi kilpailuun osallistuva yhteyskeskus osana neljan hengen arviointiryhmaa ja
tunnistaa hakijan toiminnan vahvuuksia ja parantamismahdollisuuksia. Arvioijat osallis-
tuvat myos palauteraportin tekemiseen.

Arviointiryhman konsensuskokouksia ja arviointikdyntia johtaa paaarvioija, joka koor-
dinoi ryhman toimintaa ja vastaa ryhman toiminnasta.

Arvioijat koulutetaan tehtavaansa Helsingissa 24.3. Koulutus on on yksipadivdinen ja sen
hinta on 565 euroa + alv 22%.

Koulutus on edellytys arvioijaksi ryhtymiselle.

Mita arvioijalta odotetaan?

Arvioijalta odotetaan kolmen vuoden kokemusta asiakaspalvelun tai yhteyskeskuksen
johtamisesta ja/tai kehittamistehtavistd, intohimoa toiminnan systemaattista kehitta-
mistd kohtaan, mielellddn EFQM-mallin tuntemusta ja aikaisempaa arviointikokemusta

. .. - seka yhteensa n. kahden viikon tydpanosta touko-elokuun aikana arviointiprosessille.
Hae arvioijaksi

Kahden viikon ty6panos jakaantuu siten, etta arvioijakoulutus ja arviointikaynti tapah-
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e B o tuvat arkena ns. toimistoaikaan, muu tydskentely on yksilotydskentelyna tapahtuvaa
sivuilta 16ytyvalla hakemukseen tutustumista ja omien havaintojen analysointia ja kirjaamista.
lomakkeella 15.3 Arvioija osallistuu arviointiryhman tyéskentelyyn arviointiryhmén itsensa suunnittele-
mennessal man aikataulun mukaan.

Arviointiryhman kokouksia ja arviointikdyntia johtaa paaarvioija, joka vastaa koko ryh-
man toiminnasta ja myos osallistuu kilpailuhakemusten arviointiin ja kommentointiin
kuten arvioijat.

Lahde mukaan vaativalle, mutta antoisalle oppimismatkalle. Kilpailuprosessi on sellai-
nen, etta siina kaikki oppivat uutta!

Onnistuneen arvioinnin toteuttaneet arvioijat saavat tydstdaan todistuksen kilpailun
jalkeen.



Vuoden Parhaat 2011

Vuoden Parhaat 2011 Arvioijakoulutus

Tavoitteet ja sisalto:

Koulutuksen tavoitteena on antaa osallistujille valmiudet Yhteyskeskus Laatupalkin-
to kisaan osallistuvan organisaation hakemuksen ja toiminnan arviointiin.

Koulutuksen jalkeen

e osallistujat tuntevat laatuajattelun ja laatupalkintoiminnan perusteet seka
Yhteyskeskus Laatupalkintokilpailun periaatteet.

e osallistujat osaavat arvioida ja pisteyttaa yksilotyona yhteyskeskuksen toi-
mintaa Parhaat Kriteeriston avulla.

® osallistujat tuntevat arviointiprosessin, sen kulun, oman roolin ja tehtavat sen
eri vaiheissa.

Koulutuksen sisalto:

Johdanto laatuajatteluun ja laatupalkintotoimintaan
Asiakaspalvelun Laatupalkintokilpailu

Parhaat Kriteeristd toiminnan kehittamisen tydkaluna
Arviointiprosessi, roolit, tehtdvat ja arvioijan etiikka

Asiakaspalvelutoiminnan arviointi Parhaat Kriteerist6lla: vahvuudet ja kehit-
tamismahdollisuudet, pisteytys, harjoituksia

[Imoittaudu www.vuodenparhaat.fi 15.3.2010 mennessa.

Lisatietoja arvioijakoulutuksesta:

Elina Soukola 050 66995

elina.soukola@vuodenparhaat.fi




