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Sammanfattning

Ge en sammanfattande beskrivning av projektidé och framkomna resultat.

BAKGRUND

Vi &r sex delvis konkurrerande féretag som samarbetat genom YouLearn for att pavisa en seriositet
inom verksamhetsomradet callcenter, f& medarbetare att vdxa och ge dem en bra start i arbetslivet och
moijligheter till personlig utveckling fér 6kad flexibilitet. De senaste 2,5 aren har vi genom projektet
kompetensutvecklat 1506 unika deltagare genom 40 olika utbildningar och samarbetat for att
gemensamt kunna hitta goda 16sningar och utveckla oss som arbetsgivare. Visionen har varit att
callcenter ska vara en populdr férsta arbetsplats f6r unga.

Tva och ett halvt ar har gatt fort och vi har tack vare ett ndra samarbete kunnat skapa mervarden foér
samhaéllet, féretag och medarbetare. Manga nya lardomar, sdval konkreta, som mer svarméatbara
kulturella férdndringar har skett. I denna avstdmningsrapport kommer vi att beskriva var resa genom
projektet och vad vi genomfort.

Alla bolag har genomfért kompetenshéjande insatser, dels individuellt och dels gemensamt med de
andra bolagen. Vi har dven haft fyra stora gemensamma utbildningar for att uppnd samverkan mellan
féretagen, vilket ocksa var ett av projektets delmal.

Projektet har skapat underlag for framtida forskning som gor att projektets resultat kan leva vidare och
nyttjas fér andra &ndamal

SAMVERKAN och STRATEGISK PAVERKAN

Genom hela projektet har vi arbetat med dessa nyckelbegrepp. Denna rapport beskriver ett projekt
som lyckats uppnd dessa kriterier och som lyckats skapa ett avtryck och en férandring. Samverkan har
varit en av nycklarna till att nd fram och samarbetet mellan naringsliv, utbildningsvasen, myndigheter
och arbetsmarknadsparter har skapat stora synergieffekter som vi ar stolta att presentera.

KLARAT DET VI ATOG 0SS

Vi har £6]j avstdmningsrapporten efter avslutad mobiliseringsfas for att slutféra genomférandefasen
samt f6ljt slutrapport och rutiner nar vi upphandlat utbildningar. Vi kan saledes (férutom i
lagesrapporter, rapporterade avvikelser) sdga att vi fullf6ljt och slutfort projektet enligt plan. Vi har
darfor ocksa tackt de avsedda delarna av det utbildningsbehov som grundades i
medarbetarundersékningen i bérjan av projektet.

Av néra 1800 individer som omfattats av projektet har 1506 unika individer deltagit pd nadgon av de
kompetenshéjande insatserna enligt statistik frdn SCB. Fran bérjan var vi 7 bolag som medverkade i
projektet. Teleperformance Nordic AB slutade medverka i projektet under 2012 vilket medférde att det
antal deltagare som var planerat under mobiliseringsfasen minskade.

Vart arbetssatt ar vart att ndmna som ett resultat. Vi skapade mallar och rutiner f6r att kunna arbeta
snabbare och samtidigt kunna f6élja upp kontinuerligt gentemot ESF’s krav och regler. Dessa l6sningar
har enligt oss varit mycket positiva. Andra projekt kan ta del av dessa och anvdnda dem for att fa
fungerande rutiner redan fran bérjan. Aven vart sitt att ha méten har fungerat mycket vil och kan med
férdel kopieras av andra projekt.

KOMPETENSUTVECKLING

Genom kompetenshdjande insatser har vi 6kat medarbetarnas kunskap i de flesta av de omraden de
utbildats inom. Detta dr nagot vi kan styrka genom de uppféljande enkater vi skickat ut efter
genomfoérd utbildning. Att 6ka malgruppens kunskaper kring berérda omrdden ger dem 6kad
flexibilitet och anstallningsbarhet. Vi har haft fokusgrupper som uppféljning av projektet och enligt
dem kan vi konstatera anstdllningstiden har f6rlangts hos nadgra av bolagen, vilket ocksa var ett
oévergripande mal

”Personalomséattningen har gatt ner pd medarbetare och chefsniva, nar man far behalla personalen
langre sa blir personalen duktigare man bevarar kunskapen i organisationen” detta ar ett citat ur
fokusgrupperna.

Utbildningar (totalt 46 st) som upphandlats i projektet har deltagare tyckt varit bra, oavsett kon, alder
och utbildningsniva, genom att de satt ett medelvarde mellan 4 och 5 pa en skala mellan 1-6. Dock har
en utbildning fatt sdimre medelvdrde. Projektet har haft 17 utbildningar som varit riktigt bra, dar
deltagarna satt ett betydligt hégre betyg som legat mellan 5 och 6 pa en 6-gradig skala. Resultaten har
alltid matts pa aven alder, utbildningsniva och kon.



"Projektet har gjort att jag kdnner mig sidkrare och tydligare som ambassador for yrket”
/Detta citat har en medarbetare pa Makal6s sagt efter en utbildning.

MEDARBETARNA

Medarbetarna har ocksa haft méjlighet att ga ndgra utbildningar, f6r manga av dem har det inneburit,
att man fatt ett gemensamt sprak, battre forstaelse for sin roll, man upplever ocksa en viss mognad
genom denna satsning. “Som ung pd arbetsmarknaden har jag fitt mer pondus, bra att ha i CV,
anstillningsbarheten bdde for internrekrytering och externrekrytering” Detta ar ett citat ur
fokusgruppen.

En annan medarbetare siger:

”Det har varit vdldigt positivt att det har lagts mycket pengar pd den hdr branschen i den form som det
har gjorts, det visar att vi dr en yrkesgrupp att satsa pd, det har kdnts vdldigt positivt att ha detta med
sig ndr man dr ute och pratar med kunder. Det dr som en ytterligare kvalitetsstimpel. ”Detta citat ar
ocksa tagit fran en fokusgrupp.

LEDARSKAPSSATSNINGAR

Ett av de storsta omradena for projektet har varit satsningen pa chefer.

Cheferna har gatt ledarskapsutbildningar av olika slag vilket givit dem verktyg att utveckla sitt
ledarskap for att battre kunna coacha medarbetarna som finns hos oss nu, men aven framtida
medarbetare. Cheferna har alltsa fatt storre kunskap om hur man leder, vilket paverkat
organisationerna pa ett positivt satt dir vi ocksa kan se att alla tar mer ansvar idag. Materialet nedan ar
samlat fran fokusgrupper och enkéter.

Samverkan i teamen/ arbetsgrupperna har blivit battre som en effekt av ledarskapsutbildningarna.

Genom utbildningarna har férdndringar skett i bolagen sa som; ett gemensamt sprak, vilket paverkar
hur man kan arbeta tillsammans. Ledarna har fatt 6kad sjalvkannedom genom de olika
ledarskapsutbildningar de deltagit i, dar UGL star fér den stérsta paverkan. Okad kompetens har
resulterat i 6kat sjalviortroende hos manga ledare samt en massa verktyg foér att kunna leda generation
Y. Det har ocksa genererat i att ledarna vagar stdlla mer krav och blivit mer tydliga i sina roller.
Genom alla utbildningarna har man fatt 6kat sjalviértroende och kompetens samt 6kad
anstéllningsbarhet for framtiden. Man kan battre méta konkurrenskraften pd marknaden, genom ett
utdkat CV. Ovan grundar sig pa fakta fran fokusgrupperna. *For djupare information se bilaga 2
slutrapport uppféljande fokusgrupperna inom EU projektet "YouLearn”

Efter genomfdrda utbildningar har det skett manga férandringar i organisationerna. Projektet har
bidragit till att skapa forutsattningar for att till exempel lagga upp arbetet annorlunda i
organisationerna, satta ratt person pa ratt plats, héja ansvaret hos mellanchefer, skapande av manga
nya rutindokument och checklistor samt mycket annat som kommer att beskrivas ndrmre i denna
rapport. Utifrdn bland annat de enkéter som skickats ut kan vi se att manga utbildningar varit valdigt
lyckade och dven resulterat i effekter som kan anses langsiktiga.

”For mig sd har utbildningen gett mig en chans att forfina mitt ledarskap ytterligare och kunskap om
hur jag pd bdsta sdtt kan implementera, genomféra beslut och dtgdrder pa ett effektivt och
personalvdnligt sdtt. Min vardag &r full av utmaningar och ndr man dr ny som chef hinner man oftast
Inte sjdlv samla sd mycket kunskap om chefsrollen utéver det som man upptdcker i sitt arbete.
Utbildningen som jag nu har haft méjlighet att fa g4 hjdlper mig som chef att fa en riktigt bra grund att
utgd ifrdn och ocksa tillfille att trdffa andra chefer och pa sd sétt 18 virdefulla rdd om viktiga omrdden
som jag har utmaningar kring.”

Citatet ovan ar fran en chef som gick ledarskapsutbildningen med Mindset.

Vi har kompetensutvecklat manga olika individer och vart projekt visar att det verkligen gar och att det
ger resultat. Vi kan se att vi oavsett, kon, utbildningsniva, funktionsférmaga eller alder kunnat na
malgruppen och resultaten pa ett 6vergripande plan frdn fokusgrupper, enkater och intervjuer visar att
det dven i de allra flesta fall varit utbildningar som generellt sett varit bra och manga av dem som gick
utbildningarna har ocksa kunnat ta med sig verktyg att anvdnda i daglig verksamheten. Det 16nar sig
att kompetensutveckla personal och har varit mycket uppskattat. Det viktiga ar att definiera vad syfte
och mal med utbildningen &r, och att man ser 6ver vad det finns f6r behov i organisationen. Vi hoppas
att branschen pa langre sikt far ett battre rykte och darigenom far fler sékande som vill hitta sitt férsta
arbete. Vi hoppas att unga (och gamla) kan se verksamhetsomradet som en méjlighet, en plattform, att
bygga sin karriar pa.



JAMSTALLDHET och TILLGANGLIGHET

Vi har varit framgangsrika i jamstalldhetsarbetet och har en mycket jamn férdelning pa kvinnor och
man i projektet, 53 % har varit manliga deltagare och 47 % har varit kvinnliga deltagare.

Arbetet med tillganglighet har varit aktivt och genomsyrat projektet i allt frdn upphandling till
genomférandet av utbildningar.

Projektet har ocksa figurerat i press pa grund av var framgangsrika integrering av jamstalldhet och
tillganglighet i organisationerna. Vihar aven utbildat manga av deltagarna i jaAmstalldhet och
tillganglighet via en film som numera aven visas som introduktion fér nyanstallda pa fyra av bolagen
dar dessa begrepp ingar.

UTMANING

Vi har haft utmaningar att fa in svar pa enkater. Samtliga i malgruppen har inte besvarat enkaterna.
Vare sig enkéten i projektets borjan eller de som sénts ut efter varje utbildning. P4 enkaten i projektets
slut har vi haft ett mycket lagt deltagande. Detta kan forklaras av den stora mangden enkéter,
personalomséttning, svarighet i att samla in mailadresser samt att malgruppen ar valdigt enkat trétta.
Samtliga i malgruppen har inte (sd som vi i ans6kan 6nskade) fatt kompetensutveckling. Dock har vi
tillgangliggort kompetensutveckling f6r hela malgruppen.

Vi har inte specifikt fokuserat pa att integrera dldersgrupper. Ledarskapsutbildningen gjorde detta —
men det var inte ett mal vi fokuserade pa specifikt efter att vi med utvarderaren fardigstallde
férandringsteorin.



Projektets resultat
- Redogér kortfattat f6r det problem och de behov som projektet avsag att fokusera kring.

Delar av nedanstdende svar kopplas mycket starkt till ’Syfte och mal med projektet”. Fragorna ar
relativt lika. Nedan beskriver vi mer utmaningarna som ledde till de mal vi satte och senare om sjalva
malen.

Nar vi sinde in "slutrapport efter genomférd mobiliseringsfas” valde vi att reservera oss fo6r eventuella
andringar, dd Ramboll som utvdarderare kommit in sent i mobiliseringsfasen. Vi sdg namligen att vissa
av orsakerna i problemanalysen skulle kunna &ndras och da torde vi ocksd behoéva dndra de delmal vi
satte i tidigare avstdmningsrapport.

Projektet har som huvudfokus haft unga medarbetare som vi kallat ”Generation Y”. Utmaningen vi sett
ar hur denna generation med sin individualism har ett annat sétt att se arbete &n tidigare generationer.
Detta skapar en ny attityd hos de unga och det finns vissa utmaningar med exempelvis lojalitet mot
arbetsgivaren, kunskap om hur det fungerar i arbetslivet och dven vilka férvantningar man har. Det
leder ibland till korta anstillningstider. Aven arbetets 1dga status paverkar.

De unga har ibland dalig forstaelse for arbetslivets krav och arbetsgivares férvantningar. Man har inte
kunskap om sina skyldigheter eller rattigheter eller hur det brukar fungera pa arbetsplatser. Har har
chefen en viktig roll att vigleda och ge nya medarbetare ett bra méte med arbetsmarknaden och
skapa en plattform dar unga medarbetare kan utvecklas bade inom verksamhetsomradet och till andra
branscher. Har sag vi ett tydligt behov av utveckling. Som dock kopplar till att cheferna i sig ar ofta
unga inom detta verksamhetsomrade. Detta kunde vi konstatera bland de deltagande organisationerna
inom projektet. Cheferna hade i manga fall, pd grund av sin relativt korta tid i arbetslivet inte hunnit
erhalla erfarenhet fran flera olika arbetsgivare eller haft mangarig erfarenhet av att leda andra
respektive att ha personalansvar. Det fanns ett behov att utveckla chefernas ledarskap sa att de i sin tur
kan utveckla nya medarbetare.

En évergripande utmaning har varit att ”callcenter” som verksamhetsomrade har ett daligt rykte.
Givetvis ar det ndgot som &r alltfér stort for ett Socialfondsprojekt att 16sa men det har varit en av de
utmaningar vi haft med oss dar det funnits ett behov att hitta goda exempel. Vi tror att vi kunnat vara ett
av dessa goda foredémen och hoppas att vi genom de aktiviteter vi skapat kunnat paverka ryktet at det
positiva hallet. Nagot vi haft for avsikt att skapa dr generisk kunskap som kan ligga till grund for
framtida forskning, framtagande av utbildningar och som grund fér ett kommande arbete gallande
bilden av hur det verkligen &r att arbeta i ett callcenter.

En samhallsfradga som ar vard att ndmna dr den héga ungdomsarbetsléshet som rader i Sverige och
som varit en utmaning fér samhéllet sedan en langre tid tillbaka. Callcenter dr en av de
verksamhetsomraden som vdlkomnar unga. Trots att vi till viss del &r en av l6sningarna till att hjalpa
unga in pa arbetsmarknaden har ryktet kvarstatt. Detta gor att ovan stycke kanns an mer viktigt.
Callcenter ar ett jobb utan hoga trosklar som ar viktigt att virdera da det ar en bra plattform fér ungas
start i arbetslivet.

En bakgrund till ovan punkter ar att Callcenter generellt dr ett snabbvaxande verksamhetsomrade i
stadndig omstéallning. Det ar relativt nytt da tekniken for att kunna bedriva callcenter bara funnits sedan
80-talet. Detta gor att vi verkar inom ett omrade dar flexibilitet ar ett absolut krav da omvarldens krav
och behov standigt dndras. Saval lagar och regler inom sjdlva affaren samt kollektivavtalet paverkar —
men aven den extrema teknikutvecklingen som stdller krav pa att vara i framkant. Detta kraver
kompetent personal som kan védxa och ta ansvar.

For att fokusera pa dessa utmaningar satte vi mal och aktiviteter inom féljande omraden:

e Satsa pd ledarskapet sd att vara chefer nu och pd langre sikt ska kunna skapa plattformar for att
attrahera, utveckla och behdlla generation Y

e Satsa pa medarbetare och dar arbeta med attityder genom mental traning/sjalvledarskap samt
kunskap kring arbetslivet.

¢ Framja branschens rykte och skapa generisk kunskap. Det &r ett led i arbetet med Strategisk
paverkan som ar en av de programkriterier projektet svarat upp emot.



Samtliga omraden ovan har vi arbetat med genom samverkan mellan bolagen, samverkansparterna
men aven andra viktiga instanser sdsom processtéden i tillgdnglighet och jamstalldhet. Under
projektets gang har vi &ven kommit att na ut till politiker och media.



- Redogor f6r projektets ambitioner att gora skillnad det vill siga hur 16sa
problemet pa ett bittre sitt. Ta utgdngspunkt i den eller de programkriterier (lirande miljéer,
samverkan, innovativ verksamhet, strategisk paverkan) som projektet valt, men ocksa dar sa ar
aktuellt hur aktiviteterna av transnationell och regionalfondskaraktir bidragit.

Projektets vision har varit att "Verksamhetsomradet Callcenter dr en populér plattform f6r ungdomar
att bygga sin karridr pa”. Det har varit just en vision och ingenting vi med enbart detta projekt kunnat
skapa men det har varit en ambition att hela tiden arbeta mot.

I projektet har vi haft ambitidsa projektmedlemmar, en aktiv representantgrupp och samverkansparter
som hjalpt till mycket. Ambitionen att gora skillnad har varit stor.

Inom YouLearn har vi haft f6ljande tva programkriterier att fokusera pa: Samverkan och strategisk
paverkan.

SAMVERKAN

YouLearn har som projekt lyckats val tack vare den nadra samverkan vi haft. Aktérerna ar alla privata
bolag men med oss pa denna 2,5 ar langa resa har vi haft med oss vara samverkansparter; Almega och
Unionen som arbetsmarknadens parter. Stockholms Universitet har stéttat oss med kunskap och
studenter har forfattat studentrapporter under projektets gang. Jensen Education har stéttat oss med
kunskap och med moéjligheter att anvanda det vi lart oss langsiktigt via utbildning, Arbetsférmedlingen
har medverkat: bade analysavdelningen och Arbetsférmedlingen i Taby. Kontakta som tidigare hette
Sveriges Callcenter Férrening (SCCF) och ar en branschorganisationen har varit oerhért aktiva och
engagerade i projektet. Via dem har vi kunnat nd spridning, inhdmta kunskap och driva gemensamma
projekt.

Tack vara alla kompetenta manniskor och ett ndra samarbete och stort engagemang har vi lyckats na
de allra flesta malen. En viktig grund fér denna samverkan har varit att alla varit berérda av de
utmaningar vi definierat och alla har sett vinsterna med ett lyckat resultat.

Samverkan inom YouLearn har varit ndgot som genomsyrat det vi gjort. Vi har &ven samverkat nara
med andra och inhdmtat rdd och stéd frdn organisationer och eldsjélar utanfér de officiella
samverkansparterna. (Exempelvis Arena skolinformation, Blatteférmedlingen, Ldnsstyrelsen,
Handisam, Charlotte Bresciani fran Iris Hadar, Arbetsférmedlingen Nationella Kunder, Tillviaxtverket
mfl.)

Vi har hela tiden forsékt ”vava ihop” EU:s viktiga fokusomraden (jamstalldhet, tillgadnglighet) med
projektets mal och alla samverkansparters och aktérers énskan att hitta positiva 10sningar.

Se mer information om alla samverkansparter under "Deltagande aktorer i projektet”.

STRATEGISK PAVERKAN

Med YouLearn har vi férsokt att skapa en trygghet och en seriositet i en bransch som behover just det.
Vi har skapat en strategisk paverkan genom att detta projekt fatt stor uppmarksamhet inom
verksamhetsomradet/branschen. Detta till stor del tack vare Kontakta. Aven arbetsgivare utanfér
branschen som anstaller unga har visat stort intresse.

Vi har dven natt ut i media via flera artiklar vilka fért med sig intresse fran lasare som kontaktat oss for
ytterligare information.

Vi har deltagit och spridit resultat och kunskap fran projektet pa bland annat massor sdsom Working
Life eller mer politiska arrangemang som Almedalsveckan. Pa det sattet har vi bland annat fatt kontakt
med beslutsfattare inom politik och naringsliv som tack vare projektet fatt mer kunskap kring
callcenter.

De studentrapporter och den kunskap vi skapat under projektet hoppas vi kan ha paverkan i nya
projekt i kompetensutveckling i bolag -men annars kanske i framtiden ligga till grund fér ny forskning.

Filmerna vi skapat visas redan nu i gymnasieskolor/Yh-skolor och finns kostnadsfritt att hdmta pa
webben via YouTube eller via projektets blogg. Det sprider férhoppningsvis kunskapen vidare.

Som exempel pa att vi uppnatt padverkan ar att en av vara samverkansparter som bedriver YH-
utbildningar (Jensen Education) pa grund av projektet tillsammans med oss sdnder in en ansékan for
att skapa en utbildning inom kundkommunikation baserat pa vara resultat.



TRANSNATIONALITET

Vi forsokte i projektet fa till transnationellt samarbete och reste till Polen for att underséka
mojligheterna pa en transnationell konferens. Vi undersékte dven andra moéjligheter men efter
upprepade férsok beslutade vi gemensamt med ESF att 1dgga arbetet pa is. (ndrmare beskrivet i
Lagesrapport november 2011)

- Vilka resultat och férslag till goda lésningar har projektet lett fram till?

Projektet har gemensamt haft 4 utbildningar. De gemensamma utbildningarna dr de som alla bolag
tagit fram och genomfort tillsammans (observera att de inte alltid skett gemensamt geografiskt/fysiskt).
Dessa ar ledarskapsutbildning, ledningsgruppsutbildning, mental traning/sjalvledarskap samt
slutligen var utbildning i medarbetarskap (bestdende av 3 filmer om arbetsmarknadskunskap,
arbetsratt samt mangfald, tillganglighet och jamstalldhet). Nedan presenteras resultat fran de
gemensamma utbildningarna.

Dock har alla bolag dven haft en individuell budget f6r utbildningar som varje enskilt bolag haft behov
av enligt den slutrapport som sandes till ESF efter avslutad mobiliseringsfas. Dessa ar alltfér manga for
att presenteras har men vi kommer att redovisa de som varit extra bra samt utbildningar som varit
mindre bra och vad vi lart oss av dem.

SVARSFREKVENS. Vi har haft stora utmaningar med svarsfrekvensen pa de uppféljande enkaterna efter
utbildningarna. Detta har varit genomgaende och ar enligt utbildningsarrangérer vanligt da de ibland
hanmar i skrdpposten eller att individer bortprioriterar att svara. Vi har dven tréttat ut malgruppen
med en stor méngd enkéter under hela projektet vilket torde vara en del av férklaringen.

GEMENSAMMA UTBILDNINGAR
Nedan beskrivs de 4 gemensamma utbildningarna forst. Materialet ar taget fran fokusgrupper och
enkater.

Ledarskapsutbildningen.

Denna genomférdes efter en gedigen upphandling av leverantéren Mindset.

I denna satsning deltog samtliga sex bolag. Av 166 utskickade enkéter, var det totalt 66 personer som
svarade pa den.

Resultatet efter utbildningen var att deltagare som var i dldrarna 27-35 upplevde att
informationsutbytet mellan de olika féretagen var valdigt givande. De som var ndgot yngre tog fasta pa
manga bra modeller, exempel och diskussionsforum. De som mest anser att dem haft varde av
utbildningen var i dldern 19-23.

Av alla deltagare anger 80% att utbildningen gett ett mervarde f6r yrkeslivet (de svarade mellan 4-6
pa en skala pa 1-6). Aven ur fokusgrupperna har det framkommit manga bra saker, till exempel att det
som gick utbildningen tyckte det var valdigt vardefullt med erfarenhetsutbytet mellan de olika
bolagen. Samt tagit fasta pd manga bra modeller att tillampa i arbetslivet.

Ledningsgruppsutbildningen

5 av 7 bolag deltog. (utbildningen berérde jamstalldhet, tillgdnglighet och mangfald samt en
féreldsning om generation Y). Varav 12 av 18 mojliga svarade pa enkéten.

Resultatet projektet kan se var att samtliga utbildningsnivaer fatt 6kad kunskap om genration Y. De
med hoégre utbildningsniva har fatt 6kad férstaelse fér hur man kan férhalla sig till generation Y och de
med lagre utbildningsniva har fatt 6kad forstaelse f6r hur man kan leda generation y.

Vi kan ocksa utifrdn enkaten se skillnad pa utbildningsniva gillande hur man ansag att utbildningen
gett mervarde for yrkeslivet dar de med lagre utbildningsniva satt ett lagre medelvdrde pa 3 och de
med hoégre utbildningsniva satt ett hdgre medelvarde pa 4. Generellt kan vi se att kvinnor tyckte att
utbildningen var battre &n méan, da de satt hégre medelvarde pa frdgan hur man generellt tycker att
utbildningen varit och mannen satt ett betydligt lagre betyg pa 3. Det ar svart att veta exakt vad detta
beror pa, kanske kan det vara sa att kvinnor har mer kunskap sedan tidigare inom dessa omraden, det
skulle ocksa kunna vara sa att kvinnor finner dessa &mnen mer intressanta och darfér hade lattare att ta
till sig kunskapen pa utbildningen. P4 alder kan vi ocksa se skillnader pa om man ar yngre eller dldre.
De som &r yngre har generellt gett utbildningen ett hégre medelvadrde dn de som ar dldre pa fradgan
om hur man kan tilldmpa utbildningen i sitt yrkesverksamma liv. Skillnaden skulle kunna bero pa att de
som ar yngre har fatt 6kad kunskap som dem inte tidigare hade, och de personer som var dldre kanske



redan innan hade bra kunskap om det som utbildningen berérde. Av de personer i yngre aldrar som
var mellan 19-30 ar tyckte 41 % att utbildningen gett mervarde for yrkeslivet.

Sammanfattningsvis av det som framkommit som bra ur enkéaterna ar att samtliga fick en mycket bra
férstaelse for hur man kan leda och motivera generation Y. Det som framkom som mindre bra var
férelasningen kring jamstalldhet och mangfald tre av dem sex bolagen ansag att utbildningen gav
mervarde for yrkeslivet. Denna utbildning har inte framkommit under fokusgrupperna.

MEDARBETARSKAP (Filmerna i arbetsmarknadskunskap, arbetsratt samt jamstilldhet, mangfald och
tillganglighet)

Av 6 bolag var det endast tva bolag som svarat pa enkaten. Detta beror pa att det var svart att fa in
mailadresser, samt att personalen har en tendens till att réra pa sig i denna bransch, det har ocksa
gjort det svart att fa in den médngd svar projektadministrationen hoppats pa. Deltagarna ar
inrapporterade till SCB och tillgangliga i deltagarstatistiken. Totalt skickades enkéten ut till 71
medarbetare varav 18 svarade. Vi hade under denna period ett avhopp fran teleperformance och en
viss utmaning med att fa in mailadresser att skicka enkater till. Generellt ansdg man att filmerna varit
ett bra verktyg for att visa relevant och informativ information. Resultatet ar att ett av de tva bolagen
anser att man fatt 6kad kunskap om arbetsmarknadskunskap, arbetsratt, tillgadnglighet, mangfald och
jamstalldhet. Deltagarna med lagre utbildningsniva tyckte generellt att utbildningen gett mervarde f6r
yrkeslivet. Under fokusgrupperna framgick att filmerna ar ett bra verktyg fér medarbetare som
kommer direkt fran skolan och inte har ndgon direkt erfarenhet om arbetsplatser.

Sjadlvledarskap med Selfl.leaders

Alla bolag genomférde denna utbildning. Av 271 skickade enkéter var det 67 som svarade. Generellt
tyckte de som gick utbildningen att den var bra da medelvardet pa en skala 1-6 ligger pa 4,5, detta
oavsett utbildningsniva, alder eller kon. Vilket ar ett bra medelvarde {f6r utbildningen. Det forsta
seminarietillfallet var det som de flesta tyckte var riktigt bra. Manga fick med sig manga bra verktyg
att arbete med dagligen, till exempel inspiration att sdtta upp mal, gav manga bra insikter om styrkor
och svagheter hos individer. Denna utbildning var delvis internetbaserad vilket en del av de som
deltog pa utbildningen inte uppskattade, da en del upplevde det som mindre attraktivt att delar av
utbildningen var internetbaserad, da det blev svarare att félja upp och fa en bra struktur via utbildning.
Detta ar en lardom projektet tagit med sig att utbildningar i framtiden inte bér vara internetbaserade,
da det inte gar att félja upp lika bra som en fysisk utbildning. Ett av féoretagen som deltog pa denna
utbildning fick gemensamt sprak i hela organisationen efter utbildningen, samt att man dndrade en hel
medarbetarundersékning som nu baseras pa Selfl.eaders.

Utbildningen har pa manga satt varit bra, dock sa fungerade inte e-learningen inte optimalt om man
overlat det till den enskilda anstallda.

UTBILDNINGAR SOM NAGRA BOLAG GENOMFORT GEMENSAMT

UGL

(Klarna, EMG, Makal6s och Bisfront har genomfért UGL under projektet)

Av 6 bolag var det 4 som genomférde denna utbildning. Detta kan sdgas vara en av de béttre
utbildningarna fér cheferna enligt enkater och uppféljande fokusgrupper. Cheferna fick manga bra
verktyg for arbetslivet, speciellt hur man kan leda och motivera sig sjdlv och sina medarbetare samt
mycket bra verktyg fér personlig utveckling. Oavsett alder, utbildningsniva och kon tycker alla det har
varit en bra utbildning, samtliga tycker ocksa utbildningen gett mervarde for yrkeslivet. 96 % av
samtliga deltagare tyckte att denna utbildning gav mervarde for resten av yrkeslivet.

Ledarskapsutveckling Swilkenbridge (Makalds och Bisfront)

Denna var ett samarbete mellan tva bolag. Totalt skickades 24 enkéter varav 22 svarade. Enligt
uppféljningen har detta varit en mycket bra utbildning dar medelvardet hamnat pa 4,5 pa en skala
mellan 1-6. Under utbildningen var de flesta deltagarna i dldern 19-26 och med avslutade gymnasiala
studier som framsta kompetens. Under utbildningens gang har man lart sig mycket om sin roll och hur
man kan hantera olika personlighetstyper jobba narmare sina mal bade i arbetslivet och privat.

De bégge foretagen som deltog var mycket néjda med utbildningen man har generellt fatt manga bra
verktyg att anvdnda sig av bade rollen i arbetslivet samt privat.



INDIVIDUELLA SATSNINGAR:

Coachande Ledarskap

Ett av bolagen hade en utbildning f6r sina teamleaders/chefer. Oavsett utbildningsniva, alder och kén
fick utbildningen mycket héga betyg. Samtliga upplevde sig &ven ha kunnat tillgodogodra sig
utbildningen pa ett bra sitt. I enkaten framgick att man haft nytta av denna utbildning bade nu och i
framtiden i arbetslivet. Under fokusgrupperna har de framkommit att deltagarna fatt med sig kunskap
som individanpassning, hur man skapar motivation fér olika medarbetare men ocksa mervarden
genom ett bra utbyte med andra ledare som gjorde att man fick goda insikter. Cheferna fick med sig
anvandbara modeller (ex feedbackmodellerna) att kunna tillampa i vardagen.

Kommunikationsutbildning Berghs School of Communication

Denna utbildning har briljerat med sina goda resultat. En av orsakerna kan sdgas vara att den var sa
pass férankrad i vardagen. Samtliga deltagare som gick denna utbildning har férandrat sitt sitt att
arbeta med texter samt tagit fram gemensamma riktlinjer och har nu stérre méjlighet att lara upp nya
medarbetare. Med denna utbildning har man fatt kollektivt sjalvidrtroende och vagar anta nya
utmaningar. Bdde fokusgrupper och enkéaten bekraftar det goda resultatet och 100 % av deltagarna
tyckte enligt enkéten att utbildningen var bra. Detta oavsett kon, alder eller utbildningsniva.

“Fick vdldigt mdnga bra tips pd som kan anvdndas i mitt dagliga arbete. Vi pratar ofta om olika saker vi
lért oss pd kursen och hur vi kan anvdnda oss av det for att forbdttra vara tjdnster och texter.”

“ Ldraren var fantastisk! Véldigt kunnig och engagerad. Uppldgget var skrdddarsytt fér vdr
verksamhet, vilket var vdldigt bra. Vi jobbade hela tiden med exempel férankrade i vdrt dagliga
arbete. Den pdgick under "lagom ldng tid" och det var sként att vi blandade distans med klassrum.”

Personalutvecklingsutbildning

Ett av bolagen hade en utbildning i personalutveckling. Svarsfrekvensen pa enkéaten var 100 %.
Utbildningen tas har upp som ett lyckat exempel dad den enligt deltagarna skapat ett mervarde fér
resterande yrkesliv. Samtliga har enligt resultaten kunnat tillgodogéra sig utbildningen och ha
anvandning av den i det vardagliga arbetet. 100 % av samtliga deltagare tyckte utbildningen var nagot
det tar med sig i yrkeslivet.

Deltagarna har angett att de fatt med sig manga bra modeller att anvanda sig av i verksamheten,
exempelvis hur man kan prioritera sin tid battre och effektivare genom prioriteringssystem.
Foérandringar i rutiner och processer som genomforts efter utbildningen. Exempel &r hur chefer boérjat
jobba med mer personliga mal, samt bryta ner malen sa de blir ndbara och boérjat tdnka pd hur man
prioriterar sin tid. Utbildningen har inte utvarderats pa ndgon fokusgrupp da utbildningen 1ag efter
fokusgruppstillfillet.

Time Management

Tva av bolagen hade utbildning inom Time management, vilket visade sig vara en mycket bra
utbildning.

Samtliga deltagare som deltog i fokusgruppen fran de bolag som hade denna utbildning upplevde att
detta har varit en mycket vardefull utbildning oavsett vilken roll man har pa féretaget samt att den
skapat nytta for hela organisationen 88 % upplevde att det fick med sig verktyg f6r arbetslivet. Under
utbildningen har deltagarna fatt mdnga bra redskap for att kunna fungera béttre i arbetslivet, till
exempel sitta tydliga mal , insikter och hur man pa basta satt kan effektivisera sin tid.”Denna
utbildning ger mycket viarde oavsett vad man har f6r roll. Organisationen kommer ha nytta av
utbildningen” Detta ar ett citat tagit frdn fokusgrupperna.

Produktivitetsutbildning (silj och férhandlingsteknik)

Ett av bolagen kérde denna utbildning. Samtliga deltagare som gick denna utbildning fick ett
gemensamt sprak efter utbildningen. Det har blivit lttare att sétta tydliga mal och planera,
utbildningen har gett mycket i bade privatlivet och yrkeslivet, detta nya arbetssatt har tilldmpats i
teamen och fungerar riktigt bra. 75 % av dem som gick utbildningen upplevde att den gett mervarde
fér yrkeslivet.
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Rekryteringsutbildning GM

Ett av bolagen hade en utbildning i rekrytering. Oavsett alder, kén och utbildningsniva tycker man
utbildning varit valdigt bra, man har tack vare utbildning kunnat effektivisera rekryteringsprocessen
och de som gick utbildningen har fatt storre forstaelse for hur en bra rekryteringsprocess ser ut, enligt
den enkét som skickades ut. Samtliga som gick denna utbildning har satt ett medelvarde pa 4 och 5 (pa
en skala dar 6 ar bast) Det ger Resultatet att 100 % tyckte denna utbildning var bra.

Hilsoframjande Ledarskap / hidlsosamlivsstil

En annan utbildning som ett bolag hade var halsoframjande ledarskap. Denna utbildning gjordes i tva
omgangar. Forst genomférdes utbildningen som hélsosamlivsstil fér alla medarbetare, dock var det
problem med deltagande och utbildningen bytte darfor fokus till Hilsofrdmjande Ledarskap fér chefer.
Dock blev resultatet inte battre trots bytet av fokus, darfér har Svarsfrekvensen var relativt 1ag vid
uppfdljning av bdgge enkéter vilket bor tas i hdnseende i denna resultatredovisning. Denna
utbildning har tyvarr inte uppfyllt det syfte som fran borjan 6nskades. Generellt upplevde man
utbildningen som svar och saknade konkreta verktyg att ta med sig efter utbildningen. Denna
upplevelse delas oavsett utbildningsniva, alder och kén. Upplevelsen var aven att det varit svart att
tillgodogoéra sig kunskapen. 31 % upplevde att det var en bra utbildning. Deltagarna pa fokusgruppen
bekréftar att utbildningen holl 1dg niva och att informationen inte férmedlades ut pa ratt satt, samt att
férelasaren var valdigt svar att forstd. Detta bekraftas dven i den enkéat som skickades ut.

”Osammanhdngande, mérkliga exempel och konstiga jdimférelser. For mycket prat om t.ex. hjdrnans
funktioner rent fysiskt och det tycker jag inte bidrar till att jag blir en hdlsosammare ledare.”

“Sprédket som anvindes var alldeles for svdrt och seminariet var rérigt samt saknade en réd trdd.
Utbildaren pratade for mycket om personliga saker.”

Detta ar lardomar projektet givetvis tar med sig for framtiden, det &r oerhort viktigt att de som gar
utbildningen far ratt information om den, samt att man talar med leverantéren om vad som férvantas pa
utbildningen sa att det inte blir ndgon miss i kommunikationen

Slututvirderingsenkit efter avslutad genomférandefas 2013

Slutenkéaten skickades ut till 892 personer, varav dem var det 196 som svarade. ( vi vill aterigen flagga
fér den laga svarsfrekvensen och att manga medarbetare ar mycket enkattrotta, samt utmaning med att
fa in ratta mailadresser. )

Efter slutenkaten kan vi konstatera att 72 % av deltagarna som besvarade frdgan om "utbildningarna
man gatt har gett verktyg i dagliga arbetet” Oavsett om man &r chef pa hégre position/teamchef eller
medarbetare, anser man att utbildningarna gett verktyg i dagliga verksamheten, detta ar ett resultat
projektet ar valdigt néjd med eftersom vi har kunnat tillgodose manga olika utbildningar pa manga
olika nivaer.

” Tackar for att vi fatt méjligheten att ga pd dessa fina utbildningar som jag kommer ha med mig resten
avliivet” citat fran hoégre ledningsniva som har en chef.

“Cheferna har blivit mer kompetenta”. Bra samarbete.
citat frdn medarbetare som har en chef.

Sammanfattande ord pa vilka verktyg/lardomar deltagarna tagit med sig, manga bra verktyg i att
coacha, “implementera olika ledarskapsstilar och att leda utifran individen, sjdlvinsikt, starkt
sjalvkannedom, feedbackmodeller, effektivitet i arbetsséatt, hantera svara samtal, planera och
strukturera sin tid”.

”Har ldrt mig sd mycket om ledarskap! Har ldrt mig feedback-metoder, discprofiler, gruppens
utveckling, hur man effektiviserar sin arbetstid maximalt mm.” citat fran teamchef

I enkaten frdn mobiliseringsfasen stalldes frdgan ” jag anser att jag har stor kunskap kring Sveriges
arbetsmarknad, dess parter och dess instanser. Jag skulle exempelvis veta mycket val hur jag skulle
ga tillviga om jag blev arbetslos.” 68 % av de som svarade ansag detta.

Samma fraga stalldes i enkdten for "efter avslutad genomférandefas 2013” Resultatet f6r denna enkat
visar 89 % av de som svarat har mycket goda kunskaper om arbetsmarknadskunskap vilket gor att vi
hojt kunskapen om arbetsmarknadskunskap med 21 procentenheter. Vi kan alltsd sidga att deltagare i
projektet har fatt 6kad kunskap kring Sveriges arbetsmarknadskunskap. Detta tycker projektet ar ett
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bra resultat, och vi har uppfyllt ett av projektets kortsikta resultat "generation Y far 6kad kunskap om
rattigheter och skyldigheter.

Vid analysering av enkéter pd olika nivaer, (utbildningsniva, alder och koén) kan vi inte se nagra stérre
skillnader. Vi kan se nagra mindre skillnader till exempel, de i dldrarna 19-30 tyckte utbildningarna
gett mervarde i dagliga arbetet till skillnad fran dem som var mellan 30-50 ar som inte ansag detta pa
samma viss. Vi kan ocksa se en liten utmarkelse fér de med avslutade gymnasiala studier pa samma
frdga som ocksa ansett sig fatt mer verktyg i dagliga arbetet, &n det som har efter gymnasiala
utbildningar.

”Det bdsta verktyget jag tar med mig &r forstdelsen att hitta rétt i ledarskap, alla médnniskor 4r olika och
ddrmed leds pd olika sdtt och det har man f3tt genom att tréffa andra chefer och en massa olika knep
och verktyg. ” citat fran en chef med avslutade gymnasiala studier.

Né&r projektadministrationen tittade pa fradgan om utbildningarna man gatt gett mojlighet till framtida
karridr ansdg 60 % att man haft méjlighet till det.

“Jag dr vdldigt néjd med alla de utbildningar som jag fick chansen att gé pa. Dessa utbildningar
kommer garanterat att ge mig stérre mdjligheter i framtiden vad gdller min karridr!” citat fran
medarbetare som har en chef.

“Jag anvdnder mig utav det mesta som jag ldrt mig!”
citat frdn medarbetare som hart en chef.

Detta anser projektet ocksa vara ett bra resultat och vi kan siga att vi sd gott det gar rustat generation
Y for deras framtida karridrer vilket ocksa var ett av projektets 6vergripande mal.

Projektet har ocksa bidragit till att 61 % av alla som gatt ndgon utbildning kédnner sig starkta som
personer efter utbildningen. Dessa positiva resultat kanner vi oss valdigt stolta 6éver att kunnat bidraga
till.

Nar vi métte pa frdgan “ om man gdtt ndgon utbildning i projektet’ relaterat till om man mar bra har 89
% av dem som gatt ndgon utbildning angivit att de mar bra jamfért med de som inte gatt ndgon
utbildning dar ndgot farre (74 %) svarat att de mar bra. Detta visar att medarbetare som gatt utbildning
i projektet svarar mer positivt pa frdgan om de mar bra. Nar vi frdgade om man trivs med sitt arbete
ser vi ocksa en tendens att dem som har gatt ndgon utbildning trivs battre pa arbetsplatsen d4n dem
som inte har gatt ndgon utbildning. 85 % av de som gatt ndgon utbildning anser att de trivs bra pa sina
arbetsplatser.

Av de som gatt ndgon utbildning i projektet har 85 % angivit att de ar stolta éver sina arbeten. Denna
fraga stélldes aven under mobiliseringsfasen, da ansdg 72 % att de var stolta 6ver sina arbeten. Det
innebar att vi kan pavisa att utbildningarna skapat en stolthet fér arbetet. Vi kan utifran enkéten se
dessa spannande skillnader och kan ocksa utifran s som respondenterna svarat, se att mycket av det
som &r positivt i dessa svar ar faktiskt om man har gatt ndgon utbildning, da samtliga resultat ar
betydligt hégre ifall man gatt ndgon utbildning eller inte.

Med dessa resultat fran slutenkaten kan vi konstatera att projektet uppnatt manga av dem resultat som
sattes i bérjan av projektet. Vi kan till exempel sdga att generation Y fatt 6kad kunskap om rattigheter
och skyldigheter pa arbetsmarknaden med tanke pa att resultatet (ovan i text) blivit battre &n innan
projektet genomférde utbildningen om arbetsmarknadskunskap, arbetsratt, tillganglighet,
jamstalldhet och mangfald. Vi kan ocksa siga att vi bidragit till lite av generation Y:s
karridarmojligheter och gett dem manga bra verktyg att ta med sig i sitt dagliga arbete, samt att
generation Y presterar battre pa jobbet och har 6kad motivation och engagemang for sitt arbete enligt
dem resultat vi fatt utifran slutenkéaten.
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STUDENTUPPSATSER

Projektet har haft studenter fran Stockholms universitet, psykologiska institutionen, som skrivit sina
uppsatser for YouLearn. Alla har haft inriktning pa ndgot som berért projektet. De flesta skrevs under
mobiliseringsfasen. Nedan adr en uppsats som skrevs under varen 2013 som undersékt den
gemensamma utbildningen i sjadlvledarskap i ett av bolagen.

TRANSFER AV OPPNA FARDIGHETER I HIGH-COMMITMENT CALL-CENTERFORETAG
Sandra Forsberg & Charlotte Karebrand

Sammanfattningsvis har studien visat att flera faktorer spelar in nar det kommer till att facilitera far
transfer av 6ppna fardigheter fran en utbildning till arbetet pa ett high-commitment call-center. Det ter
sig viktigt att organisationen tydliggor nyttan med en utbildning och aktivt skapar férutsattningar fér
hog transfer efter utbildningen. Studien tyder aven pa att demografiska variabler har en inverkan pa
transfer. Det kan darfor vara vart f6r organisationer att ta hansyn till detta vid utbildningsinsatser. Det
kan vara s att den upplevda anvandbarheten av en utbildning skiljer sig at mellan demografiska
grupper. Genom att anpassa utbildningsinsatser till olika demografiska grupper, kan det vara mojligt
att facilitera hogre transfer och darigenom fa hégre avkastning pd investeringen i utbildningar.
Anviandandet av demografiska profiler vore intressant for framtida forskning att se ndrmre p3, da det
kan generera ny information och bidra till en merkomplett bild av transfer inom call-centerbranschen.
Alltsd bor hansyn tas till bade transfersystemet och individen for att ha storst chans att facilitera
transfer.

Stod fran cheferna underlattar 6verféring av kunskap fran utbildningen till arbetets faktiska uppgifter.
Nyttan medarbetarna kdnde att utbildningen gav paverkade motivationsnivan vid
utbildningstillfdllena. Kunskapen som medarbetarna fick via utbildning var ndgot som ansags skulle
implementeras i det vardagliga arbetet pa eget initiativ.

Det som kom fram ur studentuppsatserna, att det ar valdigt viktigt att cheferna stéttar sina medarbetare
fér att implementering av kunskapen ska ske pa ett bra satt i verksamheten.
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Vilken paverkan och genomslag har projektet astadkommit pa

individniva, organisationsniva och system- och strukturniva?
Nedan beskrivs genomslag pa organisations- och individniva uppdelat per féretag.

EMG

Ledare pa foretaget (ca 15 personer)

Har lart sig mer om situationsanpassat ledarskap. Implementerat manadsfeedbacksamtal mellan alla
chefer och medarbetare grundat pa Selfleadershiputbildningen och ledarskapsutbildningen, vilket
leder till storre medarbetarinflytande och ett mer coachande ledarskap.Fler ledare har stannat kvar
langre i féretaget da de l6pande utvecklats, vilket resulterat i 6kad kompetens inom féretaget, lagre
personalomsattning (positivt i var bransch) och battre arbetsmiljé/organisation.

Vi har genomfért dagar med fokus pa varderingar for att utveckla ledarna att arbeta med
vdrdegrundsarbete och hég moralisk kompass vilket fatt bra effekter i kundrelationer samt internt.

Produktionspersonalen (ca 40 personer)

Har lart sig att leda sig sjalva och ta stérre ansvar for sin vardag och sina arbetsscheman. Flyttat ner
mer och mer ansvar och befogenheter till medarbetare. De har lart sig bli battre pa sitt dagliga arbete
genom att skriva battre texter och designa battre material. Det har resulterat i att vi kunnat éka var
rackvidd. Vi hjalpte férra aret (2012) 20 miljoner personer i Europa att hitta ratt utbildning mot 10
miljoner personer 2010. Leder till att fler matchas med ratt utbildning och starker EU utifran ett
kompetensperspektiv.Vi har arbetat med vardegrund med produktionspersonalen ocks3, vilket
resulterat i 6kad stolthet 6ver arbetet och minskad personalomséttning samt stérre eget ansvar.

Séljpersonalen (ca 50 personer)

Saljpersonalen har arbetat med saljtekniker, vilket resulterat i férbattrade saljsiffror och klart
férbattrad férsiljning. Vi har dubblat var omséttning under de senaste 2 aren. Saljpersonalen har 4ven
arbetar mycket med vardegrund som évriga avdelningar, vilket resulterat i hégre kundnéjdhet, storre
stolthet i arbetet och mindre konflikter samt forbattrade kundrelationer. Sdljpersonalen har blivit
béttre pa sjalvledarskap efter utbildning inom detta. Vi ser &ven har lagre personalomséttning och
darmed en 6kad yrkeskompetens i siljkaren som helhet.

EMG rapporterar att man tack vare projektet kan uppmata att man blivit 20 % mer effektiva i
produktionen. Detta tack vare utbildning hos Franklin Covey som resulterat i battre planering och
struktur, men &ven tack vare utbildningen via Berghs School of Communication som hjalpt till med
sjdlva produkten som produceras (dvs text).

Lagre personalomséttning bland chefer. Tack vare projektet kan EMG rapportera att ingen chef slutat
pa 2 ar.Ovan fantastiska resultat har resulterat i att EMG beslutat att 1dngsiktigt satsa pa lika omfattande
kompetensutveckling som under projekttiden.

KLARNA

Ett gemensamt sprak har skapats efter utbildningarna. Cheferna anviander samma termer nér de talar,
vilket leder till en ny form av kommunikation/dialog. Mycket av detta har skapat positiva férdndringar
inom coaching och medarbetarsamtal. Detta har resulterat i mer konsekventa personalsamtal &ven om
medarbetaren byter chef under sin anstéllning. Att ha ett gemensamt sprak ”smittar av sig” i hela
verksamheten.

Modeller anvands i arbetet med medarbetare. Ett tydligt exempel ar Motivation/prestations-modellen.
HR anvédnder den i sina coachingsamtal med cheferna (var ser du att den hdr medarbetaren ligger) och
cheferna anvdnder denna som ett tydligt verktyq i sitt ledarskap.

Vi har fatt till en 6kad kansla av tillgdnglighet gallande utbildningar fér vara anstillda pa
kundbordet/kundservice. Numera ar inte kénslan att det "bara" ar chefer som far ga utbildningar.
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BISFRONT
Medarbetarsamtal — nya fragar hos samtliga chefer utifran bolagets vardegrund.

Vardegrund:

Cheferna har efter en utbildning genom YouLearn tillsammans med sina medarbetare skapat
vardegrunder i varje avdelning. Detta har blivit en ny rutin/struktur. Detta f6ljs upp av chef.

Efter att ha utbildat cheferna i tillgdnglighet samarbetar vi numera pa rutin med Arbetsférmedlingen
fér att anstdlla personer med olika typer av funktionsnedséattningar. Ett ndra samarbete med framférallt
Globens Arbetsférmedling har vuxit fram. Filmerna &r standard i introduktionen. Vi samlar
medarbetarna ndr det har borjat ett "gang” och visar filmen.

Vi utbildar 2 trainers som ska kunna halla internutbildningar framéver.

"Att leda i medgdng kan i princip vem som helst géra, men att leda i motgang det krdver mer av en
chef och hédr tycker jag verkligen utbildningarna har hjdlpt mig att vixa i rollen som avdelningschef, di
jag forbdttrat min kommunikation, séttet att I6sa konflikter, 6ka arbetsglddjen/trivseln och behélla
fokus pd mdlen som vi har som avdelning.”

”"Medarbetarsamtal, arbetsrdtt, konflikthantering, kommunikation, det finns otroligt manga omrdden att
fordjupa sig och i, och alla mina dagliga sysslor krdver min fulla uppmdrksamhet och ldgg till nya
utmaningar som vi madste hantera/Iésa varje dag, sd ser man direkt virdet med alla vdra fantastiska
utbildningar.” /Avdelningschef

Tydliga férandringar hos nagra chefer:

Feedback modellen B.S.F; anvands under manadssamtalen.

Fokussamtal anvands vid passande tillfillen under manaden. Syftet ar att skapa mer energi och
motivation. 10 minuter ddr man avslutar varje samtal med “kanner du att du fatt mer energi?
Vardeorden: Arbetat utifrdn vara ledord som avd.

Forsdljningschefen har idag feedbacksamtal och vagar ge konstruktiv feedback. Coachar istillet for att
peka med hela handen. Innan jag gick utbildningarna hade jag svarare att jobba med uppféljning. Nu
har vi tydliga KPI:er.

Foérandrat medarbetarsamtalen (nu mer coaching).

4 stegs samtal enligt f6ljande:
1. Balans mellan kontroll och utmaning.

2. TYDLIGA MAL

3. DIREKT FEEDBACK

4. Fullstdndig koncentration

Utifrdn dessa hade vi méte for att fa fram vad de anstéllda "triggas” av och om uppgifterna ar foér enkla
eller for svara. Detta larde vi oss genom YouLearns féreldsning med Erik Fernholm. Det
implementerades direkt och har varit uppskattat av medarbetarna. Anpassar arbetet mer efter
individen. Férandrat hela kundprocessen for att skapa tydlighet och att ansvar och befogenheter ska
ga ihop. Mycket tack vare UGL och Swilkenbridgeutbildningen. Medarbetarna har blivit med
medvetna, lart sig att strukturera en "mjuk process”.

Chefen M &r ett exempel fran Bisfront. M har tack vare YouLearn gjort en stérre férandring i sitt team.
De arbetar utifrdn DISC och FIRO. M utbildar alla medarbetare i gruppen inom detta samt anvander det
dven i gruppsammansattningar och vid rekrytering. Detta har resulterat i stérre férstaelse fér individen
och dess behov, bittre internkommunikation och battre gruppdynamik. M sdger att detta dr en
bestdende f6randring da det resulterat i ett nytt satt att arbeta och ett gemensamt sprak. M har aven
(féorutom manadsmoéten) fokussamtal som en rutin i sitt team.

GM

Ledare uppfattar att de har fatt konkreta verktyg att arbeta med i vardagen (svara samtal, sdtta upp
mal, coachning).

I medarbetarundersékningen har det tillkommit ett omrade som heter "sjdlvledarskap” (detta enbart
beroende pa utbildningen inom detta). Sa utifrdn den satsningen utviarderar de numera alltid detta
omrade. Man har d&ven anpassat hela medarbetarundersékningen i stort utifran SelfLeaders.

Idag satter foretaget ihop projektgrupper utifran vilka styrkor man har. (Detta efter
Selfleadersutbildningen).
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Rekryterarna: de har tack vare utbildningen ett HELT nytt sitt att skota rekryteringen. Tack vare
projektet sker rekryteringen utifrdn en kompetensbaserad intervjuteknik. Nu har man satt upp profiler
(en ny rutin) s att man ger ratt erbjudande till ratt individ for att sdkerstalla att det ar ratt person.
Foretaget har andrat STABS organisation och personalansvaret inom STABEN. Projektet har méjliggjort
denna f6randring saval kompetensmassigt som att i den till {érandringen ar sprungen fran de nya
kunskaper som ledningen fatt genom projektet.

Foretagets stora samarbetspartner har tack vare YouLearn lagt om sitt interna ledarskapsprogram sa
att det langsiktigt samspelar med GM:s satsningar fran YouLearn. Man har forandrat synséattet hos
ledarna.

Makalés

Foretaget har genom projektet byggt en langsiktig ”Academy” som ska ligga i bolaget 10 ar framat.
Detta ar att man samlat kunskapen fran projektet och byggt ett internt utbildningsprogram pa flera
nivaer inom bolaget.

Organisationsférandring. I samband med att de hégre cheferna utbildats har man sett 6ver
organisationen och gjort férbattringar. Man har bland annat gett mellancheferna nya ansvarsomraden
och storre ansvar generellt. Bidragande orsak dr dven mellanchefernas (tack vare projektet) héjda
kompetens.

Nya rutiner vid ledningsméten. Tack vare projektet har dessa moéten effektiviserats avsevart och man
har strukturerat upp dessa efter kunskap fran utbildningarna.

Béttre struktur vid introduktion av nya medarbetare. Saval anstallningsrutiner som de férsta dagarna
fér nya medarbetare har forbattras. Tydligare ansvarsférdelning.

Filmerna (utbildningen i medarbetarskap) ar standard i introduktionen. Man samlar medarbetarna nar
det har borjat ett "gang” och visar filmen. Manga av vara medarbetare kommer direkt i frdn skolan
eller har hamnat lite fel ndgonstans pa vigen. De har generellt en ganska lag utbildningsniva och
uppskattar verkligen satsningen. En satsning vi oméjligt kunde ha gjort i en bransch med sma
marginaler.

Battre struktur och rutiner i organisationen som helhet. Storre forstaelse f6r vad vi gor och varfor,
individens vikt i helheten. Vetskap hos sdljarna om vad som kravs och vad de i sin tur kan krava av oss
som arbetsgivare. En Makalés Academy som startar upp i host.

Sadkrare och mer givande ledarskap hos vara ledare. En storre sikerhet i att féra manniskan du leder
framat. Teamledare som ger varandra utrymme och samarbetar battre utifran deras profiler. Vi ser
ocksa att det etablerats en bekraftelse hos manga pa att de gjort mycket bra saker tidigare men inte
riktigt fatt gehor pa "papper". Dvs att utbildningarna bekraftat att mycket varit bra.

Utoéver ovan har YouLearn gett Makalds samarbetspartners fér framtiden. Ett kontaktnat som gor
skillnad, dar vi féretag som deltar hjdlper varandra framat och ser varandras utmaningar och
mojligheter. Dessa forandringar, forbattringar, som skett i var verksamhet dr pa grund av de
utbildningar vi gatt.

Releasy

Filmerna ar en del i grundutbildning. De har fatt fantastisk feedback frdn medarbetare och chefer. Har
gett fantastiskt resultat (enligt chefer) da detta ar precis vad unga medarbetare behover (de som ar
nyaiarbetslivet).

Nytt satt att coacha. Den nya coachningen sker utifrdn ett nytt satt tack vare utbildningen ”coachande
ledarskap”. Det har skapats ett gemensamt sprdk “kartan”, ldmna positivt/negativt besked” Har andrat
hela det interna vokabulédren. Detta har gjort att ledarna aven har skapat nya rutiner i att hjdlpa och
stotta varandra.

Ledningsgruppen har fatt 6kad forstaelse for varandra och bérjat med mycket tydlig feedback till
varandra som rutin. Man har hittat varandras styrkor genom idipesonlighetstest och nyttjar detta i
samarbeten. Tack vare hélo-satsningen har manga medarbetare férandrat sitt liv (slutat réka, gatt ner i
vikt, en som tagit tjanstledigt s X insdg att det kanske inte var réatt plats).
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Affirsengelska. Okat sjilvfértroende och skapat en trygghet i gruppen.

TILLGANGLIGHET

Foérutom ovanstdende paverkan har vi &ven uppnatt genomslag gallande tillgdnglighet.

Vi kan se att féretagen tack vare projektet genomfort férandringar i sina organisationer inom det
omradet. Se ndrmare beskrivning under rubriken " Tillgdnglighet f6r personer med
funktionsnedséattning” och underrubriken "Resultat delmal A”

JAMSTALLDHET

Projektet har dven inom jamstalldhet uppnatt resultat, vi kan se att féretagen tack vare projektet
genomfort vissa férandringar i sina organisationer inom omradet jamstadlldhet. Se ndrmare beskrivning
under rubriken "Jamstalldhetsintegrering”
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FORANDRINGAR PA SYSTEM- och STRUKTURNIVA

NYA JOBB OCH BATTRE MATCHNING

YouLearn har varit en bidragande faktor till att branschen tillsammans med Arbetsférmedlingen pa sikt
kommer att kunna skapa tusentals nya arbetstillfdllen f6r unga. Vi har tack vare var samverkan med
Arbetsférmedlingens Huvudkontor (analysavdelningen) kommit i kontakt med Arbetsférmedlingen
Nationella Kunder. Den avdelningen har specialiserat sig pa arbetsgivare som ar verksamma i fler
delar av landet och erbjuder skraddarsydda rekryteringsldsningar for sina kunders specifika
kompetensbehov. De samarbetar med nagra av landets stdrsta arbetsgivare sd som Max, IKEA och
ICA.De arbetar enbart med féretag som &r intresserade av att rekrytera i storre volymer och som aven
ar Oppna for att rekrytera utlandsfédda/personer med funktionsnedsattning eller ungdomar med ratt
kompetens. Vi har pa avdelningen haft kontakt med Pontus Axberg och Soledad Grafeuille.

YouLearn kopplade ihop avdelningen Nationella Kunder med var andra samverkanspart Kontakta och
gemensamt har vi skapat ett callcenterprojekt inom avdelningen dér branschorganisationen och
Arbetsférmedlingen gemensamt skall arbeta med information mot handlaggare, arbetssékande for att
man gemensamt ska kunna satsa pa rekrytering till branschen. Detta &r ett unikt samarbete dar
verksamhetsomradet callcenter/contactcenter och Arbetsférmedlingen pa nationell niva ska samverka
och fa ut unga i arbete. Ett sddant samarbete har inte tidigare funnits mellan dessa stora aktérer och ar
ett resultat av projektet som pa strategisk niva kan leda till 6kad sysselsittning.

Férdelen med var bransch ar att den ar tilldtande fér personer med funktionsnedséttning da telefonen
ar ens framsta arbetsredskap. V i anstéller ocksd manga utlandsfédda da det &r positivt om man kan
fler sprak och kan kommunicera med kunder fran andra lander.

Vi dr mycket stolta éver att vi bidragit till denna fantastiska utveckling. Detta nya samarbete kan skapa
arbetstillfdllen och skapa positiva effekter langt utanfér vart projekt.

Soledad Grafeuille var en av huvudtalarna pd varat slutevent och presenterade tillsammans med
Kontaktas VD Tina Walroth deras avsiktsférklaring pa sluteventet. (se mer info om sluteventet under
punkten spridning och paverkansarbete.)

ANSOKAN OM EN YH-UTBILDNING

Tillsammans med var samverkanspart JensenEducation har vi forfattat en ansékan om en YH-
utbildning. Fem av bolagen har gemensamt sagt att de vill delta och fyra (ett bolag deltog ej pga
féraldraledighet) av oss har traffats och gemensamt dragit upp riktlinjer f6r vad utbildningen skall
innehalla. Vi har kopplat in Kontakta i arbetet och aven fatt dem att vara med i ansékan.

GENERISK KUNSKAP

Efter projektet kommer all data att avpersonifieras och del del som universitet dr intresserad av
kommer vara de tillgodo. Detta kommer anvandas for framtida studier och forskning. Vi kommer dven
ta bort féretagsnamn samt l1dgga stdderna utanfér Stockholm i en grupp sa att bolagen inte kan
identifieras pa stad. Aven informationen géillande "typ av funktionsnedsattning” kommer att tas bort da
det skulle kunna vara krankande for individer.

Se ovan beskrivning
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Syfte och mal med projektet
- Redogor f6r projektets syfte/projektmal, delmal och avsedda resultat.

Vi utgick i ”Avstamningsrapport efter genomfoérd mobiliseringsfas” fran ansékan och utifrdn de resultat
som framkommit under mobiliseringsfasen. Nar den rapporten sdndes in till ESF hade vi dessvarre inte
haft moéjlighet att géra problemanalysen tillsammans med var utvirderare da de kom in i projektet
sent.

Vi flaggade f6r detta i rapporten och meddelade att férdndringar skulle kunna komma att ske efter en
djupare analys. Vi meddelade att problemen i sak inte skulle komma att &ndras, snarare att vissa
aspekter skulle kunna tillkomma/tas bort eller att vissa omformuleringar kunde ske.

Forandringsteori ar det verktyg vi och utvirderaren anvént nar vi gemensamt tog fram mal i bérjan av
genomférandet. Det &r helt utifrdn de utmaningar vi definierat sedan tidigare. Dock har vissa aspekter i
tidigare malformuleringar tonats ned/tagits bort for att det ska vara ett tydligt fokus kring de viktigaste
omradena.

Nedan visas férandringsteorin, men dven samtliga mal som fanns inskrivna i ”Avstamningsrapport efter
genomférd mobiliseringsfas”. Dar fanns évergripande mal, projektmal och delmal. De senare har som
sagt till viss del &ndrats men det framgar under varje mal. Observera att resultatet i sig inte redovisas
under denna rubrik.

Malen inom tillgdnglighet och jamstalldhet redovisas separat under sina respektive rubriker.

FORANDRINGSTEORI

I férandringsteorin valde vi att fokusera pa 3 tydliga omraden: Anstallda, Chefer och Spridning. Dessa
ar visade i tre olika farger och i vagrata "nivder” nedan. Ser man pa bilden lodratt visar de 4
kolumnerna (frdn vanster) vilka aktiviteter man avser utféra inom de tre omradena. Darpa kortsiktiga
férvantade resultat, langsiktigt férvantade resultat och slutligen vilka effekter man énskat uppna.

Se dven Bilaga 1

FORANDRINGSTEORI

Externt/spridning

VISION: “Verksamhetsomrddet Callcenter &r en populér plattform fér ungdomar att bygga sin karriar pa”

Aktivitet/utfall |

I Kortsiktiga resultat |

I Langsiktiga resultat | |

Effekt

Mental tréning
genomfars for alla
anstillda

Medarbetarskapstraning
genomfors for alla
anstallda

Integration av
Eldersgrupper pd
arbetsplatsen

Gen v far okad generell
kompetens

Gen ¥ far okad kunskap om
rattigheter och skyldigheter

Gen Y blir medvetna om
eqgna och andras attityder
samt hur detta pdverkar
omgivhingsn

Gen ¥ far Skad 1&ngslktighet
och karridrmedvetenhet

alla chefer/ledare

Samarbete mellan
foretagen ach
samarbetspartner

Kunskap och metoder
utvecklas och sprids
genorn:

Projektet tillgangliggor en
verklighetsnara bild av WO
Callcenter

Gen Y &r battre rustad fiir
arbetsmarknadens krav

Gen ¥ prasterar battre pd
jobbet

Gen ¥ har dkad motivation
och engagemang for sitt
arbete

drivicrafter

Gen Y blomstrar:

- Trivs p8 arbetet

- Arbra p& arbetet

- Ar bittre rustade for
framtida arbeten

] A . Organisationen &r anpassad

% lléét;;ligglggrgggem ‘—" Ledningsgruppen fir skad | il Gen ;3 behov, Lex. Firetagen blomstrar pga.
= forstielse for Gen 'y - tar tillvara medarbetarnas att de tar tillvara pa Gen
~ X nya kompetenser -attraherar

@ | Kompetenshdjande Chefer f&r dkad kompeters i - chefer motiverar anstallda -Ltvecklar

- insatser genomfbrs or .| AT 0 ledarskapsfragor med hansyn till individuella -behdller

6

e

Arbetsgivare framst inom

WO Callcenter far metoder

for att tillvarata Gen

[—

- Forskning
- Seminarier .| Ahtrare fir kunskap utifrén Generiska lardomar om Gen
- Referensgruppen projektets erfarenheter ¥ blir mer uthredda

Samnhdllet tar battre
| tillvara pd Gen 'Y

Horisontella kriterier qalfande jamstalidhet
och Hilganglighet genomsyrar milsatiningarna
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Madlen enligt ”Avstamningsrapport efter genomférd mobiliseringsfas”

I rapporten satte vi projektets 6vergripande mal till att vi ville 6ka anstallningsbarheten/kompetensen
hos malgruppen och 6ka deras kunskap kring arbetslivets krav och arbetsgivares féorvantningar.

Detta avsedde vi att genomf6éra under projektets gang. All kompetensutveckling inom omradden som ar
viktiga pd arbetsmarknaden (ej kompetens som det redan finns ett 6verskott av) starker
anstallningsbarhet. Genom de filmer vi skapat inom medarbetarskap har vi utbildat kring arbetslivet.

I rapporten satte vi projektmalet till nedanstdende 6 punkter. Varje punkt besvaras separat.

1. Vivill medvetandegora attityder som finns inom ”Generation Y” och arbeta med att ge
kunskap kring attitydnéra frdgor genom exempelvis utveckling inom medarbetarskap och
mental traning.

Detta gar in under "medarbetarsparet” i forandringsteorin (FT) och detta projektmal har vi férsékt na
genom att ge medarbetare utbildning i sjdlvledarskap. De olika bolagen har utanfér denna
gemensamma satsning aven gjort individuella satsningar som kan anknytas till detta.

2. Oka ungas forstaelse for arbetslivets krav och arbetsgivares férvintningar. Férbattra deras
kunskap om skyldigheter och rattigheter och hur arbetslivet fungerar.
Aven detta projektmal faller under “medarbetarsparet” i FT och vi har férsékt nd detta genom att ge
medarbetare utbildning via filmerna i medarbetarskap som behandlar bland annat arbetsratt och
arbetsmarknadskunskap.

3. Vara goda exempel inom verksamhetsomradet callcenter och férséka sla hal pa vissa férdomar
som tyvarr ger verksamhetsomradet daligt rykte. Vi vill att vdra medarbetare skall vara stolta
over sitt arbete.

Detta mal som faller under ”spridning” i FT har vi arbetat med da vi berdttat om vara resultat och vart
projekt genom olika spridningsaktiviteter. Vi har medverkat i media, hallit f{éredrag men d4ven genom
samverkan med Stockholms universitet skapat generisk kunskap i form av studentrapporter.

4. Vivill 6ka flexibiliteten hos vara medarbetare och chefer sa att de skall ha en kompetens som
kan mota omvarldens standigt férdandrade krav och behov.

Detta mal har vi i FT tonat ner. Det ar en sjdlvklar bieffekt av att man 6kar anstillningsbarhet och finns
bade i medarbetarsparet samt chefssparet. Laser man kring resultat och ser pa projektet i sin helhet
kan detta projektmal anses uppfyllt &ven om vi i FT, som togs fram med utvarderaren, inte lade detta
som ett mal i sig.

8. Vivill ge vara chefer méjlighet att utvecklas inom sitt eget ledarskap sa att de i sin tur kan
utveckla nya medarbetare.

I FT svarar detta projektmal upp mot “chefer”. Vi har satsat mycket pa denna grupp med goda resultat.
Vi tror att dessa satsningar r de som har och &dven i fortsattningen kommer att skapa de storsta positiva
férandringarna. Satsningen pa cheferna sipprar aven ner till medarbetare da cheferna blivit mycket
béttre i sitt ledarskap och da ar battra pa att introducera och utveckla nya medarbetare i arbetslivet.

6. Vivill rigga organisationer som kan attrahera, ta emot, utveckla och behalla Generation Y.
Detta projektmal nds mycket genom de aktiviteter och resultat vi kan se under Chefi FT. Vi kan
dven i resultaten se att det skett férandringar och organisationsutveckling i samtliga bolag.

Projektets delmal (dessa kan delvis kopplas till kortsiktiga resultat i FT.)

e Hoja utbildningsgraden generellt.

Detta delmal kan anses ha moétts utifrdn de resultat vi kan visa och genom de antal specifika deltagare i
projektet.

¢ Integrera unga anstillda med &ldre, skapa larande mellan avdelningar, yrkesgrupper och
féretag. Genom detta férsdka skapa ett generationséverskridande larande.
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Detta delmal har vi prioriterat ner under projektets gang. Detta da det inte varit 1att att genomféra
praktiskt. I chefsutbildningen blandade vi féretag och aldrar. Dock skall tilldggas att den stora delen av
deltagarna var yngre. Vi har i riggningen av utbildningar efterstravat att blanda grupper — men vi har
inte arbetat med detta som ett mal i sig.

¢ Okad kunskap kring arbetslivets krav. Okad férstaelse for sina rittigheter och skyldigheter
som arbetstagare.

e Medvetandegdra individer om att &ven genomgangsyrken &r ett viktigt steg pa vagen for
larande, referenser, erfarenhet och férstaelse for arbetslivet. Alla erfarenheter gynnar och
hjalper det som komma skall.

Bada ovanstdende punkter har vi arbetat med genom de utbildningsfilmer vi skapar i utbildningen i
Medarbetarskap.

e Medvetandegdra malgruppen om sina varderingar och jamféra detta med andra méanniskor
samt mot arbetslivets krav.

I FT ligger detta under "medarbetarsparet” samt “Chef”. Vi har f6rsokt na detta genom att ge
medarbetare utbildning via filmerna i medarbetarskap som behandlar hur arbetsmarknaden fungerar
samt via utbildning i sjalvledarskap. Ledningsgrupperna har erhallit utbildning géllande generation Y
och dess varderingar. Manga av féretagen har aven utfért individuella utbildningar som berér
varderingsfragor. I och med att vi haft madnga blandade utbildningar har medarbetare fran olika
féretag motts. Dessa moten ar ocksa ett larande.

e TForbattra ledarskapet och ge chefer verktyg for att kunna leda nésta generation.
Som namnt under projektmalen har vi satsat pd ledarskap i hog utstrackning.

- Vad har projektet uppnatt i férhallande till mal och planerat upplagg? Redogoér dels med kvantitativa
matt, dels kvalitativt i form av till exempel erhdllna kunskaper och férandringar i attityder, riktlinjer,
beteende etc.

Mycket av detta besvaras under rubriken: ”- Vilken pdverkan och genomslag har projektet
dstadkommit pd individniva, organisationsnivd och system- och strukturnivd?” for att inte upprepa oss
alltfér mycket vill vi hdnvisa dit.

Ett viktigt mal for projektet var att medvetandegora f6r malgruppen att jobben inom
callcenter/contactcenter ar viktiga &ven om det kanske bara ar ett genomgangsyrke foér de flesta. Att
visa mervardet i att detta ar ett forsta steqg in i arbetslivet. Man far en betydelsefull arbetslivserfarenhet
som man kan bygga vidare pa under sin karridr. Vi har satsat pa utbildning for att 6ka kunskapen kring
arbetslivets krav, detta har vi bland annat gjort genom att producera en film som specifikt gar igenom
férvantningar, krav och skyldigheter f6r den anstdllde m.m. Denna film har gjorts tillgianglig pa
Internet och kommer att finnas dar i framtiden f6r andra bolag som vill ge utbildning till sina anstallda
inom dessa omraden.

Sverige har den hogsta ungdomsarbetslésheten i Norden. 2012 var 23,7 procent av svenskarna under
25 ar utan jobb.[1] Trots den héga arbetslésheten har féretag inom callcenter ett stort
rekryteringsbehov, vilket delvis kan tillskrivas 1ag status. Genom detta projekt har vi visat att det finns
seriosa foretag inom branschen som satsar pa sina medarbetare genom kompetensutveckling.
Effektmalet att attrahera, bibehalla och utveckla Generation Y har vi bland annat uppnatt genom att vi
kan se att personalomsattningen har minskat i ndgra av bolagen och att chefer stannar langre inom
organisationen. Vi har arbetat aktivt med att sprida projektets erfarenheter till myndigheter och
politiker for att pavisa den samhallsnytta som finns i ett Callcenter och att det kan vara en bra plattform
fér unga att bygga sin karriar pa.

Trots att arbetslésheten bland unga bedémts ska minska ndgot de kommande tva dren ser bilden desto
morkare ut for utsatta ungdomar enligt Arbetsfdrmedlingens senaste prognos.[2] Tack vare YouLearn
har vi skapat ett samarbete mellan Arbetsférmedlingen och Kontakta (Som namnts i punkten om
resultat och lésningar ovan) for hur vi ska fa ut unga (speciellt i grupper som star langre fran
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arbetsmarknaden) i arbete. Detta skapar tack vare projektet fler arbetstillfdllen och méjligheter f6r

unga.

Vi tror oss ha kunnat paverka callcenters rykte till en liten del och vi har bidragit till att skapa fakta som
kan anvandas i ett fortsatt pdverkansarbete.

Vidare férandringar som skett kan utlisas i nedan punkter men dessa beskrivs i andra delar i denna
rapport.

Ledarskapsutbildningar har skapat battre och tryggare chefer.

Manga lyckade utbildningar har skapat medarbetare som dr mer anstallningsbara och har
battre moéjligheter att gora karridr, saval inom branschen som till andra branscher.
Organisationsférandringar tack vare kompetensutvecklingen som skapat béttre foretag.
Samtliga i malgruppen har erbjudits kompetensutveckling.

En borjan till ett battre rykte i branschen.

Integrerat yngre med aldre t.ex. under ledarskapsutbildningen.

Samtliga organisationer har forbattrat tillgangligheten tack vare all hjalp fran processtod i
tillgénglighet.

Forbattrat arbete med jamstalldhet.

Ny attityd hos medarbetare i manga av organisationerna.

Minskade utmaningar med att medarbetare saknar kunskap om sina rattigheter och
skyldigheter i anstallningen.

Vissa bolag uppvisar skillnad i uttag av férdldraledighet efter filmerna i medarbetarskap.
Forbéttringen ar positiv.

” Den hér utbildningen var en av de bdsta saker som hdnt mig i mitt yrkesliv!” deltagare som gick UGL
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-Vilket larande astadkom ni i projektet saval internt som externt?

INTERNT

Under detta projekt har vi skapat oerhort mycket kunskap och erfarenhet. Den stora erfarenheten ar
nog hur viktigt och positivt samverkan ar. Att kunna samarbeta mot ett och samma mal trots att bolagen
delvis ar konkurrerande och dessutom véva in vara samverkansparter. Det har varit en spannande
erfarenhet och se de synergieffekter man annars bara hort talas om. Detta har varit ett larande for alla
bolag och aven hos vara samverkansparter.

Att driva ett stort projekt &r en kunskap i sig och den kunskapen har vi kunnat férdjupa i detta
komplexa projekt. Ett ESF projekt innehdller d&ven andra delar i form av redovisningskrav. Vi har i och
med detta fatt en stor kunskap om rutiner, rapportering, budgetering, och uppféljning. Nedan ar en
kortfattad lista av interna lardomar kring projektledning/projektarbete.

Upphandling. Specifikt &ven utifrdn ESF-krav.
Skriva ldgesrapporter, avstamningsrapporter och planer enligt ESF-krav.
Hur man genomfdr kompetenshéjande insatser och far all logistik och administration att
fungera. Specifikt de omfattande gemensamma utbildningar dar det funnits 6 (i boérjan 7) olika
organisationer att ta hdnsyn till med olika tider, strukturer och féretagskulturer.
Hur man féljer upp, utvdrderar och gor analyser.

e Kommunikation mot de olika malgrupperna och intressenterna i och utanfér projektet.
Tillganglighetsfragor och jamstalldhetsfragor. (se mer under respektive rubrik i denna
rapport)

I projektet har vi arbetat mycket med strategisk paverkan, dir kommunikation varit nyckeln. Hur sdger
vi det vi ska sdga och far ett gehdr hos den malgrupp vi har? Har har vi lart oss mycket kring vilka
organisationer som driver olika frdgor, hur man far tag i personer, kommunikation mot media,
framtagning av informationsmaterial. Mycket kommunikation har &ven skett internt. Har har vi skapat
manga nya erfarenheter f6r hur man ska kommunicera mot medarbetare med tonvikt pa yngre
medarbetare.

Sedan tillkommer allt larande fran projektet i sig och projektets resultat. I projektgruppen har vi skapat
oerhorda erfarenheter av féorandringsarbete inom paverkan, attitydférandringar och kulturarbete.
Maénga nya rutiner har satts och det har skapats ett forandrat tdnk. Hur man klarar detta och att det
fungerar ar en oerhérd lardom.

EXTERNT

All kunskap vi skapat i projektet kommer vi att géra vart basta fér att féra vidare. Detta genom denna
rapport, sluteventet, bloggen och samtliga spridningsaktiviteter vi haft under projektets gang. Vi har
arbetet aktivt for att vara resultat ska kunna anvandas av andra for att halla kunskapen levande vilket vi
ocksa beskriver.

Ett externt larande kan &ven kopplas till malgruppens 6kade kunskaper som kommer att sprida sig.
Vara numera mer kompetenta chefer sprider sina kunskaper och erfarenheter till medarbetade och
nya chefskollegor. P4 langre sikt byter &ven nagra arbete vilket gor att deras kunskaper sprids till nya
organisationer. Aven vara duktiga medarbetare bidrar med sin kunskap i nuvarande arbete men
férhoppningsvis dven hos framtida arbetsgivare.

- Redogér for orsaker till avvikelser i férhallande till planerad verksamhet i projektansékan och hur
detta har paverkat projektbudgeten.

Under projektets gang har oférutsedda handelser skett som pa ett eller annat satt paverkat budgeten
och dndringsbeslut har varit oundvikligt. Efter mobiliseringsfasen gjordes en ny budget som
baserades pa de behov som upptéckts. Eftersom budgeten var tankt fér hela genomférandefasen, 2 ar,
kravdes en genomténkt analys kring vad som skulle upphandlas under resterande projekttid. Da
Teleperformance Nordic AB i mars 2012 valde att avsluta sin medverkan i projektet padverkade det
bade budget och likviditeten i projektet. Detta resulterade i ett &ndringsbeslut dar ESF minskade den
totala budgeten. Alla samarbetspartner blev dven tvungna att 6ka sina insdttningar av likvida medel i
projektet for att undvika likviditetsbrist sa att projektet kunde fortga.

Projektet hade aven for avsikt att genomféra ett transnationellt samarbete med ett annat projekt.
Dessvarre kunde inte detta genomféras da det efter manader av grundlig undersékning kunde
konstateras att det inte fanns nagot likvardigt projekt att samarbeta med. P4 grund av detta flyttades all
likviditet som fanns under transnationalitet till aktiviteter riktade till malgrupp — externa tjanster for att
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kunna héja upp samarbetspartnernas individuella budgetar. Likasa togs fler poster i budgeten bort
eller minskade d& ekonomen kunde sdkerstélla att dessa poster inte skulle anvandas i sa stor
utstrdckning eller inte var nédvandiga. Sdledes medfoérde detta att de individuella budgetarna kunde
okas.

Vidare slutade Cathrine Mahl, bitrddande projektledare, vilket resulterade i en férandring i
projektadministrationen. Bdde projektekonomen Antonia Adérian och projektkoordinator Sophie
Hersvall fick ta mer ansvar inom marknadsforing, vilket medférde en mindre 6kning i 16n. Cathrine
Mahls "ersattare” Louise Slettengren som blev anstélld som projektassistent var precis nyexaminerad
och hade darfér inte ndgon tidigare erfarenhet, vilket speglade hennes ingadngsléon som var lagre an
Cathrines. Under varen 2013 kunde projektekonomen dn en gang konstatera att ett &ndringsbeslut var
noédvandigt da en del poster i budgeten kdndes 6verflédiga och att det behévdes till
spridningsaktiviteter och fér en 6kning i de individuella budgetarna. Sophie Hersvall fick aven
erbjudande att bli operativ chef i projektet, vilket medférde mer ansvar och sidledes aven en hogre 16n.
I bérjan pa sommaren ansdktes om ett till &ndringsbeslut da det var vissa poster som inte anvants upp
och som darmed kunde goéra mer nytta till annat i projektet.
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Arbetssitt
Vad var ert huvudsakliga arbetssatt?
Beskriv kortfattat:

e vilka metoder,

e utbildningar

e andra aktiviteter som anvandes.

Vad i metoderna och aktiviteterna var det som gjorde skillnad, d.v.s. som ledde fram till det dnskade
resultatet? Beskriv eventuellt nya metoder eller material som tagits fram i projektet.

En av vinsterna i YouLearn var att vi tidigt satte struktur och skapade rutiner. Mer konkret har vi
upprattat exempelvis mallar fé6r upphandlingar, deltagarredovisningar och checklistor pa
tillganglighet som baseras pa ESF’s krav. Detta har aven gjort att personer som inte varit med i
projektet fran bérjan har kunnat f6rsta upplagg samt tillvigagangssatt f6r olika arbetsuppgifter. (Nagra
av vara rutiner beskrivs mer ingdende nedan och vi beskriver den &ven mer i bilagorna till denna

rapport).

I projektadministrationens arbetssatt har man utgatt fran ESF’s krav pa upphandlingar,
deltagarredovisning och kraven pa jamstalldhet och tillganglighet. Vi har ocksa arbetat utifran
programkriterierna: samverkan och strategisk paverkan genom att ha 16pande kontakt med
samverkansparter, aktérer och évriga intressenter. Genomgaende har vi férsékt skapa en strategisk
paverkan genom dessa kontakter samt ett aktivt spridningsarbete.

MOTEN

Vi har 16pande f6ljt tids- och aktivitetsplanen fo6r att sdkerstdlla att vi hela tiden ligger i fas i projektet.
Vi har arbetat utifrdn uppsatta mal och férandringsteorin.

Kontinuerliga avstdmningar har skett i projektadministrationen och varje manad har en ansékan till ESF
gjorts; ldgesrapport samt ekonomi.

Representantgruppen (samtliga deltagande aktérer) har genom projektet sammantritt en gang i
manaden f6r att kunna diskutera eventuella svarigheter som uppkommit eller for att bolla diverse
idéer. Mot slutet av projektet ndr de gemensamma satsningarna borjat avslutas har sammantradena
skett varannan manad for att ge projektadministrationen mer tid och da utékade moéjligheter att arbeta
med spridning, projektets slututviardering och slutrapport.

Vi har dven (med vissa rapporterade undantag) genomfort ett styrgruppsmoéte i manaden for att fa
kunskap och ett "utifrdn-perspektiv” till projektadministrationen.

Inom projektadministrationen har vi varje vecka haft s.k. EU-avstaimningar dar hela gruppen samlas. P4
dessa méten skrivs viktiga punkter upp och gds igenom punkt f6r punkt. Vi har diskuterat projektets
aktiviteter, planerat framat och {6ljt upp.

Deltagarlistor/deltagarredovisning

Insamling av samtliga av aktorers deltagarredovisningar via ESF:s mall fér deltagarredovisning.
(Bilaga 9)

I denna mall specificeras féljande:

Namn pa deltagare

Startdatum

Personnummer

Datum f6r utbildning

Planerat antal timmar

Genomfért antal timmar per manad
Slutdatum

Avbrottsorsak

Varje féretag rapporterar in sin deltagarredovisning i denna mall manadsvis. Projektkoordinatorn gér
projektagarens (Bisfront) redovisning. Dessa sparas digitalt och skrivs d&ven ut varje manad f6r
arkivering.

Inrapportering till SCB

Projektkoordinatorn anvander SCB:s mall for inrapportering. (Bilaga 10) I denna mall specificeras
féljande:
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Personnummer

Startdatum

Slutdatum

Avbrottsorsak

Antal genomférda timmar fér aktuell manad

ESF:s mall f6r deltagarredovisningen utgér underlag for inrapporteringen till SCB. Harifran hamtas
personnummer, startdatum, slutdatum, avbrottsorsak och genomférda timmar per manad fér varje
deltagare. Informationen férs sedan i SCB:s mall som sedan sparas upp digitalt samt skrivs ut fér
arkivering varje manad. Avslutningsvis skickas den till SCB. Deltagarredovisning ldgesrapport:

Nar SCB tagit emot inrapporteringen levereras antal unika deltagare i projektet samt antal deltagare
som fysiskt deltog i ndgon aktivitet under aktuell madnad, denna information férs sedan in i
lagesrapporten fér aktuell manad.

METODER EKONOMI GEMENSAM LIKVIDITET

YouLearn &r unikt da det inte &r lika vanligt att ha mindre privata féretag som projektdgare. Det finns
inte lika mycket likvida medel som nér projekt genomférs av kommun och landsting. Lésningen blev
att samtliga bolag gick in och finansierade projektets likviditet och avtalade om dessa pengar. Ett
bankkonto till vilket samtliga fick insyn upprattades dit varje bolag éverférde pengar.

I och med denna unika situation fanns inga tydliga arbetssitt att ta 6ver sedan tidigare vilket
resulterade i att projektekonomen byggde upp hela ekonomiorganet vid projektets bérjan. Detta
kravde en djupgdende analys for att pa basta satt finna de mest lampliga metoderna och rutinerna fér
att kunna hantera ekonomin.

Ett Excel-dokument upprattades ddrmed for att fa en 6versikt. Excel-filen programmerades for att
kunna kopplas till likviditeten i projektet for att pa sa satt kunna se hur mycket likvida medel som fanns
att tillgd. Dessutom specificerades varje ménad med 16n, utgifter, moms och indirekta utgifter som
ansokts fran ESF. Dessa skickades dven till redovisningsbyran som underlag fér bokféringen. Denna
Excel-fil har kontinuerligt utvecklats till det béttre tack vare stdndiga forbattringar under projektets

gang.

D4 det under borjan av genomférandefasen konstaterats att alla samarbetspartner sjilva skulle bokféra
sin del i projektet resulterade det i att projektekonom fick bistd med underlag; fakturor samt material
frdn redovisningsbyran. Alla fakturor finns arkiverade i paArmar pa Bisfront AB samt &r inskickade till
redovisningsbyran som upprattar bokféringsunderlaget.

Metoder jamstilldhetsintegrering

Vi har i alla utbildningar férsdkrat oss(sd gott det gar) om att vi har upphandlat utbildningar dér
féretagen har fatt redovisa om de haft ett jamstalldhetstdnk, samt dven visat filmer inom arbetsratt,
arbetsmarknadskunskap, tillgdnglighet, jamstalldhet och méngfald dar vi har utbildat manga
medarbetare i projektet inom jamstalldhet. Vi har ocksa i utskickade enkater fragat samtliga om de
kunnat relatera till de exempel som tagits upp under utbildningen. (mer om detta under
jamstalldhetsintegrering)

Ledningsgruppsutbildning
Denna utbildning genomférdes under en heldag i grupp. Formatet f6r utbildningen var lyckat.
Samtliga deltagare fick med sig en bok vilket resulterade i vidare kunskapsinhdmtning.

Sjdlvledarskap/mental traning

Denna utbildning fokuserade pa individen. Innan man kan leda andra maste man kunna leda sig sjalv.
Fokus var mycket pa attityder, malsattning, varderingar, beslutsfattande, ansvar och bade det privata
och professionella berérdes.

BRA

e Tack vare denna utbildning har det i vissa bolag skapats en medvetenhet kring hur man kan
arbeta med motivation och mal.

e Utbildningen har bidragit till nya tankeséatt och gett manga individer mervarden.

e Ett tydligt behov och en bra utbildning — dock hade detta framkommit tydligare om den
genomforts pa ett annorlunda satt
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UTVECKLINGSBART

e Vissa bolag har tyckt att det varit lite 1angt mellan utbildningstillfdllena. Den mer utdragna
utbildningen skapade utmaningar i och med att det inte holl ihop sa val och inte minst p.g.a.

personalomséttning. Om det gjorts om idag hade programmet genomforts mer fokuserat eller
att man i varje bolag specialutbildat en "trainer” som sedan skulle kunna kéra detta langsiktigt

och ofta i bolagen.
Ytterligare uppfoljning hade skapat &n storre varde av denna insats.
Formatet av utbildningen har haft vissa utmaningar. Bolagen har dock genomfért denna

utbildning pa varierande sétt p.g.a. férutsattningar som funnits. Vissa har haft obligatoriska

traffar dar man gemensamt (i grupp) genomfért de olika stegen, andra har fatt gora det enskilt

under avsatt tid, ndgra ndr det passat under arbetstid och vissa har fatt genomfoéra det pa
frivillig basis.

Medarbetarskap (projektets filmer om arbetsratt, arbetsmarknaden samt jamstalldhet, tillgadnglighet

och mangfald). Denna utbildning har varit valdigt lyckad f6r manga av bolagen och ar numera
standard i 4 av de 6 bolagens introduktioner. Dock har den p.g.a. genomférandesitt haft olika

framgdngar. Detta av samma skal som mental traning/sjdlvledarskap och den genomférdes enligt

samma alternativ som denna.

Chefsutbildning
Denna utbildning beskrivs ndrmare under rubriken "Resultat” samt ”Utvardering”.

HUR UTBILDNINGARNA UPPHANDLATS OCH GENOMFORTS

Utbildningarna har upphandlats efter de behov som hittats i féretagen under mobiliseringsfasen. Nar vi

upphandlat har vi utgatt fran ESF:s krav att vi alltid tillfrdgar minst tre leverantorer, vi ber dem
specificera timarvode och totalkostnad och vilka typer av situationer man &ar rustad for efter

utbildningen. I varje upphandling stalls krav pa att leverantoren skall redovisa sin syn pa jamstalldhet
och tillgadnglighet. Har bolaget 6ver 25 anstallda kravs dven en jamstadlldhetsplan. Vi har tydliggjort att
leverantérer maste besvara detta for att offerten ska tas i beaktning. Det gérs en noggrann genomgang
av varje offert dar man tar alla krav i beaktning. Informationen férs in i den mall som har uppréattats for
sammanstéllningar av offerter dar vi jamfdr leverantérerna samt motiverar val och anger om det funnits

ndgra hinder/problem vid val av leverantér. Pa utbildningarna har deltagarna prickats av och

rapporterats in till SCB. Darefter har varje deltagare fatt en enkat att besvara dar de kommit med input

kring vad de tyckt om utbildningen och om de ként att det varit relevant och om de kunnat
implementera kunskapen i deras arbete.

Vi har utbildat pa olika satt; med féreldsare, utbildningar online, seminarier med 6vningar,
hemuppgifter etc fér att nd en variation da alla 1ar sig pa olika sétt.

For att tillgodose malgruppens olika tids och geografiska férutsdttningar har vi genomfort vissa
utbildningar via webb.
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Deltagande aktorer i projektet

Redogoér fér vilka aktorer (organisationer, féretag, myndigheter) som ingick i projektet, samt vad de
konkret bidrog med, bade vad géiller engagemang, ekonomiska resurser och paverkansarbete.
Redovisa dessutom arbete i projektgrupp, styrgrupp och/eller referensgrupp samt gruppernas
sammanséttning. Hur har grupperna fungerat?

I projektet har vi haft olika grupperingar med olika uppgifter som samverkat med varandra. Nedan
beskrivs de olika grupperna, deras ansvar och arbetssatt. Sedan beskrivs hur samverkan och
arbetssitt skett emellan dem.

Projektgruppen/Projektadministrationen

Denna grupp har bestatt av de personer som varit anstdllda i projektet hos projektagaren Bisfront AB
(se lista nedan). Projektadministrationen (PA) har haft ett arbetssédtt med uppdelade ansvarsomraden
dar varje individ inom sitt eget omrade haft eget utrymme att utveckla och férddla arbetssatt och
rutiner. Gruppen har veckovis haft méten dar projektet och det dagliga arbetet gatts igenom och de
for tillfallet viktigaste punkterna har lyfts genom en pa métet gemensamt uppsatt dagordning. Dessa
moéten har gjort att samtliga varit uppdaterade kring skeenden i projektet och det har varit ett forum f6r
hjalp och beslut utifran gruppens befogenheter.

PA har fatt mer befogenheter vartefter projektet 16pt nar representantgruppen utékat befogenheter
och delegerat beslut till PA. Gruppen har fungerat mycket bra. Utvarderaren gjorde det forsta
nedslaget géllande PA:s arbete och det fick mycket bra betyg, Méjligen lite val ambitidst blev
slutresultatet.

PA har haft kontakt med ESF, samverkansparter och organiserat allt I16pande arbete samt all
administration sdsom lagesrapporter, rapportering till SCB, motesprotokoll, kallelser, arkivering,
godkannande av upphandlingar, stottat 6vriga aktorer i upphandlingsfragor eller gjort upphandlingar
at 6vriga aktorer. Arbetat med spridning, intern information, uppf6ljning, utvirdering, samverkan och
strategisk paverkan.

Deltagare i Projektadministrationen under projektets gang)

* Wendela Oberg (Projektledare). Har varit med under hela projekttiden.

e Sophie Hersvall (Har haft flera roller, Projektkoordinator och senare Operativ chef). Bérjade i
projektet i augusti 2011 nar projektets genomférandefas padborjades.

e Cathrine Mahl (Borjade i projektet januari 2011 under bérjan av projektets mobiliseringsfas.
Hon slutade i oktober 2012 och var innan dess Bitrddande projektledare).

e Antonia Adérian (Ansvarat fér ekonomi under hela projektet utom under varen 2012 da hon var
tjanstledig).
August Sundstréom (Ansvarat fér ekonomin i projektet under varen 2012).

¢ Louise Slettengren (Borjade i projektet oktober 2012. Ansvarat fér uppfoljning, méten och
jamstéalldhet).

Representantgruppen

Representantgruppen (RG) har varit det beslutande organet genom hela projektet. Varje féretag har
en rést och vi har haft majoritetskrav i omrdstningar. RG har sammantratt 1 gang per manad med
uppehall f6r juli frdn projektets borjan till januari 2013. Darefter traffades vi fysiskt varannan manad da
rutinerna vi gemensamt tagit fram fungerat val, manga beslut har delegerats till PA och malet for
arbetet har varit tydligt. I perioder (vid upphandlingar av de gemensamma utbildningarna, i projektets
start samt i uppstarten av genomférandet har RG arbetat d&nnu tdtare och haft fler méten).

Vid de gemensamma upphandlingarna tillsattes mindre arbetsgrupper som tog fram underlag,
leverantdrer och samordnade upphandlingen. Beslut och genomgang av gruppernas arbete gjordes
sedan med hela gruppen.

Samarbetet i representantgruppen har sdledes varit mycket positivt bade fo6r projektet men dven f6r de
relationer som skapats mellan bolagen som lett till andra samarbeten sdsom kunskapsutbyte, hjalp
med kandidater till lediga positioner och att bolagen kunnat stétta varandra i processer och rutiner
som kan utvecklas. Det har varit mycket givande att fa diskutera fragor i aktuella &mnen med personer
fran andra liknande bolag. Den gemensamma kick-offen var mycket bra f6r representantgruppen och
att denna grupp fungerat och haft stark tillit har varit en grundpelare for att projektet fungerat sa val.
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Det som skulle kunnat ha varit battre dr om vi haft en mer jamstalld grupp. Det har varit en
6verhdangande majoritet kvinnor under hela projektet, likasa i PA.

BIDRAG: Samtliga aktorer har bidragit med ett starkt engagemang. Detta sdg aven utviarderaren i sitt
férsta nedslag. Detta visas exempelvis genom att samtliga aktdrers representanter gjort sitt arbete
kostnadsfritt. Det har varit hart arbete fér savadl de gemensamma frdgorna i projektet som for
aktorernas egen del i projektet och varit enormt tidskravande. Det har varit ett stort engagemang i
moéten och i projektet. Fran de olika aktérerna har vi fatt bidrag fran deras organisationers
specialistfunktioner (sdsom ekonomi, juridik, IT och marknadsféring) vilket minskat kostnader i
projektet, samtliga AKTORER har bidragit med kontakter och nitverk.

I Representantgruppen ingick féljande bolag:
Nedan ar kort beskrivning av féretagen med deras affarsidé.

Makalos AB har sdljande kundkommunikation via chatt och telefon som afférsidé.

De stévar efter att hitta en bra balans i trygg och driven forséljning. Affirerna med sina
uppdragsgivare bygger pd relation och ldngsiktighet. Féretaget dr dgarldtt med hjértat nira
verksamheten.

Educations.com Media Group (EMG) vision &r att hjdlpa alla i hela vdrlden att hitta sin utbildning —
deras affirsidé dr att vara vdrldsledande pd marknadsféring av utbildning online. De driver lokala och
Internationella séktjdnster och hjdlper miljontals studenter hitta rdtt utbildning varje ar.

Klarna AB 4r marknadsledande i Europa inom fakturabaserade betalningsiésningar som gor det
enklare och tryggare att handla online. Deras medarbetare far ett stort eget ansvar och mdjlighet att
arbeta och utvecklas fritt med utmanande arbetsuppgifter.

Bisfront AB hjéilper foretag att 6ka sin férsdljning och marknadsnédrvaro genom kvalificerad
métesbokning. De lever efter vdrdeorden engagemang, resultat, glidje och professionalism. Det
drivande 4r att leverera hég kvalitet och vara god samarbetspartner dd bolaget har unik kompetens
Inom de fem branscher de bearbetar.

Releasy Customer Management erbjuder tjdnster inom bdde inkommande kundservice och forsédljning
samt utgdende kundkontakter. De arbetar for att driva utvecklingen 1 branschen, med fokus bdde pd
kostnadseffektivitet och ékat kundvdrde i varje kundkontakt.

GM Gradén & Mattsson Marknadskommunikation bygger och utvecklar silj- och
kundtjdnstorganisationer i vdra kunders miljéer genom s k Co-sourcing. De anvdnder unika metoder
for rekrytering av ambassaddrer fOr sina kunders varumdérken och arbetar med motivationsbaserat
ledarskap 1 syfte att uppnd bdsta méjliga resultat sdvdl kvantitativ som kvalitativt.

REPRESENTANTERNA

Inom representantgruppen har medlemmarna (representanterna fér de olika bolagen) varierat 6ver
tid. Detta da personer slutat hos de olika bolagen eller att man efter tid bytt kontaktperson vid
nyrekryteringar och dndringar i den egna organisationen. Vi har 4ven haft ersittare som hoppat in vid
sjukfranvaro, férdldraledighet eller vid andra tillfdllen ndr det krockat fér den ordinarie.

Ekonomiska resurser i projektet

Aktorerna har finansierat likviditeten gemensamt i projektet. En likviditetsprognos uppfordes for att
kunna berdkna hur mycket likviditet det fanns behov av. D& TP bestamde sig f6r att lamna projektet
paverkade det likviditeten och de kvarvarande féretagen fick gemensamt ga in med mer likviditet i
projektet.

Styrgruppen

Styrgruppen (SG) har varit en mindre grupp bestdende av PA samt vid varje tillfdlle en representant ur
RG som valts pa ca 6 manader och varierat under projektets gang.

Referensgruppen

Denna har bestatt av 7 olika specialistfunktioner listade nedan. Syftet med gruppen har varit att kunna
inhdmta rad, stéd och kontakter vid férst planeringen och sedan genomférandet av projektet. Gruppen
har bara delvis traffats som ”"grupp” i bérjan av projektet da de gav oss insikter och goda rad utifran
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vara resultat i mobiliseringsfasen och deras tankar kring vilka omradden som torde vara kritiska i ett
genomférande. Darefter har gruppen bendmnts grupp men det ar ett samlingsnamn {fér de
samverkansparter som vi samverkat med och kunnat kalla in/rddfradga vid behov under projektets
gang. PA har ofta traffat dem enskilt.

Almega

Almega har bidragit med mycket kunskap om naringslivet i stort och verksamhetsomradet callcenter i
synnerlighet. De har inkommit med goda rad, gett projektet kontakter, spridning och information.
Vara kontaktpersoner har haft ett stort engagemang vilket varit en bidragande faktor till projektets
goda resultat. Almega hjalpte till med tankar kring vilket kompetensbehov de ansag viktigt att
projektet tillgodosdg under projektet. De har dven varit behjalpliga i framtagningen av filmerna i
medarbetarskap.

Unionen

Kompetensutveckling och ledarskapet av framtidens medarbetare ar oerhort viktiga fragor for
Unionen. Projektet och Unionen har haft en mycket god samverkan och projektet har fatt enorma
mervarden genom att vara kontaktpersoner bidragit med kunskap och goda rad. Exempelvis har
Unionen hjalpt oss med utbildningen i Medarbetarskap, férmedlat kontakter i ndringsliv och till
politiker. Unionen har dven fatt ta del av vara resultat for att kunna anvdnda dessa i sitt arbete.

JensenEducation

JensenEducation har hjalpt projektet med sin specialistkompetens inom hur man blandar teori och
praktik pa basta satt fér att uppnd goda resultat. De 1ar sig &ven mycket om ungas énskemadl om
kompetens i och med projektet. Vi har haft l6pande kontakt och dven traffat deras ledningsgrupp.
Samverkan har resulterat i en ansékan om en ny YH-utbildning pa tva orter i Sverige.

Arbetsférmedlingen TABY

Arbetsférmedlingen Taby (Aven Vallentuna och Danderyd) har bidragit med att vi kunnat fa stéd av
ungdomshandldggare som moéter unga som star utanfor arbetsmarknaden i sitt arbete. De har kunskap
kring vad som beho6vs for att komma in pa arbetsmarknaden — men aven vad som kravs for att fa
stanna. De har bidragit mycket med till exempel de filmer projektet skapat inom medarbetarskap. De
var aven mycket delaktiga i riggningen av projektet och kom med mycket goda ideer kring vilken typ
av utbildningar som kan 6ka ungas anstallningsbarhet.

Arbetsférmedlingens Analysavdelningen

Arbetsféormedlingens analysavdelning har medverkat dad de har stor kunskap kring vilka yrken vi
kommer att ha brist inom under kommande ar. De &r den instans som kan sdgas kunna goéra de allra
bast kvalificerade gissningarna. De bidrog mycket i bérjan med kunskap och vi har haft 16pande
kontakt och méten. Dock var deras insats viktigast i det initiala skedet av projektet. Var kontaktperson,
Fredrik Ribbing pa AF analysavdelning har dock bistatt oss i fradgor &ven under senare del av projektet
och har dven hjalp oss komma i kontakt med Avdelningen f6r Nationella kunder. Med dem har vi sedan
kunnat utveckla nya idéer for vidare samarbete mellan AF och Kontakta. Samarbetet med
Arbetsféormedlingens Analysavdelning har fungerat bra

Kontakta (Tidigare SCCF Sveriges Callcenter Férening)

”Kontakta dr en branschorganisation och féretrddare for féretag och organisationer som arbetar med
kundkommunikation pa distans, det vill siga service och férsiljning per telefon samt andra
distansmedia. Kontakta agerar pa frdgor som &r av gemensamt intresse fér organisationens
medlemmar, sdsom ndrings- och arbetsmarknadspolitiska fragor och lyfter fram dmnen som ar viktiga
f6r medlemmarnas fortsatta utveckling och expansion pa den svenska marknaden. Inom Kontakta finns
100 medlemsféretag som antingen tillhor kontaktcenter- eller telefonsédljbranschen och arbetar pa
uppdrag av andra eller féretag som bedriver kontaktcenter- eller telefonséljverksamhet i egen regi.
Kontakta har hjilpt oss med kontakter i alla deras medlemsféretag, vi har haft méjlighet att sprida pa
deras seminarier och event samt att de hjalpt till att bjuda in alla deras medlemmar till sluteventet. De
har bidragit med fakta (statistik fér spridning men &ven rad till utbildningar) som vi kunnat anvénda
oss av. Vi har exempelvis tréffat politiker tillsammans och gemensamt fért fram var fraga, blivit
inbjudna av Kontakta till méte om den nya ISO standarden och fatt sprida information via deras
nyhetsbrev. Vi har haft ett ndra samarbete under hela projektets gang och Kontakta med VD Tina
Wahlroth har varit en enorm tillgang.
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Stockholms universitet

Stockholms universitets studenter (Psykologiska institutionen) har skrivit sina uppsatser i projektet.
Under mobiliseringsfasen skrevs ett storre antal. Malet var att detta skulle upprepas under varen 2013
sa att vi far se om det sker andringar efter genomfort projekt.Har har vi bara gjort en uppféljande
studie (dock mer omfattande &n tidigare) da vi av olika skél kom in i fel tid nar studenterna redan valt
amnen.

Lars Ishall (fil.dr i arbets- och organisationspsykologi) ar var kontaktperson fran universitetet. Han har
l6pande bidragit med svar pa fragor kring forskning, statistik, utformning av var enkat, kontakter inom
universitetsvarlden och goda rad utifrdn sina specialistomraden. Vi har haft ndra kontakt med Lars och
det har gett oss mycket bra input under projektets gang och inte minst hjalpt oss med tolkning av
enkater.

REFERENSGRUPPENS ARBETE

Referensgruppen har inte traffats som grupp mer an i bérjan da vi bjod in dem fér att komma med sina
tankar kring det initiala enkatresultatet under mobiliseringsfasen. (D4 i tvd omgangar +
telefonavstdmning med dem som missade). Darefter har de varit mer fristdende specialister som vi
kunnat radfrdga. Vi har haft méten med samtliga samverkansparter under projektets gang, flera av
dem vid ett flertal tillfallen. Vi har dven haft interaktion i form av samarbeten nédr vi gjort gemensamma
aktiviteter (YouLearn och dd ndgon av samverkansparterna).

ALLA GRUPPERS SAMARBETE

Representantgrupp (RG) och referensgrupp har i sig inte métts under projektets gang.
Referensgruppen har varit i kontakt med projektadministrationen (PA). Viktigt att tilldgga ar att
referensgruppen inte varit en grupp i sig utan det ar en sammanfattande bendmning av de
samverkansparter som bidragit med expertkunskap. PA har varit sammankallade f6r saval styrgrupp
(SG) som RG. PA har informerat RG och SG om sin samverkan med referensgruppen och sett till att
samverkan med samverkansparterna 16pt val under projektets gang.

D4 SG ar en del av RG ar samverkan och samarbete dem emellan sjalvskrivet.

Ekonomiska resurser och samarbete med gemensam likviditetsfinansiering

1 ESF-projekt soks de likvida medlen tillbaka fran EU efter att fakturor och 16ner betalats av féretagen.
Detta medfor att sjalva projektet eller de féretag som ar involverade maste finansiera likviditeten
sjdlva. Det medfor att projektdgaren vanligtvis ar en stor organisation som har den méjligheten. I vart
fall 4r projektdgaren ett litet foretag och f6éljaktligen har projektet YouLearn (som bestar av sex
féretag) kommit Overens om att varje bolag ska finansiera 1/6 av likviditeten var. Detta far bolagen
tillbaka vid projektets slut. D4 ESF enbart betalar ut exklusive moms och projektet betalar inklusive
moms soker foretagen sjalva tillbaka momsen fran Skatteverket. Detta paverkar i sin tur potten med
likviditet da den kontinuerligt minskar, i och med att momsen gar direkt tillbaka till féretagen sjalva.
Foljaktligen har det medfort att féretagen fatt betala in mer likviditet vid ndgra enstaka tillfdllen for att
inte riskera likviditetsbrist.

Jamstalldhetsintegrering
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Redogoér fér hur ni arbetat med jamstéalldhetsintegrering i ert projekt.
Relatera till projektplan och utmaningar under arbetets gang.

Ma4l, aktiviteter och resultat pa jamstilldhetsarbete f6r YouLearn

I och med YouLearn hoppas vi kunna paverka deltagande féretag och medarbetare till att férsta
vinsten med att arbeta med, liksom tdnka utifran ett sdtt som framjar, jamstalldheten. Detta har varit
valdigt lyckosamt fér projektet och vi &r mycket stolta 6ver det resultat som vi i denna analys
presenterar.

Nedan presenteras de resultat relaterat till de mal projektet haft kring jamstalldhetsarbetet. Féretag
som upphandlas vilka har en upprattad jamstédlldhetsplan kommer, om moéjligt, att prioriteras.

1. Foretag som upphandlas vilka har en uppréttad jamstédlldhetsplan kommer, om méjligt, att
prioriteras.

Indikator

Vid upphandling i projektet kommer en obligatorisk frdga kring leverantérers arbete med
jamstalldhet att inkluderas. Mindre aktérer har dock inte lika harda lagliga krav pa sig som stérre
aktoérer, och vi kommer inte att kunna kréva att mindre bolag arbetar lika strategiskt internt med
jamstalldhet.

Aktivitet

Projektet har vid varje upphandlingstillfdlle (dar det finns minsta relevans) stallt frdgan om
jamstalldhet i de anbud vi skickat ut till leverantdorer. Projektadministrationen har sedan jamfort de
olika offerterna for att se vilka leverantérer som valt att svara eller inte, pa detta satt har vi férsokt
sdkerhetsstalla att vi alltid képt utbildning dar leverantérerna har en upprattad
jamstalldhetsplan/policy eller atminstone ett tydligt jamstalldhetstdnk. Om leverantérerna har varit
storre an 25 personer har projektet varit extra harda med att leverantérerna ska svara pa fragan kring
jamstalldhet. De leverantérer som inte svarat pa fragan kring jamstalldhet har valts bort vid val av
leverantor f6r utbildningar. * se bilaga 3 om jamstéalldhet

Utmaningar

Utmaningen har ibland varit att fa svar pa frdgan om jamstalldhet om en leverantdr inte svarat pa
frdgan i anbudet. Det finns dven svarigheter i att bedéma och jamféra den typ av information pa ett satt
som ar helt tillférlitligt da dels fina formuleringar kan ge en béttre bild an verkligheten samt den
subjektiva faktorn. OBS! Vi kan aldrig kontrollera leverantérerna mer &n den information som
inkommit géllande jamstéalldhet.* se bilaga 3 om jamstélldhet

Resultat

Projektadministrationen anser att denna process manga ganger fungerat bra och vi kan darfér sidga att
vi sd gott som uppfyllt malet om att foretag som upphandlas vilka har en upprattad jamstalldhetsplan
kommer, om moéjligt, att prioriteras 2.

Foéretag som skall upphandlas fér kompetenshdjande atgarder/utbildning som har en vinkling
gédllande jamstalldhet (dar det ar rimligt) kommer att prioriteras.

Indikator

2. Foretag som skall upphandlas fér kompetenshdjande atgarder/utbildning som har en vinkling
gillande jamstéalldhet (dar det ar rimligt) kommer att prioriteras.

Indikator
Vid upphandling i projektet kommer leverantérerna fa svara pa hur just deras utbildning behandlar
jamstalldhet, liksom deras kunskap kring dmnet.

Aktivitet

I anbuden uppmanas leverantérer ange om de har ndgon vinkling mot jamstalldhet i utbildningen.
Leverantorer har sdledes genomgaende haft mojlighet att beskriva detta. D4 jamstalldhet &r en av de
krav vi (tillsammans med tillganglighet, pris och varde) haft som upphandlingsunderlag har
leverantdérer som angett att de dven vinklat utbildningen utifran jamstalldhet givetvis vagt tyngre.
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Vid upphandling av de gemensamma utbildningarna, holl projektadministrationen ett méte med
leverantoérerna dar de fick presentera sina offerter samt specificera hur de under utbildningen skulle
arbeta med jamstalldhet. Valet av leverantor jamférdes sedan mot de skallkrav projektet har kring
jamstalldhet, givetvis ocksa utifran pris och tillganglighet. Nar projektadministrationen valt leverantér
hade vi ett uppstartsméte dar vi ytterligare fortydligade vikten av jamstalldhet i utbildningen.

Projektadministrationen (PA) anser inte att det har varit ndgra stérre utmaningar kring denna punkt.
Upphandlingar har gjorts av sdval PA som samtliga aktérer dar varje aktér haft ansvar 6ver sina egna.
Vi kan dock inte f6lja upp alla vara leverantdrers arbete med jamstdlldhet da vi har haft en stor mangd
utbildningar. Vi har dock gjort vart basta for att kontrollera jamstalldhetsarbetet. Chefsutbildningens
jamstalldhetsvinkling gjorde vi en djupare analys pa vilket beskrivs senare i detta dokument.

Resultat

Projektadministrationen har dar det funnits minsta relevans vid upphandling av utbildningar prioriterat
de utbildningar som haft en vinkling gallande jamstalldhet kring utbildningen.

Att hoja saval kunskap som medvetande om jamstédlldhet i projektets organisationer pa samtliga
nivaer. Vi har som mal att 60 % av anstdllda inom projektet skall uppleva att de tack vare projektet fatt
o6kade kunskaper inom jamstalldhet.

3. Att h6ja sdvil kunskap som medvetande om jamstélldhet i projektets organisationer pa
samtliga nivder. Vi har som mal att 60 % av anstédllda inom projektet skall uppleva att de tack
vare projektet fatt 6kade kunskaper inom jamstalldhet.

Indikator

Ledningsgruppen pa respektive foretag fick ta del av en kortare féreldsning i jamstalldhet. Samtliga
anstdllda som ar innefattade i projektet har haft mojlighet att ta del av en film som omfattat omradet
"arbetslivet och medarbetarskap”, dar ett av &mnena varit jamstalldhet. Cheferna hade ett moment i
chefsutbildningen som berérde jamstalldhet. I en uppfdljande enkéat som sandes ut till anstéllda i nara
anslutning till utbildningarna, har en frdga behandlat huruvida de anser sig fatt 6kade kunskaper om
jamstalldhet.Vi kommer eventuellt ocksa gora en uppfdljande enkit efter projektets slutfas, dar
medarbetarna far besvara fragan om de fatt 6kade kunskaper om jamstalldhet.

Aktivitet

Ledningsgruppen har gatt en utbildning som behandlat jamstalldhet. Projektadministrationen gjorde
ocksa en film som behandlar arbetsmarknadskunskap, arbetsratt, jaAmstalldhet och tillganglighet.
Filmen har visats f6r ca 700 anstallda i projektet. Cheferna har fatt utbildning i jamstélldhet under den
gemensamma chefsutbildningen. Projektet har efter utbildningen skickat ut enkater till samtliga
medarbetare efter att de gatt utbildningen.

Utmaning

Projektet har haft vissa utmaningar kring insamling av enkétsvar pa filmen. Med tanke pa den
branschen vi ar i, vet vi att det ar en del personalomséttning pa bolagen vilket har gjort det svart fér
oss att fa in mangden svar fran enkéater, eftersom att vissa deltagare har hunnit sluta nar enkaterna
kommit ut. Vi har ocksa haft utmaningen med att fa in aktuella mailadresser till deltagare. I och med att
alla 45 utbildningar f6ljts upp med enkédter samt en mycket rigorés undersékning under
mobiliseringsfasen har medarbetarna haft en stor mangd enkéter att svara pa vilket sdnkt motivationen
under projektets gang.

Resultat ledningsgruppsutbildning

Enkaten for ledningsgruppsutbildningen gick ut till 18 personer. Totalt svarade 12 personer. Darav var
7 mén och 5 kvinnor. 4 personer svarade att de fatt 6kad kunskap om jamstalldhet genom att dem satt
ett medelvarde runt 4-6 pd fragan "kanner du att du fatt 6kade kunskaper om jamstalldhet”. Resultatet
blev att 33 % tyckte att dem fatt 6kad kunskap kring jamstélldhet. Detta ar ett 1agt resultat och vi har
inte uppnatt vart mal om att 60 % skulle ha fatt 6kad kunskap om jamstalldhet gillande denna
utbildning. Det ar svart att siga hur mycket kunskap deltagarna hade innan de gick utbildningen och
kanske ar det darfor de inte tyckte att de larde sig mer om jamstalldhet. Detta har dock generellt inte
varit en av dem bésta utbildningarna projektet haft och vi tror darfor att det ocksa kan ha paverkat
resultatet. Nedan féljer ett citat fran ledningsgruppsutbildningen.
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Vad tyckte du var mindre bra?

”De tva sista foredragen gallande Jamstalldhet och Tillganglighet”.

42 % av dem som gick tyckte att féredragshallaren var bra i jamstalldhet, vilket ar ett 1agt resultat da
inte ens hélften av dem som var pd utbildningen tyckte det var bra.

Resultat film arbetslivet och medarbetarskap

Utfall for filmen: 700 personer. Enkaten for filmen gick ut till 124 personer. Totalt svarade 18 personer
pa enkéten. (Vi har sant avvikelse till ESF rérande utmaningen med att kontrollera deltagare till bland
annat filmen, vilket har bidragit till svarigheten att félja upp). Darav 10 man och 8 kvinnor. 12 personer
svarade mellan 4-6 pa enkdten. Resultatet blir att 67 % ansag sig fatt 6kad kunskap om jamstalldhet.
Projektet har utifrdn resultatet uppnatt malet om att 60 % ska fa 6kad kunskap om jamstalldhet.
Resultatet maste dock stallas mot den laga svarsfrekvensen. Projektadministrationen hade vid denna
tidpunkt ocksa en del utmaning med att fa in samtliga deltagares mailadresser.

Positiva effekter fran filmen:

P& de foretag som filmen visats kan vi se att det bidragit till ndgra positiva effekter. Pa Bisfront sag vi till
exempel att fler mén gick pa férdldraledighet efter att de sett filmen. EMG, som ocksa visat filmen,
menar pa att den starkt organisationens stallningstagande och att kunskapen och medvetande kring
jamstalldhet har 6kat bland personal pa medarbetarniva. 4 av bolagen anvander idag filmen vid
introduktioner av nyanstallda.

Resultat slutenkat:

Totalt svarade 196 personer pa slutenkaten. Frdgan som besvarades: “jag anser att jag har god
kunskap samt tar stor hdnsyn till jamstélldhet i arbetslivet” Av dem var 112 personer kvinnor och 84
personer var man. 91 % av kvinnorna ansag att de har god kunskap/samt tar stor hansyn till
jamstalldhet i arbetslivet, 87 % av mannen ansag att de fatt 6kad kunskap om jamstadlldhet. Projektet
har utifrdn resultatet uppnatt till malet om att 60 % av de kvinnor och man som deltog vid ndgon
utbildning fatt kunskap om jamstalldhet. Vi tror att resultatet kan beror pa att det var ca 10 mer kvinnor
som besvarade samtliga frdgor i enkéaten och att det kan ha paverkat resultatet. Utvardering av
utbildning kommer att goras utifran ett jamstalldhetsperspektiv. Vi har ett kvantitativt uppstallt mal om
att 75 % av mannen liksom 75 % av kvinnorna som delar med sig av sin asikt vid varje givet
utbildningstillfalle, skall vara néjda med de kompetenshéjande aktiviteter de deltagit pa. Var
definition pa "n6jd” definieras som niva 4-6 pa en skala mellan 1-6.

4. Utvardering av utbildning kommer att géras utifran ett jamstalldhetsperspektiv. Vi har ett
kvantitativt uppstéllt mal om att 75 % av ménnen liksom 78 % av kvinnorna som delar med sig
av sin asikt vid varje givet utbildningstillfédlle, skall vara néjda med de kompetenshéjande
aktiviteter de deltagit pa. Var definition pa "n6jd” definieras som niva 4-6 pa skalan som gar
mellan 1-6.

Indikator

Utvarderingen av utbildningen ur ett jamstalldhetsperspektiv kommer att goras dels av den externa
utvdrderaren, dels internt i projektet samt med hjalp av respektive leverantérer av utbildning. (Det
gjordes en avvikelse till Yvonne den 14/3-2013 att vi inte kommer ta hjalp av respektive leverantor av
utbildning). Informationen kommer pa sa sitt att vara saval kvalitativ som kvantitativ. Detta kan komma
att &ndras beroende pa hur vart samarbete med den externa aktér som utvarderar projektet. Den
externa utvarderaren gor en utvirdering och maste gora det ur ett jamstalldhetsperspektiv.

Aktivitet

Den externa utviarderaren kommer att utviardera projektet ur ett jamstalldhetsperspektiv.

Projektet har efter varje utbildning skickat ut en uppféljningsenkéat dar vi bland annat stallt fragan:
”beddém vad du tyckte om utbildningen generellt”. Dessa svar har projektet sorterat pa kén, for att
kunna méta malet om att 75 % av kvinnor och mén ansag sig vara néjda efter utbildningen.

Projektet har ocksa utvarderats ur ett jamstalldhetsperspektiv pa de fokusgrupper respektive féretag
haft. Den utvarderingen som gjorts vid fokusgruppstillfallena kommer ocksa att presenteras under
resultat. Utvardering av jamstélldhet har saledes gjorts bade kvalitativt och kvantitet.

Under ledarskapsutbildningen som projektet hade gemensamt med alla andra féretag gjordes ocksa
en storre kvalitativ utvardering pa utbildningen. (se under aktiviteter och dokument f6r projektets
gang” for bilaga och narmare beskrivning)

Resultat frdn samtliga enkéater
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Det var totalt 259 kvinnor som svarat pa enkaten varav dem var det 214 som tyckte generellt att
utbildningen varit bra (de kvinnor som bedémt mellan 4-6 pd en skala frdn 1-6) Totalt blir det att 83 %
av kvinnorna ar néjda med de kompetenshodjande insatserna de varit pa. Vi har uppnatt projektets mal
om att 75 % av alla kvinnor som deltagit 4r ndjda med de kompetenshdjande insatser som de deltagit i.
Totalt var det 269 man som besvarat enkdten av dem var det 232 man som svarat pa en skala mellan 4-6
86 % av mannen ansag generellt att utbildningarna var bra. Bland mannen har vi ocksa uppnatt malet
om att 75 % av de mén som deltar pa utbildningarna ar néjda med de kompetenshéjande insatserna.

Resultat frdn fokusgrupper
Sammanstallning fran fokusgruppsledaren

Vi efterstravar konsbalans, vi har rekryterat 5 nya till sdljavdelningen och da har vi haft det som mal. ”
Vi rapporterar nyckeltal for varje team, halvarsvis. Det har hela tiden varit i fokus.”

’Jamstalldhet férbattras t ex genom att alla fatt moéjlighet till utbildning. ”

”Att alla pratar samma sprak. Det ar ocksa en form av jamstalldhet och bidrar till att den utvecklas”.

”Har utveckling pa omradet skett? Jag upplever nog att vi har tankt runt detta l1ange men frdgan marks
oftare idag &n tidigare, man kanske reagerar mer pa sddant som kanske kan uppfattas som
krankande.”

"Det kdnns som att organisationen har blivit mer vaksam nér det géller detta”
”Jamstalldhetsfragorna kommer ju att lyftas mer nu. En grupp med representanter fran olika delar av
organisationen ska jobba med dessa fragor, och vi har ju dven lénekartlaggning snart”.

Utvérderare

Vi har fatt data uppdelat pa kvinnor respektive man, vi har gjort analyser f6r kvinnor respektive man, i
de fall skillnader férekommer har vi fragat oss vad det beror pd fér kvinnor respektive man och om
oskaliga skillnader féreligger sa har vi utarbetat rekommendationer om lampliga atgarder f6r kvinnor
respektive man. Detta galler &ven den kvalitativa analysen, till exempel var bedémning av hur
undervisningen i den deltagande observationen av chefsutbildningen larde ut hur chefer ska behandla
jamstalldhet f6r sina medarbetare.

Utmaning
Projektadministrationen anser att svarsfrekvensen ar 1ag pa de enkéter vi skickat ut och hade hoppats
pa fler svaranden.

Efter genomférd utbildning skall 78 % av médnnen, respektive 75 % av kvinnorna, kunnat relatera till
de exempel som tagits upp under utbildningarna.!"

Indikator
Vi kommer att i uppféljande enkéter, och eventuellt djupintervjuer, efter genomférda utbildningar
frdga kring huruvida kvinnor respektive méan kan relatera till de exempel som tagits upp.

Aktivitet

Vi har efter varje utbildning sen maj 2012 skickat ut enkater dar vi stallt frdgan "kande du att du kunde
relatera till de exempel som togs upp under utbildningen”. Svaren har projektadministrationen sedan
sorterat pa kon, se resultat nedan.

Utmaning
Projektadministrationen tycker svarsfrekvensen &r lite 1dg bland dem som svarat pa enkéterna. Vi
hade géarna sett att fler svarade pa enkaterna.

'Detta mél ir infort 2012-05, vilket gor att de aktiviteter som genomforts innan detta datum utvirderats utan att mita
denna fraga.
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Resultat

Det var totalt 130 kvinnor som besvarat denna fraga. Av dem tyckte 109 kvinnor att de kunde relatera
till de exempel som togs upp under utbildningarna, det ger resultatet att 84 % av kvinnorna ansag att
de kunde relatera till de exempel som tagits upp under utbildningarna. Med detta resultat kan vi sdga
att vi uppnatt projektets mal om att 75 % av alla kvinnor som deltagit vid ndgot utbildningstillfdlle
kunnat relatera till de exempel som tagits upp under utbildningarna.

Det var totalt 98 man som besvarat denna frdga av dem tyckte 88 man att de kunde relatera till de
exempel som togs upp under utbildningarna. Det gor att 90 % av mannen kunde relatera till de
exempel som tagits upp under utbildningarna. Vi har uppnatt projektets mal om att 75 % av alla man
som deltagit vid ndgot utbildningstillfdlle har kunnat relatera till de exempel som tagits upp under
utbildningen.

Utférda aktiviteter under Mobiliseringsfasen.
e Upphandling av enkatverktyg, fokusgruppsledare och utviarderare har granskats utifran ett
jamstalldhetsperspektiv.

e Jamstalldhetsansvarige i projektet har deltagit pa ESF Jamt férdjupningsseminarium, samt
tillsammans med projektledaren varit pa seminarium ”Stéll dig Jamt”, av Vardagens dramatik.

e Projektledaren har ocksa via natverk deltagit pa forelasning av Add Genders grundare samt pa
forskaren Cecilia Zadigs, vid Stockholms universitet, férelasning.

e Vid varje representantgruppsmote har vi utsett en djavulens advokat som kritiskt granskat
motets punkter.

® Projektadministrationen har under mobiliseringsfasen och genomférandefasen haft 16pande
kontakt med processtdd i jamstalldhet for att f feedback om jamstélldhetsarbetet samt hjalp
med den jamstélldhetsanalys som ligger till grund fér jamstalldhetsarbetet.

Aktiviteter och dokument under projektets genomférandefas
Aktiviteterna inom projektets jamstalldhetsintegrering kan sammanfattas i korta punkter nedan,
samtliga punkter har projektet genomfort.

I boérjan av projektet fick samtliga inom representantgruppen en utbildning inom jamstalldhet.
Projektet producerade en utbildningsfilm som ca 700 medarbetare sett, vilken bland annat
behandlar jamstalldhet.

e Vihar anvént oss av en mall vid upphandling som haft en standardfrdga gallande jamstalldhet i
anbudet infér varje ny utbildning.

e Vid varje upphandlingsférfarande har vi haft en mall {6r sammanstallning. Detta f6r att bland
annat kunna f6lja hur leverantérer besvarat fragan om jamstalldhet. Denna rutin har sikrat att
vi vid upphandlingstillfdllen utviarderat de offerter som inkommit utifran ett
jamstalldhetsperspektiv.

e Projektadministrationen har skrivit en jamstadlldhetsplan som i stort sett legat till grund f6r
jamstalldhetsarbetet i projektet. Vi har haft hjalp av processtéden i jamstalldhet med
utvardering och stéd i arbetet

e Utvardering av material, projektadministrationen har utvarderat skapat material utifran ett
jamstalldhetsperspektiv. Exempelvis utifrdn representativitet. Hur manga man respektive
kvinnor deltar i filmen? Hur manga mén och kvinnor syns pa bilderna pa projektets
posters/broschyrer, men dven utifran ordval, exempel och uttryck.

e Vihar under varje representantgruppsméte ocksa utsett en djavulens advokat som haft ett
jamstalldhetsperspektiv i de beslut som tagits under projektets representantgruppsmoten.

e Projektadministrationen har f6ljt upp varje utbildning kvantitativt med en enkat som skickats ut
till samtliga deltagare som sedan utvarderats pa kon.

¢ Projektledaren Wendela Oberg var och talade pa eventet WorkinglLife om YouLearns
jamstalldhetsarbete. Det var tre ESF-projekt som var utvalda att tala vid detta seminarium och
eftersom YouLearn arbetat omfattande med jamstalldhet fick vi chansen att medverka och
sprida vara kunskaper inom jamstélldhet.
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e Isamtliga spridningsseminarium vi haft har vi nimnt projektets jamstalldhetsarbete da det varit
ndgot att vara stolt 6ver. Vi sdg tidigt att vi hade ovanligt lika svar fran kvinnor och man i
projektet vilket har varit en fantastisk forutsattning for arbetet.

e Utvardering av chefsutbildningen har skett utifrdn ett kvalitativt perspektiv.
Projektadministrationen har utvdrderat en av utbildningarna kvalitativt. Detta gjordes under
ledarskapsutbildningen som projektet hade gemensamt med samtliga féretag. Processtédet
utvdrderade (observation) en del av utbildningen och 2 medarbetare fran
projektadministrationen utvidrderade andra delar av utbildningen (e- learningmodul och
observation). *Se bilaga 8 kvalitativ utvirdering jamstalldhet.

e Louise Slettengren som varit 6vergripande ansvarig for jamstalldheten, har ocksa gatt en
utbildning som processtdoden hade i jamstalldhet.

¢ Dokumentation till jamstalldhetsansvarig Louise Slettengren har last/férdjupat sig i f6ljande
dokumentation: 14 sitt att jobba jamt, samt boken "GOR” (samlade metoder fér
jamstalldhetsintegrering fran ESF Jamt) .

Nedan har samtliga foretag fatt beratta om de genomfért en ny eller férbattrad rutin gallande
jamstalldhet.

Har ndgon genomfort en ny eller férdndrad rutin dar jamstalldhetsfragan finns med?

EMG - beréttar att de ser 6ver deras 16nekartlaggning som ska vara uppdelad 50/50 pa samtliga
chefer, bade kvinnor och man. Upphandlar alla deras utbildningar utifrdn projektets mall i anbudet
angdende jamstalldhet och tillganglighet.

Releasy Customer Management - I dagsldget har de fler kvinnliga 4n manliga chefer. Idag arbetar de
pa att fler mén ska fa kliva upp pa chefspositioner. De uppmanar ocksa fler mén att ga pa
féraldraledighet. Releasy Customer Management har dven sett 6ver deras jamstalldhetsplan.

Makalos - beréattar att de ocksa behéver fa upp fler mén pa chefsniva, i dagslaget dr det nastan bara
kvinnor. Pa ledningsniva har man nu sett till att det 4&r mer mixat man och kvinnor, 50/50,
konsfordelningen har blivit ndgot battre bland mellancheferna, samt att konsférdelningen jamnats ut
pa ledningsniva.

Bisfront - har sett 6ver chefspositioner pa féretaget och rekryterar nu sa de har en jamnare
konsfordelning over chefer. Idag har de férdelning 50/50 pa chefsnivd, som tidigare var mer
mansdominerat. Alla chefer utbildas inom d&mnet jamstalldhet pa den chefsutbildning Bisfront utbildar
i. De har dven tva "trakasseriombud” pa féretaget som utbildats i jAmstalldhet. Bisfront hade ocksa fler
manliga medarbetare som ansdkte om féraldraledighet efter det att filmen visats.

Klarna - en representant fran Klarna sdger att det fran boérjan ar ett féretag som innan projektet startade
ser till lika méjligheter f6r bade kvinnor och mén. Nu tar de &ven upp jamstalldhetsperspektivet under
varje introduktionsgenomgang som de har av nyanstéllda. De har dven inkluderat
jamstalldhetsperspektiv i deras interna chefsutbildningar.

GM - har tack vare projektet och dess jamstalldhetsintegrering utvecklat redan manga bra befintliga
processer och rutiner i deras jamstadlldhetsarbete.

Vi kan med ovan resultat sdga att samtliga bolag som varit involverade i projektet tagit med sig
ndgonting bra for att forbattra/férnya redan bra befintliga processer i deras jamstalldhetsarbete.
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Tillganglighet f6r personer med funktionsnedsittning
Redogér fér hur projektet arbetat for att férverkliga visionerna vad giller tillgdnglighet i projekt.
Relatera till projektplan och utmaningar under arbetets gang.

VISIONEN

Visionen eller det 6verordnade malet och utopin ar ett tillgangligt arbetsliv dar alla kan delta pa lika
villkor. Detta &r givetvis just en utopi som vi inte kunnat genomféra inom ramen f6r YouLearn, men det
ar den 6vergripande orsaken till att vi arbetat sa aktivt med tillgdnglighetsfrdgan samt det vi
efterstravat.

HUR VI ARBETAT

Vi har arbetat med tillganglighet till stor del genom att satta rutiner for att alltid fa med tillganglighet i
samtliga projektmoment. Detta har varit bra da vi i det 16pande arbetet alltid drivit frdgan tack vare
rutinerna. Nedan beskriver vi hur dessa rutiner och riktlinjer sett ut:

Rutiner i upphandling

Vi har, vid varje upphandling (dar det kan finnas minsta relevans) stallt fragan om tillganglighet i
anbud vi sdnt ut. Gemensamt har vi skapat en mall f6r anbud till alla aktérer. Vi tog &ven fram ett
speciellt formuldr som vi fyllt i vid upphandlingar. *se bilaga 4 om tillganglighet. Detta har fyllts i for
att underlatta jamforelsen av olika leverantérer mot varandra. Vi har tack vare detta kunnat prioritera
leverantdrer som har tjanster/produkter som ar anpassade eller erfarenhet av att arbeta med att
kompetensutveckla/anpassa f6r personer med funktionsnedséattning. Vi har till {61jd av detta &ven
kunnat vélja bort leverantérer som inte visat intresse av fragan.

Genom att stdlla krav pa detta i upphandlingar har det paverkat andra bolag att aktivt tinka pa fragan
och se att en "tillganglighetsanpassad” leverans ar en konkurrensfoérdel. Vi ar sdkra pa att detta har
resulterat i att flertalet aktorer sett 6ver dessa fragor. Vid upphandling av en utbildning tillfrdgade vi
tre bolag, varav ett av de tillfrdgade bolagen var marknadsledande. Darefter fick vi in offerter. Vid ett
tillfalle hade den marknadsledande leverantéren inte besvarat vare sig tillgdnglighet eller jamstélldhet
och vi tackade darfér nej. En mycket arg férsidljningschef ringde upp — men vi stod pa oss i och med att
detta var ett av vara krav i anbudet vi skickat ut. I slutet av samtalet holl denna férsaljningschef med oss
och patalade att de skulle tdnka pa detta i framtiden och se 6ver hur de kan anpassa sina utbildningar.

Rutiner vid utbildning

Vid inbjudan till utbildningar har det efterfragats om speciella behov. Vid upphandling av lokal har vi
aven anvéant ett formuldr som &r framtaget av Handisam som heter ”checklista tillgdngliga
konferenser". Formuldret har vi ibland bett leverantéren besvara, alternativt att vi fragat via telefon
eller att vi sjdlva stdmt av sjadlva. Detta har gjorts utifrdn behov. Madnga ganger har de egna lokalerna
anvants och dar arbetar personerna i en funktionell miljé kan da anses anpassat.

Vid vissa tillfdllen nar lokal hittats tatt inpa utbildningstillfdllet och vi vetat att malgruppen inte
efterfragat specifika hjalpmedel har vi inte anpassat utanfér de behov som funnits. (Har ingen begart
en horselslinga har vi inte ordnat en).

Ofta har vi dock upphandlat lokal i god tid och d& ingen kan férutse om behovet for specifika
hjalpmedel kommer pa grund av till exempel en olycka eller en nyrekrytering. Sdledes har vi i manga
fall stallt betydligt hégre krav &n vad det finns behov {or.

Vid flera utbildningsinsatser har vi varit mycket medvetna om specifika behov hos enskilda individer
och da infér utbildningen informerat utbildaren och stallt krav pd anpassning. Har har vi sett att
checKklistor inte varit den béasta l6sningen da det ar alltfor individuellt. Dock har vi tack vare tydliga
krav redan i anbudet kunnat stdlla héga krav och haft leverantérer som varit valdigt anpassningsbara
och medvetna.

Rutiner vid beslutsfattande

I det beslutsfattande organet i projektet, Representantgruppen har vi anvant en metod som kallas
”djavulens advokat”. Det har varit en person (utses fran gang till gdng) som under métet haft som
uppdgift att ifrdgasétta alla beslut/diskussioner utifran bade tillganglighet och jamstalldhet. Detta for att
inte g& miste om dessa perspektiv i ndgra beslut eller processer under arbetets gang.

Riktlinjer i arbetet

De riktlinjer som sattes upp under mobiliseringsfasen ar f6ljande och dessa har vi f6ljt genom de
rutiner vi haft och den kunskap vi fatt.
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Vi har som riktlinje att alltid arbeta utifran tankesattet att vi skall anpassa det vi gér sa att sa
manga som mojligt kan ta del av det. Det ar sdllan ndgon som klagar for att ndgonting ar for
lattlast, snarare tvartom.

Vi skall inte diskriminera eller beméta en ménniska med funktionsnedséttning pa annat satt an
vi gér med en person som saknar funktionsnedséttning.

Vi skall vaga lyfta frdgan och inte se funktionsnedsattningar som nagonting konstigt. Kunskap
motverkar diskriminering och om fler vagar tala om det blir &mnet inte lika kansligt.

Maluppfyllelse utifran projektplan:

Projektets mal fran var tillganglighetsplan

Att de deltagande organisationerna skall ha 6kat sina kunskaper om tillganglighet.
Utbildning av ledningsgrupper, chefer och medarbetare.

Genom utbildning ge verktyg till chefer for att dem skall kunna arbeta med fragan.

Att foretagen genom sin nyférvarvade kunskap skall ha méjlighet att arbeta férbattrat med
tillganglighet.

Ovan fyra mal férdjupas och f6ljs upp i nedanstdende delmal:

1.

4.

Da vi visat en film om tillganglighet samt att ledningsgrupperna fatt en kortare féreldsning kan
det sdgas att aktdrerna 6kat sina kunskaper. Enligt den uppféljande enkéten fran filmen
upplevde 66 % 6kad kunskap. I fokusgrupperna beskrivs en ”6ppenhet” som kan sagas
komma fran att man fért upp fragan pa dagordningen. Aven att det humana lyfts upp. Ett citat
vart att ndmna ar féljande: "Mitt sitt att se pa andra har paverkats, jag har fatt 6kad respekt for
andra och accepterar olikheter battre". Ledningsgruppen fick som ovan ndmnt dven en kortare
féreldsning om tillganglighet. I ledningsgruppsutbildningen fick deltagarna skatta sina 6kade
kunskaper om tillgdnglighet pa en skala fran 1-6 dar medelvardet blev 3,67, alltsd pa den dvre
skalan. (se ytterligare beskrivning under resultaten fér delmalen).

Chefer har utbildats inom ledarskap och darigenom fatt verktyg for att arbeta
situationsanpassat med individer samt utifrdn personlighet. I ledarskapsutbildningen har man
tagit upp just individuellt ledarskap vilket ar ett viktigt verktyg for att pa ett bra satt tinka
utifrdn individen vilket ar det viktigaste i tillganglighet. I fokusgrupper upplever individer att
tillgangligheten 6kat i och med att det individuella lyfts i chefsutbildningar och att férstaelsen
for olika médnniskors behov kommit i centrum. Se nedan under "OKAD KUNSKAP”. Detta ar
roligt da vi lyckats fa tillgadngligheten som en naturlig del fér cheferna.

Vi har hojt kunskapsgraden 6ver malet hos medarbetare och chefer. Nagot lagre i
ledningsgruppen. Se under "OKAD KUNSKAP” samt delmal A nedan.

Samtliga bolagen arbetar idag forbattrat med tillganglighet. Se delmal A nedan.

Delmal med aktiviteter

Ett mal med tillganglighetsarbetet ar att féretagen genom sin nyférvarvade kunskap skall ha méjlighet
att arbeta forbattrat med tillganglighet. Viktigt dr att understryka att kunskapen 6kat genom en hogre
medvetenhet och ett stérre engagemang i frdgan. Den typen av medvetenhet ar dock svarare att
konkret pavisa. Nedan beskrivs istdllet ndgra konkreta och mer synliga resultat per bolag.

DELMAL A.

Minst tre av de deltagande aktorerna skall ha genomfért en ny eller férandrad rutin dar
tillganglighetsfragan finns med.

For att uppna ovanstadende delmal har féljande aktiviteter genomforts.

Utbildning fér hela representantgruppen av processtéd tillganglighet (samt
projektadministrationen) i tillganglighet under mobiliseringsfasen. I representantgruppen har
det suttit hogt uppsatta personer inom de olika bolagen. Manga av deltagarna i
representantgruppen har varit dgare, VD, personalchefer med mera. Vi dr 6vertygade om att
denna tidiga insats pa den nivan i bolaget resulterat i projektets lyckade tillgdnglighetsarbete.
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e Chefer och medarbetare har fatt utbildning (Utbildningen i medarbetarskap som bestar av tre
filmer) dar tillganglighet lyfts fram. Handisam bidrog till denna film genom att en av deras
informatorer deltog i filmen. Vi féljde upp denna utbildning med en enkat som visade att 66 %
fatt 6kad kunskap. Bland enbart gruppen kvinnor upplevde 87,5% att de 6kat sina kunskaper. I
gruppen man enbart 55 %. Har ser vi sdledes ganska tydliga konsskillnader vilket vore
spannande att lara sig mer om. En snabb och generell iakttagelse ar att kvinnor skrev mer
utforligt i sina kommentarer pa frisvarsfragorna och kopplade det mer till sig sjalva. Vifragade
dven om man efter att ha sett filmen fatt kunskap/verktyg for att battre arbeta med
tillganglighet. Har har 77 % svarat att de fatt verktyg tack vare utbildningen.

RESULTAT Delmdl A

Ett mal med tillgdnglighetsarbetet ar att féretagen genom sin nyférvarvade kunskap skall ha méjlighet
att arbeta forbattrat med tillgdnglighet. Utbildningen av representantgruppen gav ett tydligt resultat
da det moéjliggjorde ett mycket strukturerat och engagerat arbete med tillganglighet. Det underlattade
dven mycket vid anpassningar av utbildning da vi tack vare den utbildningen fick en stérre
medvetenhet kring fragan.

Gallande utbildningen i tillgdnglighet dr det viktigt att understryka att kunskapen generellt 6kat
genom en hégre medvetenhet och ett storre engagemang i fragan. Den typen av medvetenhet ar dock
svarare att konkret pavisa. Nedan beskrivs istdllet ndgra konkreta och mer synliga resultat per bolag

Bisfront AB

e Samlar alla nya medarbetare med jamna mellanrum och visar utbildningsfilmerna som
innefattar tillgdnglighet. Till tillgdngligheten finns en diskussionsfraga kring varfér det ar
viktigt att vara en tillgdnglig organisation. D& vi vaxer, och har en jamfért med Sverige i stort
hég personalomsattning, dr denna rutin viktig d& det ger kontinuitet.I chefsintroduktionen
(standardutbildning internt fér alla nya chefer) tar vi nogsamt upp diskriminering och utbildar
alla nya chefer kring tankeséatt och hur man kan arbeta kring det. Bisfront AB arbetar
gemensamt med Arbetsférmedlingen (unga funktionshindrade via Globens Arbetsférmedling)
for att hjdlpa personer med funktionsnedséttning in pd arbetsmarknaden och arbetar aktivt
med arbetsplatsanpassning. Bisfront AB lyfter tillgadnglighet pa skyddskommittéméten.

Klarna AB
e Vihar utbildat vara chefer samt tar upp fragan i vart introduktionsprogram fér samtliga
anstdllda. Vi har dven sett till att ett tillganglighetsperspektiv har tagit med i berdkningarna nar
vi nu bygger vart nya kontor.

Releasy Customer Management AB
e Har i samband med projektet uppdaterat alla ljudsystem i métes/utbildningsrum f6r en
foérbattrad ljudmiljo och en forbattrad tillganglighet. Detta ar starkt beroende av de nya
lardomarna fran projektet
* Har med tillgdnglighet som begrepp i introduktionen av nya medarbetare.

EMG
e EMG har i framtagning av flera nya hemsidor utvecklat tillgdngligheten med lasbara lankar.
Detta ar ett resultat av projektet och det "tdnk” som processtdd tillganglighet gav oss i den
initiala utbildningen.
e Samlar alla nya medarbetare med jamna mellanrum och visar utbildningsfilmerna som
innefattar tillganglighet

Gradén Mattsson AB
e Har tack vare projektet uttalat en ny rekryteringsstrategi som innefattar att aktivt arbeta med
tillgédnglighet i rekryteringen med syfte att attrahera och rekrytera personer med
funktionsnedséttning.

Makalés AB
e Makalds AB skulle sla ihop tva av sina kontor till att bli ett och samma. I denna sammanslagning
utgick man dven fran ett tillgdnglighetsperspektiv.
e Samlar alla nya medarbetare med jamna mellanrum och visar utbildningsfilmerna som
innefattar tillganglighet
* En an orsakerna till alla ovan férandringar dr den tydliga tillgdnglighetsplanen vi tog fram i
boérjan av projektet. Vi fick tidigt hjalp av Processtéd Tillganglighet med bade mal och
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utbildning vilket resulterat i att vi haft kunskap och tydliga mal med vad vi ska uppna. Det
l6pande arbetet och de rutiner vi satt tack vare planen har gjort att frdgan standigt varit aktuell
och sedan sipprat 6ver och implementerats i ordinarie verksamhet.

DELMAL B

Alla skall kunna ha méjlighet att tillgodogoéra sig utbildningar/kompetenshéjande atgarder i detta
projekt sa lange som det finns ndgon maojlighet att ordna detta.

For att uppnd ovanstdende delmal har féljande aktiviteter genomforts

e Enkatverktyget som upphandlades gar att synkronisera med de flesta IT-baserade hjalpmedel.
Detta gjorde att den enkat som till stor del legat till grund fér utbildningarna var tillgdnglig sa
att alla haft en god méjlighet att delta. Vi erbjéd d&ven méjlighet att genomféra den muntligt.I
borjan av projektet tillhandaholl vi lattlast information f6r personer med lds- och
skrivsvarigheter/syn nedsattning

e Vihar under representantgruppsmoéten haft med oss tillganglighetsperspektivet i och med
”djavulens advokat”. Under métena har vi turats om och exempel pa vad som ifrdgasatts (i
urval géllande tillgdnglighet) 4r webbportalers tekniska méjligheter, anpassning av
utbildningsmaterial i fysisk form, lokaler, anpassning av utbildningsldangd/pauser mm.

e Projektet har haft budget for resor till och fran utbildningslokaler f6r personer med
funktionsnedséattning. Denna har dock aldrig anvants.

e Vi har stéllt krav i upphandlingar pa tillganglighet (se delmal C)

e Vihar méjliggjort anpassningar och frdgat om ndgon behéver extra stéd vid inbjudan till
utbildning.

RESULTAT Delmal B

Vi &r tamligen sdkra pa att utbildningarna varit tillgangliga och alla (oavsett funktionsférmaga) ska ha
haft méjlighet att delta och paverka saval val av utbildningar samt sjédlva utbildningarna.

I de uppféljande enkéiterna (efter VARJE utbildning) har vi 6ljt upp tillgdnglighetsfragan. Under alla
utbildningar som genomf6rts finns det bara en person som anmalt att han/hon inte kunnat tillgodogéra
sig utbildning trots att de meddelat att de behéver extra stéd. Detta var inom utbildningen
sjalvledarskap. Det kdnns mycket trdkigt att en individ upplevt det sd. Vi har pga att enkaterna ar
anonyma inte kunnat f6lja upp detta med personen i frdga och vi vet inte var det gatt snett. Det &r dock
bara en person av 1506 deltagare som upplevt det sa vilket vi &r glada fér. Men en person ar en fér
mycket. "Det skall tilldiggas att denna person i samma enkat &ven angett att han/hon inte gatt nagon
utbildning. Detta gor att vi undrar om det kan ha blivit ndgot missférstand. Dock vill vi lyfta detta for att
uppvisa total transparens.

DELMAL C

Vi skall stalla krav pa leverantorer for att kunna skapa tillgangliga utbildningar/kompetenshéjande
atgarder i tillgangliga lokaler.

For att uppnd ovanstdende delmal har féljande aktiviteter genomforts

e Vihar gjort samtliga upphandlingar med ett tillgdnglighetsperspektiv (dar det funnits minsta
relevans). Ofta har vi &ven (vid de tillfdllen det varit f6r sma summor eller av andra skal blivit
en prisjamforelse istallet f6r upphandling) dven stallt fragan utifran tillganglighet. Stalla krav
pa utbildare och lokaler utifran satta kriterier. (se bilaga 4)

e Manga ganger har vi &ven i samtal infér utbildningar gatt igenom speciella behov med
utbildaren.

RESULTAT Delmadl C

Vi har stallt krav pa leverantoérer for att kunna skapa tillgangliga utbildningar/kompetenshéjande
atgarder i tillgangliga lokaler. Vi har 4ven upphandlat lokalen till vart slutevent utifran tuffa
tillgadnglighetskrav. (Vi var till och med ute och matte dérrposter mm)

Uppfdljning av mal

Nedan kriterier och resultat sattes gemensamt med Processtéd under mobiliseringsfasen.
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DELTAGANDE

Vid uppidljningen efter avslutat genomférande kommer vi att underséka om grupperna
ledningsgrupper, chefer och medarbetare fatt utbildning inom dmnet. (se under ”Vilka aktiviteter skall
vi genomféra i projektet?”’) Indikator ar att de som gatt dessa utbildningar aven har deltagit pa
momentet om tillganglighet. Vi rdknar med ett visst bortfall men har som mal att 90 % av dessa
deltagit.

RESULTAT

Detta dr det mal inom tillganglighet vi inte lyckats s bra med. Vi har inte uppnatt 90 %. Géllande
ledningsgruppsutbildningen blev det ett stort bortfall. Teleperformance Nordic AB deltagande i
projektet avslutades strax efter och de deltog inte pa den utbildningen av skilet att diskussionen som
fanns i utbildningen var ndgot de redan hade internt. Klarnas ledningsgrupp blev dubbelbokad och
befann sig under den dagen i utlandet. Fran 6vriga var det visst bortfall pa grund av sjukdom samt
vard av barn. Deltagandet utifran planerat antal var 94,73%.

Gallande filmerna i medarbetarskap: Har har vi haft en hel de matproblem som redovisats till ESF som
en avvikelse den 28 juni 2012 (déar finns all information). Det innebar att vi inte tillforlitligt kan
rapportera deltagandet pa denna fraga. DA vi inte vill rapportera felaktiga siffror valjer vi att avstd fran
att besvara denna fraga.

OKAD KUNSKAP

I en uppfdljande enkat som sdnts ut till anstéllda i ndra anslutning till utbildningen, kommer en frdga
behandla huruvida de anser sig fatt 6kade kunskaper om tillganglighet. Vi kommer eventuellt ocksa
gora en uppfdljande enkat efter projektets slutfas, ddr medarbetarna far besvara fragan om de fatt
okade kunskaper om tillgédnglighet

RESULTAT

I enkéterna efter de utbildningar som berort tillganglighet har vi som indikator att vi vill att 60 % skall
uppleva att de tack var projektet dkat sina kunskaper.

Efter utbildning i tillganglighet (Filmer i medarbetarskap) har vi sint ut enkater. Enkatens resultat
visade att 66 % av de svarande pa enkéten gallande filmen tyckte att de fatt 6kad kunskap. Ett annat
resultat ar att 77 % svarat att de fatt kunskap/verktyg att arbeta med tillganglighet tack vare
utbildningen. OBS! Denna enkat hade mycket 1ag svarsfrekvens, vilket bor tas i beaktning. Sett till
projektets slutenkat uppvisar 86% att de har goda kunskaper i tillganglighet (svarat pa den positiva
delen av den 6-gradiga skalan -dvs éver 4, 5 eller 6).

Kvinnor skattar att de har ndgot mer kunskap dn man. (kvinnor 87,5% och man 84,5%). Hogre chefer
anser dig ha mer kunskap an mellanchefer. Mellanchefer upplever sig ha hégre kunskap an
medarbetare. Resultaten ar mycket positiva och vi tror och hoppas att projektet bidragit mycket till
detta. En 6kad medvetenhet minskar fé6rdomar och skapar battre arbetsplatser.

Se mer utférlig och kénsuppdelad statistik under aktiviteter Delmal A

Gallande ledningsgruppsutbildningen fick deltagarna skatta sin 6kade kunskap pa skalan 1-6 dar
medelvardet blev 3,67, alltsd pa den 6vre skalan. 38 % av deltagarna upplevde att de 6kat sina
kunskaper. Detta ligger 2 % under malet och har har vi som projekt dessvarre misslyckats. Ser vi till
gruppen kvinnor svarade 60 % att de 6kat sina kunskaper medan vi i gruppen man har 57 %.
Féredragshallaren fick medelvarde 3 pa en 6-gradig skala. Nar vi frdgade om gruppen fatt verktyg de
kunde implementera direkt blev medelvardet d&ven dar 3 pa den 6-gradiga skalan. Det kan sdledes
sdgas att denna utbildning inte var optimal i fé6rhallande till maluppfyllelse. Vi fick i frisvaren
kommentarer kring att utbildningen inte var sa bra som deltagarna énskade. Det géllde bade
utbildaren, innehallet och tiden. Pga. olika omstandigheter fick vi tidsbrist i slutet vilket skapade en
utmaning i att fa till det riktigt bra.

Vi har valt att i den slutliga enkaten inte ha med frdgan om "utbildningarna ékat kunskap om
tillganglighet” detta d& vi redan stallt frdgan i samband med utbildningarna samt att vi férséker korta
den mycket digra enkat for att fa in en hég svarsfrekvens. Alla utbildningar har f6ljts upp med enkater.
I samtliga fall har frdgan om ifall utbildningen anpassats funnits med. Dock ej om den 6kat kunskapen
om tillganglighet da 6vriga utbildningar inte berort tillganglighet.
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FOKUSGRUPPER

Foéljande kommer fran fokusgruppsledarens samlade bedémning avseende tillganglighet.

Vi fick genom projektet mojlighet att géra utbildningar pa flera sprak, det framjar tillganglighet och
mangfald.

“Ledarutbildningarna har bland annat syftat till att kunna leda och motivera olika typer av
medarbetare”.

“En 6kad forstdelse for att manniskor dr olika och har olika behov, ger stérre mdjligheter till utveckling
for alla. Man inser vikten av individanpassning, det vill sdga att skapa motivation for olika individer”.

"Arbetsklimatet har pdverkats, det kdnns som en attitydférdndring fran ledningen. Allt dr inte sd
stelbent ldngre. Det kdnns mer humant, man &r inte bara ett nummer. Cheferna har blivit tryggare och
da blir det béttre arbete gentemot oss."”

“Kommunikationen i organisationen har férbdttrats, vi har pd flera omrdden fatt ett gemensamt sprak”.
“Det leder till stérre 6ppenhet och vi arbetar bdttre tillsammans och kan stétta varandra”.
"Sjdlvinsikten som jag fatt, gor att jag ocksa forstdr andra béttre."

"Mitt sétt att se pd andra har pdverkats, jag har fatt 6kad respekt for andra och accepterar olikheter
béttre”.

ANDRA ENKATER

Vi har i enkéter fran andra utbildningar fatt feedback avseende tillganglighet. Férutom ovan ndmnda
negativa feedback har i stort sett allt varit mycket positivt.

UGL sticker ut och upplevdes av manga deltagare som oerhort individanpassat dar exempelvis maten
var fullt allergianpassad — men dven att man tog hansyn till andra mer kognitiva funktionsnedsattningar
samt att lokalerna fysiskt var bra.

FORANDRADE RUTINER

Foretagsrepresentanterna i representantgruppen kommer i slutet av projektet fa rapportera om
féretagen har ndgon ny eller férdndrad rutin dar tillgadnglighetsfragan finns med. Projektet vill veta hur
manga férandringar som gjorts i respektive féretag och vilka féorandringar som gjorts. Indikator f6r
detta blir hur manga féretag som rapporterat dndrade rutiner och hur manga férandringar som
genomforts. Malet ar att minst tre bolag skall ha genomfort minst en férandring var.

RESULTAT: Se ovan Delméal A
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Redogoér fér hur ni arbetat med spridning och paverkansarbete.
Projektledaren Wendela Oberg har statt fér de externa aktiviteterna, med administrativt stéd av
resterande anstillda inom projektadministrationen. Wendela Oberg har bland annat vid flertalet
tillfallen féreldst om Youlearn. Vidare har Wendela Oberg figurerat i flera intervjuer med fokus pa
projektet och projektledning. Gemensamt har vi arbetat med presskontakter och med det stora
sluteventet.

Vilka personer/organisationer har ni riktat er till?

SAMVERKANSPARTER

Vi har haft 16pande kontakt med vara samverkansparters. Dem ar valdigt viktiga spridningskanaler da
de till stor del kan anvanda vara resultat och sprida dem vidare. De ar en viktig del for att fa ut nytta
frdn projektet.

Vi har 16pande mailat dem information och aven flera gdnger under projektets gang traffat dem for
moéten och presentationer. Detta beskrivs ndrmare under samverkan.

MEDIA

Vi har sédnt pressrelease och dven 6ljt vad som skrivs i tidningar om kompetensutveckling och unga pa
arbetsmarknaden. Vi har skrivit till dessa journalister om vart projekt fér att medvetandegéra dem om
vad vi gor och férséka skapa medial uppmarksamhet. Kommunikationsbyran har hjalpt oss med att
hitta relevanta talare foér eventet genom sitt kontaktnét, utéver den fysiska inbjudan som
projektadministrationen gjort har de hjalp oss med en uppdaterad digital inbjudan. Vi har samarbetat
kring ett pressmeddelande om projektets slutevent som de har sént ut i deras kanaler. De har ocksa
varit behjalpliga i att skriva en debattartikel som de pitchat in i valda medier. Eftersom de har manga
kontakter inom media har de hjalp oss bearbeta journalister och informerat om sluteventet.

ORGANISATIONER

Vi har dven kontaktat organisationer som Tillvaxtverket, Arbetsmiljéverket, politiker, Svenskt
Néaringsliv, handikappférbunden m.fl. Alla organisationer som kan tadnkas ha intresse av projektet eller
ndgot omrade inom projektet. Vi fick &ven manga bra ingdngar under de tva dagarna vi befann oss i
Almedalen som f6ljts upp.

POLITIKER

Vi har arbetat mycket mot politiker. Detta genom att ringa och maila till regeringskansliet,
departementen, utskotten, samtliga ungdomsférbund. Vi har &ven arbetat med att uppsoka politiker
vid olika sammankomster.

ANDRA PROJEKT

K2

Sunda arbetsplatser
Previa — ALERT
UMiA-projektet

SKOLA

Vi har kontaktat bada lararférbunden men enligt dem ar det skolverket som tar beslut kring om
filmerna kan anvandas i skolan eller inte. Vi har varit i kontakt med skolverkets informationschef samt
dennes ersattare under tjanstledighet och sdnt dem filmerna.

YH-skolor: Har har vi kontaktat Salj och Marknadshégskolan, Hermods, Nackademin och bjudit in
dessa till sluteventet. Dessa har visat ett stort intresse f6r den kunskap vi férvarvat under projektet.
Ett urval av spridningsféreldsningar:

Almedalen: foreldsning tillsammans med IF metall
Kontakta (Tidigare SCCF) vid tva tillfdllen

Tema Likabehandlings seminarium pa WorkingLife
Unionens medlemsforum

Projektets eget slutevent
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Tidningsartiklar

¢  Duoch jobbet (december #10.11)
Chefstidningen (3/2013)
Processtod tillganglighet: http://www.tillgangligtprojekt.se/Processtod/Nyheter/Vi-deltar-i-
utbildningsfilm/

® Processtod tillganglighet: http://www.tillgangligtprojekt.se/Bra-att-veta/Goda-
exempel/Generation-Y-reagerar-inte-pa-olikheter/

e  Artikel pa SPeL:s hemsida:http://www.spl.nu Artikelhttp://www.spl.nu/nyheter-spl/rader-bot-
pa-callcenterbranschens-brister

¢ Kollega (Unionen) http://www.kollega.se/index.cfm?c=18262

* Tema Likabehandling: http://www.temalikabehandling.se/aktuellt-fran-oss/tack-barosso-for-
battre-arbetsplatser-i-eu/

Ovrig skriftlig spridning:

YouLearn medverkade i boken "UPPHANDLING ELLER NERKOP? Att anvidnda upphandling som
verktyg for lika rattigheter och méjligheter”.
http://www.esf.se/Documents/Press/Publikationer/Upphandling eller nerkop tillganglig pdf.pdf
Boken gavs ut av Tema Likabehandling med stéd av ESF.

Spridning av film

Projektets utbildningsfilm har efterfragats av andra projekt samt att skolor pd gymnasieniva valt att visa
denna f6r sina elever. Denna film ger inblick i arbetslivet, ens rattigheter och skyldigheter,
jamstalldhet, mangfald, tillgdnglighet samt allmén arbetsratt.

SLUTEVENTET

Projektet har ocksa haft ett stort slutevent. Sluteventet har riktat sig till media, politiker, féretag inom
ndringslivet som anstéller manga unga, representanter for fack och arbetsgivarorganisationer,
callcenterbolag, funktionshinderrorelsen, aktérer inom skolvarlden, myndigheter sdsom
Forsdkringskassan, Arbetsmiljoverket, Arbetsférmedlingen mfl. Sluteventet dgde rum den 12
september klockan 14.00 i Hotel Rivals lokaler pa Mariatorget i Stockholm. Eventet slutade klockan
17.00.

Programmet f6r dagen var enligt f6ljande:
e Wendela 6ppnar och presenterar sig sjdlv som féretagets projektledare och syfte med
projektet
Avsiktsforklaring — Tina Wahlroth (Kontakta) och Soledad Grafeuille (Arbetsférmedlingen)
Emma Phil talar om Generation Y
Arne Weinz som 6ppnade Nordens férsta callcenter
Paus, mingel och mat
Resultatredovisning med Henrik Wihrén fran Ramboll Management
Panel med samverkansparterna
Avslut och avtackning med blommor

Infér sluteventet

Wendela Oberg har haft tit kontakt med samverkansparterna for att samordna deras medverkan i
panelen, hon har aven férberett sitt eget tal. Sophie Hersvall har férberett sa att allt ska fungera smidigt
med 6vergangar, presentationer, talare och mat. Hon har dven haft tit kontakt med Emma Phil och
Arne Weinz som ar talare pa eventet. Vi har planerat in en presstund pa ca 30 minuter i fér eventuella
journalister dir de kan stélla fragor till bland annat projektledare, forskare och Kontakts VD. Under
hela dagen kommer vi ha en moderator som finns med pa scen for att gora smidiga 6vergangar och for
att det ska flyta pd bra. Han heter Fredric Bohm. Under pausen kommer det serveras en lattare matbit
dar man ocksa far tillfdlle att mingla och prata med viktiga personer fran branschen och att de far
mojlighet att knyta nya kontakter. Efter pausen kommer den externa utvirderaren Henric Wiréhn fran
Ramboll Management Consulting att presentera vara resultat med efterféljande paneldebatt som
moderatorn leder. I paneldebatten kommer representanter fran stérre delen av projektets
samverkansparter att narvara; Almega, Unionen, Kontakta, Stockholms Universitet och
JensenEducation. Tanken &r att det &r en r6d trdd genom hela programmet och att man i paneldebatten
kan referera till resultaten.
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Under augusti 2013 togs beslutet att producera en film till sluteventet dar medarbetarnas syn pa
projektet lyfts fram. Vi har genomfért intervjuer med ett antal personer som gatt en eller flera
utbildningar. Denna film har Lousie Slettengren haft huvudansvar f6r. Vihar gjort ett program (se
ovan) och férberett sd att 6vrigt material ska finnas tillgdngligt under dagen om projektet.

DELTAGARE SLUTEVENT

Infor sluteventet hade vi 230 anmalda. Efter avanmalningar fram till samma dag var det ca 215 kvar. D4
vi skulle rdkna ihop vilka som faktiskt dok upp pa eventet med hjdlp av namnbrickorna som delades ut
uppstod ett problem. Personer som deltagit pa eventet hade lagt tillbaka sina namnbrickor, vilket
resulterat i att siffran 183 &r osdker. Vi utgdr ifradn att det var minst 183 personer som dok upp pa
eventet.

Efter sluteventet

Sluteventet gick valdigt bra och vi har efterat fatt mycket positiv respons fran dhérare. Vi hade minst
183 deltagare pa eventet inklusive de medverkande i programmet. Vi satte ett hogt mal fér
deltagarantalet till ca 300 darfér anser vi att vi har lyckats med att vdcka intresse for eventet eftersom
sa manga kom. Kontaktas VD och chefen f6r avdelningen Nationella kunder pa Arbetsférmedlingen
meddelade under eventet i ett gemensamt framférande att de har paborjat ett samarbete tack vare
YouLearn. Samarbete har som mal att skapa fler arbetstillfdllen f6r unga. Resultaten, bilder etc fran
eventet offentliggoérs pa var blogg: http://slutevent.wordpress.com/

- Hur kan projektets idéer och erfarenheter omsittas i annan verksamhet?

Unionen

De nya kunskaper och den statistik vi fatt fram genom projektet ar saker som Unionen kan anvanda i
sitt arbete med exempelvis fértroendevalda, i rad kring kompetensutveckling samt i sitt
paverkansarbete kring att arbetsgivare bor satsa pd kompetensutveckling.

Almega

Precis som Unionen kan Almega anvanda projektets resultat i sitt arbete dar de stéttar arbetsgivare.
Mycket av det vi fatt fram kan andra “kopiera”.

GYMNASIESKOLAN (dven hogstadiet till viss del)

Lardomar fran YouLearn kan med férdel implementeras i skolvarlden. Det finns manga exempel pa
kunskaper (saval faktamdssiga som mer mjuka varden kring attityd och motivation) som manga unga
saknar ndr de kommer ut i arbetslivet.

Ett exempel som YouLearn fokuserat pa ar forberedelse infoér arbetslivet samt kunskap om hur det
fungerar pa en arbetsplats. Detta har foretagen i YouLearn skapat en utbildning kring da upplevelsen
ar att manga saknar dessa fast det i skolplanen framgar att det ar skolans uppdrag att tillse detta.
“Utbildningen ska frdmja elevernas utveckling till ansvarskdnnande ménniskor, som aktivt deltar i och
utvecklar yrkes- och samhélislivet. Den ska bidra till elevernas allsidiga utveckling. Skolan har
uppgiften att till eleverna éverféra vdrden, férmedla kunskaper och férbereda dem for att arbeta och
verka i samhéllet. ”[5]

Efter att ha arbetat med YouLearn tror vi dven att manga mjuka varden sdsom sjalvledarskap och
férmaga att sdtta mal och arbeta med varderingar ar valdigt viktiga. Vi tror att manga av vara nyfunna
kunskaper skulle kunna anvdndas med goda resultat.

YH-SKOLOR

Har har vi pdbodrjat ett arbete for att omséatta projektets kunskap i annan verksamhet. (Lds mer under
rubriken ”Vilken paverkan och genomslag har projektet dstadkommit pa individniva,
organisationsniva och system- och strukturniva?”).

YH-skolor kan med férdel anvianda mycket fran projektet i sin verksamhet f6r att utbilda elever inom
det vi i projektet genomfort. Det ar viktiga kompetenser som leder till arbete da det finns ett starkt
behov av kundkommunikatérer men &ven chefer inom denna typ av verksamheter.

ANDRA BOLAG SOM ANSTALLER MANGA UNGA/ ALLA BOLAG VARS CHEFER SKA LEDA UNGA.
Ytterligare information finns i bilaga 7

Det vi har lart oss inom projektet dr kunskap som inte bara ar unikt foér callcenter. Bolag som anstéller
unga kan med foérdel kopiera manga av de saker vi genomfoért i projektet och de kan ha stor nytta av
vara lardomar.

Var férhoppning &r att resultaten ska spridas dven till dessa.
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FILMERNA

Vi har skapat tre informationsfilmer (utbildning i medarbetarskap) om arbetslivets krav och
férvantningar som kan leva kvar inom organisationerna men dven nyttjas av andra intressenter for
framtiden da den ligger som publikt material pa Internet. En sddan har typ av informationsfilm som i
grunden lyfter relativt komplexa frdgor om arbetsritt och arbetsmarknad férpackat i ett lattforstaeligt
format och som ar tillgdnglig ar en 16sning pa strategisk paverkan vi ar stolta 6ver.

Filmerna kan nyttjas av flera utav projektets samverkansparter. Unionen till deras medlemmar, Almega
som tips till arbetsgivare, Arbetsférmedlingen i sitt arbete med unga, Kontakta till medlemmarna som
kan nyttja dem i sina verksamheter och JensenEducation till elever. Filmerna kommer dven att finnas
tillgangliga for arbetsgivare och intresserade langt utanfér projektets granser. Férhoppningen &r att
de ska anvandas &nnu mer mot skolelever.

Hur kan andra arbeta med gemensam likviditetsfinansiering for att genomféra projekt.

Idag &ar det svart att finansiera likviditeten i projekt liknande Europeiska socialfonden da
projektagaren maste vara valdigt stor for att kunna klara av att ligga ute med stora summor pengar. I
andra programomraden stélls &ven krav pa medfinansidrer (arbetsférmedling/férsdkringskassan ar
vanliga) vilket kan vara ytterligare férsvarande orsaker. For att fler mindre branscher/foéretag ska ha
mojlighet att driva projekt hoppas vi att vara erfarenheter av just detta kan omséttas i andra projekt/
inom andra verksamheter. YouLearn har drivits av ett litet féretag och det har vi klarat av tack vare en
gemensam likviditetsfond dar alla aktdrer gatt in med en pott pengar pa ett konto. For att kunna rdkna
fram vad varje bolag fick gd in med utgick vi fran budgeten, planerade gemensamma kostnader och
sedan upprattade projektekonomen en likviditetsprognos och sdg 6ver hur olika aktiviteter skulle
paverka projektets likviditet. Genom att kartldgga de utgifter som kunde tadnkas uppkomma och sedan
bestdmma vilka madnader som de andra féretagen kunde fakturera for sina individuella utbildningar
kunde en bra balansgdng likviditetsmassigt uppratthallas. For att lyckas med en gemensam
likviditetsfinansiering kravs sdledes en bra planering kring utgifter, men aven att man uppratthaller en
god dialog med leverantdrer och ser 6ver om det gar att de till exempel fakturerar i fortid da det kan
underléatta for att inte fa likviditetsbrist.
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Vilka ytterligare insatser fé6r paverkansarbetet skulle behévas for att nd
dit ni vill? Vem/vilka boér géra det?

De ytterligare insatser som vi ser behéver géras gallande paverkansarbetet & manga. Vi har i
projektet kunnat padbérja arbetet med att skapa en kunskapsplattform. Men for att nd projektets vision
att "callcenter ar en populdr férsta arbetsplats” finns det mycket mer som behéver goras. Vi behdéver
nd ut med olika initiativ i media och férbattra ryktet kring callcenterjobben — men dven fa ut det till
exempelvis Arbetsférmedlingen, lampliga rekryter och beslutsfattare.

Politiker

Ytterligare insatser for att involvera fler politiker skulle hjalpa till att na strategisk paverkan inom
branschen. Har maste man na hela vdgen till den nationella politiken men ocksa involvera mer lokala
politiker pa orter dar callcenter &r stort. Vi ser att arbete inom callcenter ar en viktig politisk fraga da
det rér sig om jobb med 1adg ingdngstréskel. Det kan hjalpa stora grupper som star langre fran
arbetsmarknaden. Det skulle krdavas en medvetenhet hos politiker for att de sedan ska kunna fatta
beslut kring lagar, paverka myndigheter men dven att fa ut det viktiga budskapet kring att alla jobb
behovs.

Kontakta

Kontakta dr en bransch- och intresseférening for féretag som arbetar med kundservice och férséljning
per telefon. Féreningens medlemmar dr renodlade verksamheter i kontaktcenter- och
telefonsaljbranschen som arbetar pd uppdrag av andra samt féretag som bedriver kundservice eller
telefonférsaljning i egen regi. Kontaktas uppgift ar att driva och agera pa fragor som ar gemensamma
och viktiga f6r organisationens medlemmar, i syfte att skapa férutsattningar féor medlemmarna att driva
sina verksamheter pa ett bra satt. Kontakta féretrader sina medlemmar i politiska sammanhang med ett
aktivt paverkansarbete samt vid ex remissférfaranden och lagstiftning. Kontakta arbetar ocksa fér goda
arbets- och anstéllningsvillkor samt bedriver ett aktivt arbete for statushéjande av kundservice och
telefonférsaljning.

Kontakta har varit samverkanspartner i projektet YouLearn. Som marknadens representant for service
och férsdljning per telefon har det varit sjalvklart att Kontakta har haft en roll i projektet samt ocksa tar
en fortsatt roll i att ta vid dar projektet tar slut.

e Projektets arbetsmaterial kommer att tillgangliggoras pa Kontaktas webbsida
e  Material, fakta och slutsatser fran projektet kommer att anvdndas i Kontaktas kommunikation
e Ett samarbete med Arbetsférmedlingen och Kontakta har inletts
e Fortsatt samverkan kring den forskning som projektet fatt fram
Arbetsmarknadens parter

Precis som Kontakta arbetar arbetsmarknadens parter kring manga fragor som berdr det vi i projektet
efterstravar. Almega och Unionen kommer lange framéver att arbeta med kollektivavtalet vilket i sin
tur pa sikt kommer att skapa en tydlig branschstandard som i slutdindan kommer att gora att
arbetsgivare som inte har motsvarande standard kommer att ha svarare att rekrytera.

SKOLAN

Vi hoppas att skolan kan ta till sig delar av det vi lart oss och skapa en bra kunskapsbas f6r unga sa att
de &r battre forberedda for arbetslivet efter avslutad gymnasieskola. Las mer under rubriken “Hur kan
projektets idéer och erfarenheter omsattas i annan verksamhet?”

NYA PROJEKT

Tillvaxtverket, ESF, arbetslivsinstitutet och manga andra instanser har medel {6r att genomféra olika
projekt. Att fortsatta bygga pa det YouLearn skapat vore ett satt att fullfélja pdverkansarbetet och na
annu langre. D4 skulle kanske en férdjupning av

nagot utav det vi gjort skulle kunna vara ett sitt att komma langre.

ARBETSFORMEDLINGEN

Om vi kan forbattra yrkets rykte hos arbetsférmedlare ilandet kan de i sin tur hjdlpa personer ut i jobb
inom callcenter. Har har vi redan gemensamt med Arbetsférmedlingen skapat ett projekt fér att
férverkliga detta. Lds mer under rubriken ” Vilken pdverkan och genomslag har projektet
astadkommit pd individniva, organisationsniva och system- och strukturniva?”
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FORSKNING

Vi hoppas att forskning kan hjalpa till att vidareutveckla branschen genom att utveckla ledarskap,
kompetensutveckling och organisation. Att veta mer om vad som ar bra modeller i en
callcenterverskamhet med hdg personalomséttning och manga unga kan skapa béttre arbetsgivare
och sdledes skapa en populdrare bransch att arbeta i. Vi skdnker projektets data for att mojliggoéra
framtida forskning inom omradet och hoppas att Stockholms universitet tar vid dar vi slutar.
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Extern utvardering

Redogor f6r hur den externa utvarderaren (om det ar aktuellt) konkret bidragit i projektarbetet. Vilket
stod har det varit fo6r projektledningen och hela projektet?

Nér vi paborjade samarbetet med utviarderaren borjade vi med att férbereda hur utvarderingen skulle
ga till och gemensamt ta fram en férandringsteori. Resultatet av vad vi kom fram till visas i denna
rapport som en bild under rubriken ”Syfte och mal med projektet” eller mer férdjupat i Bilaga 1 dar
aven processen kring framtagningen av en férdndringsteori beskrivs.

Efter férberedelsefasen dar vi gemensamt tog fram mal och tidsplan féljde utvarderingen utifrdn de
satta nedslagen som nedan beskrivs separat.

NEDSLAG 1 PROJEKTADMINISTRATIONENS ARBETSSATT Se bilaga 5

Det forsta nedslaget som gjordes av den externa utvdrderaren behandlade projektadministrationens
arbetssatt.

Foljande 4 omraden utvarderades.

Processer: Arbetssitt, rutiner och instruktioner

Organisationsstruktur: Ansvarsférdelning, arbetsférdelning, beslutsordning, informationsvagar
Ledarskap: Coachande, narvarande, férbattringsinriktat, fértroende och delegation
Stodsystem: kvalitetssystem, uppfoljningssystem och i féorekommande fall IT

&N

Utvarderaren fann att arbetsséttet var mycket bra och sade i sin presentation att
"Projektadministrationen skapar utfall av mycket hég kvalitet”. Givetvis fanns dock konstruktiva
férslag och atgarder.

Utvarderaren sag féljande 4 utvecklingsomraden:

1. Projektadministrationen arbetar hart for att leverera hog kvalitet med risk fér utbrandhet och
svalnande motivation pa lang sikt. Detta kan enligt utvarderaren férbattras genom att uppgifter
prioriteras pa ett battre satt. Alla uppgifter behéver inte vara av hogsta kvalitet.
Projektadministrationen (PA) fick radet att prioritera vilka arbetsuppgifter som ar viktigast att
de ar riktigt genomarbetade samt att tydliggdra var kravnivan for tillrackligt bra ligger.

2. Projektadministrationen stdmmer av mycket med representantgruppen déar resultatet blev att
det var tids6dande f6r bada parter, 1ag svarsfrekvens pa enklare frdgor och en risk att viktig
respons uteblir. Utvarderarens forslag var en fortydning av PA mandat och att PA som enligt
utvarderaren hade ett hogt fértroendekapital hos aktérerna kunde ta fler beslut sjdlva. Ett annat
forslag blev moéjlighet att istdllet stimma av med enskilda experter istillet fér samtliga i
gruppen. Forutom detta hade utvirderaren idéer kring hur PA kunde arbeta battre med mail.
Exempelvis att mdrka dem med prioritet och skriva in vad som férvdntas av mottagaren.

3. Kan aven projektadministrationen vinna pa att delegera mera. Har framkom att projektet kunde
vinna pa att projektledaren delegerade mera arbete. Utvarderarens férslag var att delegera
omraden och inte uppgifter sa att samtliga hade eget helhetsansvar f6r omraden.

4. Tar det hdrda operativa arbetet utrymme fran strategiskt arbete. Riskerna i detta kan enligt
utvarderaren vara att det vid arbetstoppar ar generellt 1att hant att prioritera uppgifter har och
nu. Under en langre tids arbetstopp ar det darfor vanligt att strategiska fragor inte far
tillrackligt mycket utrymme. Har gav utviarderaren radet att det kan vara berittigat att
prioritera om tiden till {6rman for strategiska fragestallningar

Representantgruppen holl med om utvarderarens forslag och PA satte igang ett forandringsarbete.

NEDSLAG 2 UTVARDERING AV CHEFSUTBILDNINGEN Se bilaga 6
Det andra nedslaget fokuserade pa att utviardera projektets gemensamma chefsutbildning.

RESULTAT:
Utvarderaren kom fram till att flera viktiga férandringar i féretagen har skett: Permanenta utbildningar,
gemensamt sprak, gemensamma modeller och nya rutiner.
Som helhet bedémde 90 % av cheferna att utbildningen var ganska till mycket bra*
Langsiktigt fick cheferna mervérden av utbildningen (81 %)**
Cheferna blev battre pa att ta tillvara sina medarbetare***
e Anvandbart i vardagligt arbete
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e Kan tillvarata medarbetares kompetenser
e Kan motivera medarbetare
e Kan utveckla medarbetare

Cheferna bedémde i mindre grad att de kan tillvarata vad deras medarbetare har lart sig pa sina
Youlearn-utbildningar. (57 %)

Utbildarna och nagra chefer visste ej att medarbetarna fatt utbildningar av Youlearn. Det minskar
mojligheten att uppmuntra och tillvarata medarbetarnas nya kompetenser

I designen av projektet har det inte varit ett syfte att utbildningarna fé6r chefer ska samspela med

utbildningar fér medarbetarna.

* Detta anger hur stor andel av respondenterna i enkdten som angav 4, 5 eller 6 som svar pd ”"Bedém
vad du tyckte om utbildningen generellt? 1=Mycket ddlig 6=Mycket bra”. Enkdten var till stora delar
utformad pd detta format. Resultaten bekrdftas ocksd av deltagande observation och dokumentstudier
** 54 av 67 respondenter

#*% Se deltagarenkdt for fordjupning av respektive pdstdende. Lite simre resultat uppndddes
betrdffande mdlen att bittre f4 medarbetare att vilja stanna kvar inom foretaget (67 %)

SLUTUTVARDERINGEN

Slututvarderingen har visat att projektet i sin helhet varit lyckat. Slututvarderingen fokuserade enbart
pa de 4 gemensamma utbildningarna och inte pa de 41 6vriga utbildningarna som genomfdrdes.
Utvarderaren har utgatt fran enkater, fokusgrupper, intervjuer, information fran bolagen, statistik samt
av projektet producerat material exempelvis denna slutrapport . Se Bilaga 10 och 11 gallande
Slututvarderingen for ytterligare information.

Overgripande drog Rambéll f6ljande slutsatser

* Youlearn utgdr ifran ett val analyserat behov att ta tillvara Generation Y

* Varierande nédrvaro

* Medarbetare har fatt vardefull kunskap

» Manga chefer har lart sig ta tillvara sina unga medarbetare

* Redan tecken pa langsiktiga férandringar i féretagen

Overgripande slutsatser fér de tvd gemensamma utbildningarna f6r medarbetare
* Resultaten avgransas av att cirka hélften gick varje utbildning

» Sjalvledarskap bra for vissa

» Forbattrad sjdlvkannedom, malmedvetenhet och motivation

* Medarbetarskapskurs gav vissa resultat utifran att film visades

* Chefsutveckling paverkade medarbetare positivt

« Sammantaget battre prestationer pa arbetet och rimligen battre méjligheter pa arbetsmarknaden

Overgripande slutsatser fér de gemensamma utbildningarna fér chefer och ledningsgrupper

* Utbildningarna gav mycket fér ledningsgruppsmedlemmar och 6vriga chefer (manga i Gen. Y)

+ Okad kompetens i att agera som ledare och fér Generation Y

» Férdndrat beteende som ledare

* Redan nu syns tendenser till 1dngsiktiga férandringar for féretagen, t ex nya permanenta utbildningar,
ansvar for egen utveckling, minskad sjukfranvaro

Utvarderaren har dven forfattat en skriftlig rapport for slututviarderingen vilken ligger som bilaga till
denna slutrapport, Se Bilaga 10 Rapport utviarderare
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Egen utvardering

Redogor fér hur ni sjdlva arbetat med att utvardera ert arbete. Vilket stéd har det varit for
projektledningen och hela projektet?

Inom projektet har vi 16pande utvarderat de aktiviteter och utbildningar som hallits inom ramen f6r
YouLearn. Detta har skett genom att vi har skickat ut enkéter till deltagare efter varje utbildning som
genomforts. Vi har 4ven sedan nedslag 1 haft en stdende punkt pa representantgruppsmétena som
heter “Forslag pa férbattringar”. Detta for att rutinmassigt efterfrdga foérbattringsatgarder och hela
tiden pdminnas om tankeséttet ”standiga férbattringar”.

Under mobiliseringsfasen utvdarderades inte det egna arbetet pa samma sétt. Dar rapporterade vi de 6
manadernas arbete i ”Avstdmningsrapport efter genomférd mobiliseringsfas” dar vi fick utvardera
vara insatser samt resultat frdn mobiliseringfasen och anséka till ett genomférande.Det som varit
positivt fér egenutvarderingen ar den noga planeringen som lamnades in bland annat i form av mal-,
tid- och aktivitetsplan samt budget. Lépande har vi kunnat stdmma av hur vi ligger i fas mot dessa
dokument och om vi ser att det 4r ndgot mal vi riskerar att misslyckas med. Detta har skapat ett
naturligt satt f6r l6pande egenutvardering.

Lopande har vi haft kontakt med var handlaggare pa ESF-radet och alltid rapporterat vad som gatt bra
och vad som gatt mindre bra fér att fa hjalp i hur vi ska ga vidare.

Lagesrapportena ar ett annat verktyg som hjalpt till i detta. Att manadsvis rapportera kring samtliga
’skall-krav”, budget och genomférda aktiviteter skapar en medvetenhet kring malbilden och hur langt
man kommit.

Det forsta nedslaget utvarderaren genomférde, valde vi som tidigare namnt att fokusera pa
projektadministrationens arbete (Lds mer under "Extern utvardering” och rubriken "Nedslag 1
projektadministrationens arbetssatt” samt bilaga 5). Att tidigt i projektet skapa en bra grund for
arbetet var ett viktigt stod. Det var positivt saval i att veta vad som gjordes som var riktigt bra — men
dven att fa kunskap kring olika férbattringsmoéijligheter. Att det gjordes tidigt i projektet gav oss aven
tid att forbattra arbetssattet. Gemensamt med 6vriga i representantgruppen satte vi dn tydligare
standarder for beslutsfattande, mail, information och arbetsinsatser. Detta gemensamma synsatt
skapade aven en stérre smidighet da férvantningar och arbetssétt var tydliga for alla inblandande.

Den l6pande egenutvarderingen har varit ett bra stéd fér projektledningen. Vi kan idag slutrapportera

ett féorhdllandevis mycket lyckat projekt dar vi uppnatt ndstan alla mal trots stora utmaningar langst
med vagen.
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Kommentarer och tips
se dven bilaga 7 sdr vi sammanfattat vara béasta tips.

Vilka tips skulle Du vilja delge framtida projekt? Vad gick bra och varfér? Vad gick mindre bra och
varfor?

Sok stod i forskning

Innan YouLearn sékte vi mycket stéd i forskning. Vi kunde tack vare duktiga forskare redan innan vi
pabérjade utbildningarna veta vilka delar som var viktiga fér var malgrupp. Aven om vi i
chefsutbildningen inte talade om att leda generation Y var utbildningen riggad utifran gallande
forskning for vad generation Y uppskattar hos en chef. Detta skapar ett bra stoéd for beslutsfattande —
men ar dven en kvalitetsfaktor i genomférandet. Givetvis vill vi uppmana att ldsa flera olika forskares
resultat och dven se till aspekter sdsom kulturella skillnader.

Arbetssitt

Vi arbetade tidigt med att f6lja samtliga rad, riktlinjer och krav som ESF har pa sina projekt. Detta
sparade enormt med tid och underlittade nér arbetsbérdan véaxte. Det ar &ven smidigare att géra ratt
redan fran borjan. Vi skapade utifran ESF':s riktlinjer interna krav/rutiner som sdkerstillde
efterféljandet genom att vi byggde mallar, processer och satte tydliga beslutsvdagar. Detta
underléttade det efterféljande arbetet enormt.Vi vill varmt rekommendera vara mallar fér
tidredovisning och upphandling. Se bilaga 7

Se ytterligare beskrivning under rubriken arbetssatt.

Arkivering
Skapa en tydlig ”databas” eller liknande plats som alla projektmedlemmar har tillgang till dar allt
material sparas. Ha dven tydliga system med parmar for alla viktiga papper i original.

Ta hjilp av experter

Be om hjalp tidigt i de omraden du kdnner dig osdker kring. Fraga ESF, processtdéd, externa experter
sd att du far en bra grund att st pa. Vaga fradga flera ganger. Be att fa svara svar skriftligt sa att de kan
sparas.

Ta a&ven mycket stéd av din utvarderare. De ar en viktig resurs och bor kopplas in valdigt tidigt!

Delegera omraden som projektledare

Ett tips till andra projektledare ar att delegera omraddesansvar inom projekt. En person kan exempelvis
ansvara for rapporteringen till SCB, nagon for att koordinera utbildningarna och nadgon ansvara for
uppféljande enkéiter. P4 detta satt far alla i arbetsgruppen eget ansvar, arbetet blir roligare och
projektledaren beh6ver inte detaljstyra.

Uppdateringsmoéten

Om en projektgrupp ar storre (nu hanvisar vi till motsvarande projektadministration, dvs personer som
ar anstallda i projektet) ar det bra att en gang i veckan ha ett méte dar alla uppdateras om vad som
hander och dar alla kan lyfta utmaningar. Vi satte gemensamt dagordningen genom att alla fick ta upp
punkter till dagordningen i bérjan av métet. Darefter turas man om att vélja punkter fran dagordningen
och har gemensamt ansvar att hinna med alla punkter pa en timme. Samtliga turades om att halla i
motet. Detta har skapat en samsyn, skalat bort onédiga mail, gett en ventil f6r utmanande uppgifter
och dven varit ett demokratiskt sétt i och med den gemensamma

agendan.

WEBB-utbildningar

Detta ar en utmaning att genomféra om det inte ar en extremt tydlig uppféljning pa att det slutfors. Att
enbart ha en webbutbildning som bygger pa frivillighet har inte fungerat i vart projekt och det &r ett
tips f6r andra projekt att undvika.

Gor lite — men mycket bra

Vissa av oss bolag i YouLearn skulle sa har i efterhand fokusera pa farre antal utbildningar — men gora
dessa mer omfattande.
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Rédkna in bortfall

Rékna in ett visst bortfall i alla utbildningar. I YouLearn som bestod av vdxande bolag lade vi till en
marginal uppat vilket gjort att vart bortfall sig storre ut &n det var. Ett annat sitt kan vara att 1ata
deltagare anmala sig till utbildningar och att darefter sitta ett exakt antal.

DIPLOM/INTYG

Ett satt att se till att malgruppen slutfér utbildningar ar att enbart erbjuda kursintyg/diplom vid fullféljd
utbildning. Detta har skapat extra motivation hos vara deltagare att ta igen missade tillfdllen. Det har
dven skapat ett &nnu stérre varde av utbildningen da det fér den enskilde blir ndgot att ta med pa ett
CV.

Kontaktpersoner

Vilka personer kan den som &r intresserad av ytterligare information kontakta?

Viktigt att beakta i detta ar att ingen av nedanstdende personer langre arbetar med projektet YouLearn
utan att dessa har nya roller eller arbetsgivare idag. Nedanstdende kontaktuppgifter gar till
personernas privata e-post och telefon. Sdledes kan vi i YouLearn inte lova att dessa kan sta till tjanst
fér att pa ett omfattande satt delge ytterligare information. Samtlig information har sants till ESF. Vi har
aven laddat upp tips och goda exempel fran YouLearn projektet pad den blogg vi skapat
http://slutevent.wordpress.com/ Dar finns ytterligare information tillganglig f6r intressenter.

Observera att alla nedanstdende inte arbetade under hela projektet. Se ytterligare rollbeskrivning
under "Deltagande aktdrer i projektet” samt under vilken period kontaktpersonerna arbetat.

Sophie Hersvall,0709385642, sophie_hersvall@hotmail.com
Wendela Oberg, 0709 24 54 29, wendela.oberg@gmail.com
Antonia Aderian, 0704 91 85 81, antonia.aderian@gmail.com
Louise Slettengren, 0702 43 39 92, louise.slettengren@gmail.com

Yvonne Jansson, Handldggare ESF. 08-457 33 12
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k1 14.04, http://www.svd.se/naringsliv/nyheter/sverige/sverige-samst-pa-att-ge-unga-

jobb 8174038.svd

[2] SVD Néringsliv, "Morkt for utsatta unga jobb”, 12 juni 2013 k1 2013 8.40, uppdaterad 12 juni 2013 kl
8:40, uppdaterad, uppdaterad 19 juni 2013, k1.14.15,
http://www.svd.se/naringsliv/nyheter/sverige/morkt-for-utsatta-unga-utan-jobb 8258060.svd

[3] Anledningen till att enkater i férsta hand kommer att skickas ut i ndra anslutning till respektive
utbildning som behandlar jamstalldhet &r att vi inom verksamhetsomradet callcenter har en
personalomséttning som generellt skiljer sig markant till andra. Vi kan pa detta satt sledes samla in
information frdn dem som deltog i aktiviteten, och undkomma problemet med att stilla fragan till
personer som anstallts efter det datum da utbildningen dgde rum.

[4]Detta mal ar infort 2012-08, vilket gor att de aktiviteter som genomférts innan detta datum
utvdarderats utan att méta denna fraga.

[8] Foérordning om laroplan fér gymnasieskolan. SKOLFS 2011:144 Grundforeskrift. Himtat fran
Skolverkets hemsida den 11 juni 2013.
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