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INLEDNING

Bakgrund till Youlearn

I callcenterbranschen arbetar manga unga manniskor som har ett nytt satt att se arbete &n
tidigare generationer. De bendmns i forskning och i tidningar fér “generation Y” och med det
menas unga manniskor fodda pa 80- och 90-talet. Arbetet ses av denna generation allt mindre
som en plikt och mer som ndgonting som skall leda till sjalvférverkligande. Anstallningstiderna &r
korta, man ifrégasatter auktoriteter och har ett mindre lojalt férhaliningssatt mot arbetsgivare
eller tidigare generationers varderingar.

Just inom callcenterbranschen &r utbildningsnivan dessutom ofta 18g och satsningar pa
kompetensutveckling ar ovanliga eftersom personalomsattningen ar hdég. Inom de organisationer
som stdr bakom projekt Youlearn marktes dessa utmaningar tydligt. Exempelvis sena ankomster,
viss olovlig frAnvaro, problem att ta ansvar och orimliga foérvantningar pa vilken vdg den egna
karridren skulle ga har namnts.

For att mota dessa utmaningar initierade sjut féretag projektet Youlearn i samverkan. Efter
ansOkan 2010 beviljades projektet stéd av Europeiska Socialfonden och projektarbetet inleddes.
Projektet skulle genom kompetensutveckling av den egna personalen leda till bestaende
férandringar for saval foretagen som de anstéllda individerna.

Syftet med projektet ar att 6ka anstdliningsbarheten och mdéjligheten att klara omstallningar hos
individerna i malgruppen. De ska fa 6kad kontroll ver den egna situationen och bli mer flexibla
pa en arbetsmarknad i omstélining. De ska likasd ha en kompetens som &r eftersékt och
anvéndbar pa arbetsmarknaden for att motverka framtida arbetsloshet. Projektet vill &ven 6ka
individernas kunskap kring arbetslivets krav och férvantningar samt medvetandegéra
malgruppen om sina attityder gallande arbetslivet.

Beskrivning av Youlearns verksamhet

Youlearn ar ett kompetensutvecklingsprojekt. Genom kurser och utbildningar ska kompetensen
hos foretagens anstillda 6kas och efterstrévade effekter uppnas. En stor mangd kurser och
utbildningar har planerats och genomférts inom ramen for projektet.

I fokus for utvarderingen stdr de gemensamma utbildningar som medverkande féretag
gemensamt erbjudit sin personal, sdval medarbetare som chefer i verksamheterna. Vid sidan om
dessa gemensamma utbildningar har en 18ng rad foretagsspecifika utbildningar genomforts.

Efter projektets mobiliseringsfas infér genomférandefasen genomfdrde projektet en workshop
tilsammans med Rambdll, som mynnade ut i en férandringsteori foér Youlearn. En
forandringsteori beskriver hur en insats ar tankt att fungera i teorin, hur genomférda aktiviteter
ska leda till vissa bestdmda resultat och effekter pa kort och 18ng sikt. Projektets férandringsteori
presenteras nedan. Férandringsteorin bifogas aven i stérre storlek i bilaga 1.

! Ett av foretagen valde att avsluta sin medverkan i projektet under 2012. Detta berodde p8 att féretaget hade en ny global strategi,
som styrde att utbildningen av féretagets personal skulle ske med globala féretagsgemensamma utbildningar.
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Figur 1. Forandringsteori for Youlearn

VISION: "Verksamhetsomradet Callcenter &r en popular plattform fér ungdomar att bygga sin karriar pa”
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Vid sidan om de fyra gemensamma utbildningar som utvéarderingen fokuserar pa, som visas i
forandringsteorin, har de medverkande féretagen genomfoért ett stort antal andra utbildningar.
Dessa utbildningar har ibland genomférts gemensamt mellan ndgra av de medverkande
foretagen och ibland enskilt av ett bolag. De syftar ibland till andra, mer féretagsspecifika mal
och utvecklingsambitioner, an de som visas i férandringsteorin. Enligt 6verenskommelse med
projektet kommer slututvarderingen endast att beakta de fyra gemensamma utbildningarna.

Om utviarderingen

Ramboéll har genomfoért en ldrande utvardering av projekt Youlearn. Det innebar att
utvarderingen har foljt projektet under dess genomférande; fran projektstart till en avslutande
fas. Larande utvarderingar av ESF-projekt har tvd huvudsakliga syften: Att bidra till ett
effektivare genomférande av enskilda projekt samt att 6ka mdjligheterna till ett [drande inom

programmet. Bada dessa syften har Rambélls utvédrdering sékt uppfylla.

Utvarderingen har utgatt fr@n en teoribaserad ansats, det vill sdga att den har testat projektets
forandringsteori. En teoribaserad ansats ger mojligheter att visa pd sdvél starka som svaga
samband i den logiska kedja som férandringsteorin syftar till att vara.

Den larande utvérderingen har bestatt av féljande delar:

e Stdd vid starten av projektets genomférande (i mobiliseringsfasen deltog e€j Rambdll)
e Tv3 I6pande nedslag

e Slututvardering

Stddet vid starten av genomfdrandet bestod i att tillsammans med projektet ta fram en
férandringsteori, samt att utifran denna analysera projektets mal och prioriteringar tillsammans
med uppdragsgivaren. D8 projektet sedan tidigare pabdérjats fanns redan mal som till viss del
omformulerades och tydliggjordes. Tva I6pande nedslag har genomférts dar projektets
genomforande har analyserats. Det forsta nedslaget inriktades pd projektets interna arbete. Det
andra nedslaget inriktades p& de gemensamma kompetenshdjande insatserna foér chefer/ledare.
Nedslagen har legat till grund for forslag pa hur arbetet kan utvecklas for att skapa goda
forutsattningar for maluppfyllelse.
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Denna rapport utgér slututvarderingen av projekt Youlearn. Slututvarderingen ska ge en samlad
bedémning av projektet och i denna bedémning &r material fran tidigare utvérderingar ett viktigt
underlag. Slututvérderingen fokuserar pa féljande fragestallningar:

- Vilka aktiviteter har genomférts for deltagarna (medarbetare, chefer, ledningsgrupp) i
projektet?

- Vilken férandring har Youlearn gett for deltagande individer och deltagande foretag?

- Vilka aktiviteter har bidragit till dessa férandringar?

Slututvarderingen fungerar ocksd som en dokumentation av projektets arbete och ska vara en
del i ett larande for fortsatt implementering av lyckade arbetssatt och vid initiering av nya
projekt.

Metod

Slututvarderingen bygger till stor del pd en analys av projektets upplégg och den logiska
kopplingen mellan planerad insats och férvantat resultat. I var analys bedémer vi styrkan i
projektets teori och om detta kan forvantas leda till de resultat och effekter som efterstravats.
Genom denna innehdllsanalys kan vi besvara fragan om vilka aktiviteter som bidragit till de
forandringar som kunnat observeras.

Slututvarderingen bygger pa data fran flera kéllor. Utvarderingen bygger till stor del p& en
méangd dokument som erh3llits fr@n projektet, s& som ansékan till ESF, slutrapport fran avslutad
mobiliseringsfas, slutrapport, tillganglighets- och jamstalldhetsplaner etc. Vid sidan om detta
dataunderlag bygger utvarderingen p& en méangd intervjuer, besék och observationstillfllen
under projektets 16ptid. I vissa fall har dven den datainsamling som projektet genomfért anvants.

Projektet har foljt upp de gemensamma utbildningarna genom enkater och fokusgrupper.
Kurserna for medarbetare har foljts upp av projektet genom enkatundersdkningar till ett urval av
de deltagare som narvarade. Svarsfrekvensen frdn enkétundersékningarna som Rambéll har
analyserat rérande medarbetare &r dock sd 18g att enkatundersdkningarna har begrénsat varde
for utvarderingen. Till medarbetare har projektet dven distribuerat andra enkater med hégre
svarsfrekvens, men dessa 1&g utanfoér fokus for Rambélls slututvardering. Utbildningarna for
chefer har ocksd foljts upp genom enkéter. I dessa fall ar svarsfrekvenserna betydligt hogre,
vilket innebar att de har kunnat anvé@ndas inom ramen fér utvarderingen.
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2.1.1

ANALYS

Youlearn inledde arbetet med en behovsanalys. I denna fas undersoktes vilka behov som féreldg
hos olika personalgrupper, innan beslut togs kring vilka utbildningar som skulle genomféras.
Behovsanalysen byggde pa en enkatundersokning som genomfordes i mars 2011 och som
riktades till alla anstdllda som berdrdes av projektet. Projektet genomférde aven uppféljande
fokusgrupper dar representanter fran foretagen fick diskutera enkétens resultat liksom énskade
utbildningsomraden. Aven referensgruppens expertiskunskaper var viktiga fér beslutet om vilka
utbildningar som projektet skulle tillhandahalla. Utéver det studerade projektet studentuppsatser
och forskningsrapporter. P8 sd vis gjordes bdde en makroanalys av de generella behoven rérande
Generation Y och en mikroanalys av de specifika behoven p& de utvalda foretagen.

Figur2. Exempel pa enkéatfraga frdn behovsanalys

Projeltledning — férmaga att driva,
samordna och tidsbestamma projekt

Mertal tréning och motivation — férmaga
att lecla och metivera sig sjalv

Pedagogik — férmaga att 13ra ut till andra

Bildtext, figur 2: Fr8gan till samtliga féretags chefer om vad de ans8g att deras medarbetare bér
kompetensutvecklas inom gav svarsalternativet “Mental tréning och motivation - férm8ga att leda och
motivera sig sjélv” en svarsfrekvens p§ 50,3%.

Utifrdn behovsanalysens resultat beslutade projektet att genomféra fyra gemensamma
utbildningar, tva fér samtliga medarbetare och tva fér ledare inom féretagen. Utbildningarna till
ledare bestod av en utbildning for foretagens ledningsgrupper och en fér chefer/ledare i
foretagen. Utbildningen for chefer inkluderade hela spektrumet ifrén chefer pa hégre niva till
ledare utan personalansvar men med uppgift att leda mindre grupper av medarbetare.

Resultaten av dessa utbildningar utgér fokusomradet for detta kapitel. Inledningsvis behandlas
de tv3 utbildningarna for medarbetare och darefter utbildningarna fér ledare.

Projektets genomforda aktiviteter

Aktiviteter for malgruppen medarbetare

Projektet har genomfort de tvd gemensamma utbildningsinsatser som planerades: en kurs i
sjalvledarskap och en utbildning i medarbetarskap som erbjods medarbetarna i form av tre filmer
som producerades av projektet. De tva utbildningarnas utfall behandlas ndrmare nedan.

Kurs i sjdlvledarskap

Totalt har omkring 750 medarbetare deltagit pa utbildningen. Hur utbildningen genomférts har
varierat mellan de olika foretagen beroende p3 vilka forutsattningar som funnits. Vissa har haft
obligatoriska traffar dar man gemensamt, i grupp har genomfort de olika stegen, andra har fatt
gora det enskilt under avsatt tid, ndgra nar det passat under arbetstid och vissa har fatt
genomfdra det pa frivillig basis. Om projektet skulle vilja uppnad avsevért hégre narvaro i en
framtida satsning bor ett obligatoriskt férfarande 6vervagas, alternativt att koppla deltagande pd
kursen till tydliga incitament fér den enskilde.

Kvaliteten pd genomférandet har varierat. Vid de tillfillen som kursen gavs pé ett traditionellt
satt uppfattades kvaliteten som hégre &n vid de tillfillen d& kursen genomférdes med hjalp av E-
Learning (internetbaserad kurs). Det internetbaserade uppldgget uppskattades inte i lika stor
utstrackning av medarbetarna och projektet drog slutsatsen att detta upplagg pa utbildningar ska
undvikas framover.

Den ursprungliga intentionen var att samtliga medarbetare skulle delta, vilket inte infriats.
Rambéll vill dock pdpeka att denna intention var mycket ambitids. Det &r mycket svart att uppna
en hundraprocentig narvarograd, och att samtliga medarbetare deltar pa en utbildning &r inte
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noédvandigt for att den ska ge resultat, sd ldnge som ett stort antal av medarbetarna har tagit del
av utbildningen, vilket har varit fallet i Youlearn.

Utbildning i medaretarskap genom film
Projektet har producerat tre filmer om arbetsmarknadskunskap, arbetsratt samt mangfald,
tillganglighet och jamstalldhet, vilka visats fér medarbetare.

Totalt har projektet kunnat rapportera att omkring 700 medarbetare sett filmerna. Tva av
foretagen valde att inte visa filmerna for sina medarbetare, vilket gor att maluppfyllelsen
minskas. Projektet planerade att samtliga anstallda skulle se filmerna. Dock finns det dven
medarbetare som sett filmen som ej rapporterats.

Precis som for sjalvledarskapskursen har genomférandet av utbildningen i medarbetarskap
varierat mellan de medverkande féretagen. Nagra har haft obligatoriska visningar, andra under
vissa avsatta tider och ytterligare andra har visat filmerna pa frivillig basis, vilket forklarar att
inte alla medarbetare deltagit pa filmvisningarna.

Aktiviteter for malgruppen ledare

Projektet har &ven fér malgruppen ledare genomfért de tvd gemensamma utbildningar som
planerades. Dels har féretrédare for féretagens ledningsgrupper gatt en utbildning som bestod av
bland annat féreldsningar om generation Y och jamstalldhet, dels har en bredare utbildning i
ledarskap getts fér de sex foéretagens chefer. De tva utbildningarnas utfall behandlas narmare
nedan.

Ledningsgruppsutbildning

Av de sex foretagen var det fem som medverkade i denna utbildning. Totalt deltog 18 personer,
av de cirka 24 som ingar i foretagens ledningsgrupper. Av deltagarna var nio mén och nio
kvinnor.

Utbildningen bestod bland annat av en féreldsning om generation Y och féreldasningar kring
jamstélldhet, tillgdnglighet och mangfald. Projektet genomférde en uppféljande enkit som
riktades till de som deltagit. Enkaten besvarades av 12 av deltagarna (67 procent). I enkaten
framgar att det var framst foreldsningen om generation Y som uppskattades, dvriga delar var
inte lika uppskattade.

Utbildningen gav i viss man anvéndbara kunskaper som deltagarna tagit med sig till sitt yrkesliv
men endast omkring en tredjedel av de svarande i enkdtundersékningen uppger att de har fatt ut
mycket av utbildningen. Mest varde gav utbildningen kring kunskaper om generation Y och i att
leda nasta generation, som framhallits av omkring 60 procent av de svarande. Minst varde gav
utbildningen kring jamstélldhet, tillgdnglighet och mangfald d&r mellan 40 och 50 procent av de
deltagande angav att de inte fatt 6kad kunskap i att arbeta med dessa fragor.

N&gra personer framhéll sérskilt att det var inspirerande féreldsningar, medan ndgra fa ansag att
nivan kunde ha varit hdgre och tydligare kopplat till den dagliga verksamheten i féretagen. Flera
individer svarade i enkaten att de natt insikt kring vikten av feedback och att det finns stora
skillnader mellan olika generationer, och att detta &r utmanande att forhalla sig till. Flera
personer framhdll att de skulle fa anvandning av den del av utbildningen som specifikt handlade
om generation Y.

Ledarskapsutbildning for chefer och ledare

Samtliga sex foretag medverkade i denna utbildning. Totalt deltog 128 personer, varav

72 (56 procent) var man och 56 (44 procent) kvinnor. Youlearn gav utrymme for 164 chefer att
delta i utbildningarna. Detta berdknade antal inkluderade samtliga anstallda chefer och en
bedémning av hur ma8nga nya chefer som skulle anstéllas under perioden, for att alla skulle ha
mojlighet att delta.

Aven denna utbildning féljdes upp genom en enkét till de som deltagit. Enkdten besvarades av 67
personer, eller 52 procent av de som deltagit pa utbildningen. (Kénsférdelningen var 46 procent
man respektive 54 procent kvinnor). Av de svarande tillhér drygt 80 procent sjdlva generation Y.
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Omkring 80 procent av de svarande ansag att utbildningen var anvandbar i deras dagliga arbete
och omkring 75 procent ansdg att de efter kursen battre skulle kunna motivera sina anstallda och
kunna ta tillvara sina medarbetares kompetenser.

Sammanfattning av genomforda aktiviteter

Projektet har genomfort de fyra gemensamma utbildningar som planerades. Totalt har projektet
den andra oktober 2013 registrerat 1506 unika deltagare, varav 804 var man (53 procent) och
702 var kvinnor (47 procent). Dessa siffror inkluderar aven icke-gemensamma utbildningar.

Projektet planerade att samtliga anstadllda (som omfattades av projektet) skulle delta i
utbildningarna, vilket inte har infriats, men som tidigare ndmnts var denna planering ambitids,
kanske orealistisk. Det ar heller inte nddvandigt att nd samtliga deltagare for att uppna effekt, sa
lange som en betydande del av de anstéllda natts - vilket varit fallet inom Youlearn.

I de fyra gemensamma utbildningar har en god eller mycket god kdnsférdelning uppnatts.
Rambéll saknar dock underlag pa hur stor andel av ledarna respektive medarbetarna inom
foretagen som tillhér respektive kén och kan darfér inte saga om férdelningen ar representativ.

Genom hela projektet har Youlearn haft fokus pa jamstélldhet och tillgdnglighet. Det har varit
patagligt i manga delar, fran upphandlingar till uppfdljningsenkéter och projektets slutevent, och
dessa horisontella kriterier har varit en tydlig del av projektets arbete.

Forandring i foretagen

Under utvarderingen har Rambdéll observerat en mangd férandringar inom de sex medverkande
foretagen. Alla dessa féréndringar &r inte generella, utan vissa har dstadkommits inom ett eller
ett par foretag. De férandringar som observerats inom féretagen kan kategoriseras enligt
foljande:

Nya rutiner och arbetssatt

e Manadsfeedbacksamtal mellan chefer och medarbetare grundat pa utbildningar fér chefer
respektive medarbetare

e Nya fragor i medarbetarsamtal hos samtliga chefer pa ett féretag

e I medarbetarundersdkningen har omradet “sjélviedarskap” tillkommit, sa det féljs upp
kontinuerligt

e Ledningsgruppen har borjat med mycket tydlig feedback till varandra som rutin

e Projektgrupper bemannas utifrdén medarbetarnas styrkor

e Rekrytering med kompetensbaserad intervjuteknik

Permanenta utbildningar
e Permanenta utbildningar ar inrdttade baserade pa Youlearn
e Youlearns filmer har blivit en del i grundutbildningen av nyanstéllda

Gemensamt sprédk och modeller
e Gemensamt sprak, bland annat “Kartan”
e Gemensamma modeller (motivation/ prestation) i dialog mellan HR och chefer samt som
verktyg i ledarskap
e Vardegrundsarbete for chefer och medarbetare. Vardegrund har skapats for varje
avdelning

De forandringar som observerats rorande nya rutiner och arbetssétt ligger i linje med de
forandringar som projektet ville uppnd fér medarbetare, exempelvis att medarbetarna skulle fa
dkad kunskap om réttigheter och skyldigheter, prestera battre pa jobbet och bli mer motiverade
och engagerade i sitt arbete. Samma sak galler efterstravade resultat for malgruppen ledare sa
som att ta tillvara pa medarbetarnas nya kompetenser och att motivera de anstéllda. Ett exempel
pa detta &r att genom den uppféljning som sker av sjalviedarskap sa utvecklas denna del av
individens kompetens kontinuerligt.
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De permanenta utbildningar som etablerats &r betydelsefulla ur ett hallbarhetsperspektiv. De ger
forutsattningar for att den utveckling som projektet syftade till att uppna kontinuerligt ska nas
for de nyanstéllda individer som kommer in i féoretagen, eftersom innehallet i dessa utbildningar
motsvarar vad som gavs inom ramen for projektet.

Férandringarna av gemensamt spr8k och modeller &r inte pa forhand uttalade i projektets
planering i projektets forandringsteori, men de utgér djupgdende forandringar som kan fungera
som goda forutsattningar for det framtida arbetet och bidra till att hoja prestationer pa arbetet
pa sikt.

Utdver de férandringar som visats ovan har de medverkande féretagen beskrivit det samarbete
som utvecklats under projekttiden som ett viktigt resultat i sig. Detta resultat var inte ett pa
forhand uppsatt mal i sig men &r till nytta, exempelvis har individer som inte passat pa ett av
foretagen getts mojlighet att borja pa ett av de andra, vilket varit till nytta for bade de
inblandade féretagen och foér individerna.

En mangd férandringar har alltsa observerats, vilka ligger i linje med vad projektet syftade till att
uppna. Utvarderaren har inte méjlighet att helt objektivt sla fast om féréndringarna &r direkta
effekter av de insatser som genomférts inom ramen fér Youlearn, eller om de beror pa andra
aktiviteter som foretagen genomfort. Férklaringar till detta ar bland annat utvarderingensupplagg
och avgransningar. En annan férklaring &r att medverkande parter &r féretag, sa att det
darigenom finns sekretess att ta hansyn till, vilket avgransar méjligheterna att séka viss data.
Klart &r dock att manga viktiga férandringar har skett. Manga av férandringarna har ocksa goda
férutsattningar att vara hallbara éver tid.

Aktiviteternas bidrag till observerad forandring

Av stort intresse efter projektet, och infér framtida satsningar pa kompetensutveckling, ar fragan
om vilka aktiviteter som har bidragit till de férandringar som uppstatt inom de medverkande
foretagen. Har samtliga insatser varit av samma vikt, eller &r det mer sannolikt att ndgon del har
varit viktigare an en annan?

For att fa svar pa denna fraga bér analysen utga fran behovet, vad var det utbildningarna syftade
till att uppna? Generation Y kidnnetecknas av en delvis ny syn pa arbete och héga férvantningar
pa personlig utveckling och sjélvférverkligande. Projektets syfte var bland annat att ge
medarbetare inom generation Y ¢kad kunskap om arbetslivets krav och férvantningar samt
medvetandegdra malgruppen om sina attityder géllande arbetslivet.

I den behovsanalys som projektet genomférde var slutsatsen att dessa behov kunde métas av ett
antal utbildningsinsatser. Utifran analysen upphandlades utbildningar och filmer producerades.
Att utbildningsinsatserna byggde pa en systematisk analys starker sannolikheten for att de gett
effekt, men eftersom detta géllde alla de insatser som genomfdrdes inom ramen fér Youlearn ger
det ingen végledning i fragan om vilka aktiviteter som bér ha paverkat férandringarna mer eller
mindre.

Det finns dock skillnader mellan de fyra gemensamma utbildningarna, sdvél i utbildningarnas
upplagg som i deras genomférande. For att besvara frdgan om vilken aktivitet som bér ha haft
storst paverkan har Rambéll analyserat de skillnader som finns. Aspekter som underséks &r vilket
omfang en aktivitet haft, hur stor andel av malgruppen som natts samt i vilken utstrackning som
malgruppen har uppgett att de lart sig vardefulla kunskaper.

En skillnad i upplagg finns mellan utbildningen i medarbetarskap och 6vriga utbildningar.
Utbildningen i medarbetarskap gavs med hjadlp av tre filmer som visades for medarbetarna,
medan dvriga utbildningar gavs pa mer traditionellt satt med hjalp av externa utbildare. En
annan skillnad &r omfangetfér respektive utbildningsinsats. De filmer som anvénts &r 10 till 15
minuter 13nga, att jamféra med dvriga utbildningar som varade mellan flera timmar och flera
dagar. Eftersom utbildningen i medarbetarskap var mindre omfattande &n dvriga utbildningar bér
den ocksa ha haft mindre genomslag.



Aven i utbildningarnas genomférande finns vissa skillnader mellan de fyra utbildningarna, till att
bérja med i hur stor andel av malgruppen som natts av respektive utbildning. Utbildningarna for
medarbetare omfattade omkring halften av foretagens medarbetare?, och i vissa féretag
genomfordes inte dessa utbildningar alls. Det innebar att aven om dessa utbildningar haft god
effekt for de personer som deltagit, sa &r antalet som inte tagit del av innehallet relativt stort.
Utbildningarna som riktades mot féretagens ledare omfattade stérre andelar av malgruppen. De
omfattade dven samtliga féretag. Det innebér att de har stérre sannolikhet for att fa ett brett
genomslag och bidra till férandring inom féretagen.

De uppféljande enké&ter som projektet genomfort tyder pd att vérdet av ledarskapsutbildningen
varit stoérre an utbildningen riktad mot ledningsgrupperna. Betydligt fler svarade att de
tillgodogjort sig ny kunskap som ar tillamplig i det ordinarie arbetet bland de personer som
genomgatt ledarskapsutbildningen.

Utifran de skillnader mellan utbildningarna som beskrivits drar Rambdll slutsatsen att
Ledarskapsutbildningen varit den aktivitet som enskilt bér ha medfért stérst férandringar inom de
medverkande féretagen. Det &r ocksa den utbildning som har stérst sannolikhet att medféra
resultat som &r hallbara dver tid. Skalen till detta redovisas narmare nedan.

Att kompetensutveckling &r viktig for de flesta organisationer som vill utvecklas och uppna en
efterstravad fordandring &r ett pastdende som de flesta sékert skulle stélla upp pa. Det &r dock
inte sdkert att kompetensutveckling i sig medfér den férandring som avsetts. Inom
implementeringsforskningen finns ett flertal teorier om vad som utmérker framgangsrika
férandringsinsatser och vad som utmarker icke-framgangsrika insatser. En tendens inom
litteraturen ar att utbildning i sig varderas som ett svagt medel fér att uppna avsedd féréndring. I
forskningen forekommer begreppet “train-and-hope” (Stokes and Baer):. Essensen i begreppet
kan sdgas vara att en utbildningsinsats som genomfors isolerat, utan stédjande
organisationsforandringar runtomkring i den enskildes vardag, som samspelar med
utbildningsinsatsen, har mindre sannolikhet att vara framgangsrik och uppnd avsedd férandring.

Detta kan appliceras pa Youlearn, dar dylika organisationsférandringar i féretagen varit fallet
kopplat till ledarskapsutbildningen, och i viss man utbildningen i sjélvledarskap. Genom att ett
antal rutiner féréndrades i anslutning till utbildningarna - exempelvis manadsfeedbacksamtal
mellan chef och anstilld, tydligare uppféljning samt tydligare kommunikation av férvantningar pa
den anstéllde - kan resultatet av utbildningen forvantas bli starkare an om utbildningen getts
isolerat. Det 6kar dven sannolikheten fér hallbara resultat.

Det finns dven tecken pa att de resultat fér medarbetare, som férvantades av utbildningarna
riktade mot medarbetare (de Oversta tre gula raderna i forandringsteorin i figur 3), kan ha
paverkats av insatserna riktade mot ledare. Genom att chefer bérjar stélla tydligare krav pa och
genomfdra tatare uppféljning av medarbetarna &r det sannolikt att medarbetarna dven uppnatt
forbattrad sjalvkdnnedom, malmedvetenhet och motivation - de resultat som efterstravades for
medarbetare. Pa s satt kan en positiv bieffekt ha uppstatt som i sin tur till storre del forklarar
observerade férandringar bland medarbetare an de insatser som gjordes direkt riktade mot
medarbetarna. Detta stérker var slutsats om att ledarskapsutbildningen varit den aktivitet som
till stérst del bidragit till de observerade férandringarna inom medverkande féretag.

2 Cirka 750 personer rapporteras hittills ha deltagit i utbildningen i sjélvledarskap och cirka 700 personer i utbildningen i
medarbetarskap genom film. P& forhand beraknades det totala antalet anstéllda p& foretagen under projekttiden vara cirka 1700.
(Detta inkluderar nya medarbetare genom personalomséttning. Det inkluderar ocks8 deltagare frén det avhoppade féretaget, vilka
planerades delta i film och ledningsgruppsutbildning.)

3Implementation Research: A Synthesis of the Literature, Fixsen, Naoom, Blasé, Friedman & Wallace (2005).



Figur 3. Sannolik bieffekt av ledarskapsutbildningen

Foretag/chefer

Externt/spridning

VISION: "Verksamhetsomradet Callcenter &r en popular plattform fér ungdomar att bygga sin karriar p8”

Aktivitet/utfall |

| Kortsiktiga resultat |

Langsiktiga resultat |

Effekt

Mental tréning
genomfors for alla
anstallda

Medarbetarskapstréning
genomfors for alla
anstéllda

Integration av
o o
aldersgrupper pa
arbetsplatsen

Utbildning for
ledningsgruppen

Gen Y far 6kad generell
kompetens

Gen Y f8r 6kad kunskap om
réttigheter och skyldigheter

Gen Y blir medvetn, m egna
och andras attity t hur
detta pdverkar omgiVningen

Gen Y f8r 6kad Ié’mglktighet
och karriarmedvetenhet

Gen Y &r béttre rustad for
arbetsmarknadens krav

Gen Y presterar battre pa
jobbet

Gen Y har 6kad motivation
och engagemang for sitt
arbete

Ledningsgruppen far 6kad

Kompetenshdjande
insatser genomfors for
alla chefer/ledare

Samarbete mellan
foretagen och
samarbetspartner

forstdelse for Gen
Chefer far dkad korfipetens i

chefs- och ledarskapsfragor

Organisationen ar anpassad
till Gen Y:s behov, t.ex.

- tar tillvara medarbetarnas
nya kompetenser

- chefer motiverar anstallda
med hénsyn till individuella
drivkrafter

Gen Y blomstrar:

- Trivs pd arbetet

- Ar bra pa arbetet

- Ar battre rustade for
framtida arbeten

Foretagen blomstrar pga.
att de tar tillvara pd Gen Y
-attraherar

-utvecklar

-behaller

v

Kunskap och metoder
utvecklas och sprids
genom:

- Forskning
- Seminarier

]

Projektet tillgéngliggor en
verklighetsnéra bild av VO
Callcenter

Arbetsgivare framst inom
VO Callcenter f&r metoder
for att tillvarata Gen Y

Sambhallet tar battre
tillvara p8 Gen Y

- Referensgruppen

Ahorare far kunskap utifrén
projektets erfarenheter

Generiska lardomar om Gen
Y blir mer utbredda

KORT SAMMANFATTNING

Rambdll har genomfért en larande utvardering av projekt Youlearn, dar denna rapport utgér
slututvarderingen. Projektet har genomfort fyra gemensamma utbildningar fér medverkande
foretag, tva for medarbetare och tva fér chefer och ledare inom féretagen. Ett antal férandringar
har observerats i de deltagande foretagen. Dessa forandringar ligger i flera fall i linje med de
resultat som projektet syftade till att astadkomma, d&ven om utvérderaren inte med full sdkerhet
kan beldgga att de utgér direkta effekter av projektets insatser. Exempel pa fordndringar &r att
pa flera av foretagen ges regelbunden feedback mellan chef och anstalld samt att uppféljning
sker av sjélvledarskap. Samtliga fyra utbildningar har i ndgon man bidragit till de positiva
féorandringarna. Av utbildningarna beddémer Rambdll att ledarskapsutbildningen sannolikt har
paverkat foretagen i storst utstrackning.



