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Inledning

Ar du nyfiken p& hur din organisation kan arbeta med
digitalt larande och vad som egentligen kravs for att
komma igéng?

| den har e-boken diskuterar vi hur utbildning utfors

i de flesta organisationer idag och varfér det ar hoég
tid att tdnka annorlunda. Vi forklarar ocksé var syn pé
effektivt digitalt Iarande och ger dig vara basta tips pa
hur ni kan utdka larandet i arbetsdagen.

For att ta reda pd hur vi kan téacka organisationens
larandebehov bor vi forst definiera behovet, bade for
den anstallda och for organisationen. Férenklat kan vi
saga att som anstalld har du behov av tillrackligt
mycket kunskap for att kunna skoéta ditt jobb pa
enklast mojliga satt. Organisationen onskar att
medarbetarna utfér sina uppgifter sa effektivt som
mojligt, och kanske dnnu viktigare, att de gor det pa
ratt satt. Utéver det finns det manga andra behov som
till exempel att medarbetare ska kunna vidareutveckla
sig eller att sakra att kunskapen i en verksamhet tas
till vara och delas som kompetens i organisationen.
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Vi googlar oss fram till svaret

Hur I6ser vi vart larandebehov utanfor jobbet?
Vi manniskor ar ganska lata och vill hela tiden
leta efter det snabbaste sattet att komma vidare
pa. Det ar detta som leder fram till uppfinningar,
innovationer och efterféljande paradigmskiften
kring hur vi lever vara liv. Inte minst internet har
med sin enkla tillgdng till oandliga mangder
information andrat pa hur vi forhaller oss till
kunskap.

Vi soker efter kunskap pa Google, Youtube, i
ChatGPT eller liknande Al-verktyg. Oavsett om
vi soker efter matlagningsrecept eller hur man
byter dack pé bilen sa finns informationen ett

klick bort. Vi behdver inte langre lagra kunskap i

minnet pd samma satt som tidigare, nu soker vi
oss till kunskapen da vi behover den.

Nar vi anvander s manga véagar till information
utanfor jobbet, varfor gor vi inte pd samma satt
pé jobbet? Varfor har de flesta organisationer
fortfarande ett stort fokus pa kurser som den
primara laroarenan?

Jo — mycket av det vi arbetar med ar oftast
organisationsspecifikt, sdsom processer, rutiner
och system. D3 &r det mindre troligt att hitta svar
pé sina fragor pad Google, och att fa fel svar pa
en frédga kan i vissa fall leda till allvarliga
konsekvenser.
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Maste utbildning vara
sa formellt?

Generellt kan man dela in larande i tva 6vergripande
kategorier — formellt och informellt Iarande. Redan pa
80-talet illustrerade forskare detta genom den
teoretiska 70-20-10-modellen som beskriver hur det
formella larandet bara star for runt 10 % av det totala
larandet som sker i en organisation. Resterande 90 %
ar olika former av informellt larande.

Fortfarande ar anda det formella larandet oftast i
fokus i de flesta organisationer, antingen i form av
klassrumsundervisning eller som e-learning. Informellt
larande ar svarare att identifiera och kan darfor ocksa
vara svarare att ge stod till. Performance Support &r
ett utmarkt verktyg for det informella larandet.

Formellt lGrande...

...ar systematiserad utbildning. Har ar det inte du sjalv
som bestammer vad du ska lara dig. Det kan till
exempel vara:

— Klassrumsundervisning
— E-learningkurser
- NanoLearning

Informellt lGrande...

...ar utbildning dar kunskapsbehovet avgor vad du bor
lara. Det ar pa det har sattet vi i hogst grad lar oss i
vardagen. Exempel pa detta kan vara:

— Google-sékningar
—> Frégor till superusers

— Performance Support
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® 70% lar vi oss av att gora

® 20% lar vi oss av andra

® 10% ldr vi oss pa kurser

70-20-10-modellen berattar om hur vi lér oss i arbetet.
Kdlla: Morgan McCall and the Centre for Creative Leadership

Pedagogerna Bob Mosher och Conrad Gottfredson har ocksa tittat pa larandebehovet
i organisationer och har kommit fram till att det finns fem situationer da vi har behov
av att lara oss, "Five moments of learning need". Dessa fem situationer kallar de new,
more, apply, solve och change. De tva forsta av situationerna, new och more, ar
kopplade till vad organisationer ofta har huvudfokus pa, det vill sdga, nar vi ska lara
oss nagot nytt eller ska lara oss mer om nagot.

Men new och more &r alltsd bara tva av de fem larandebehov som beskrivs.

Som i 70-20-10-modellen sdger ocksd Mosher och Gottfredsons modell att de
ldrandesituationerna som paverkar var arbetsvardag mest sker i den informella delen
av larandet.

Apply, solve och change ar situationer som direkt paverkar hur medarbetaren utfor
sina arbetsuppgifter. Mer om dessa senare.

Sjalvklart ska organisationer fortsatta att Iagga tid och resurser pa utbildning och
kunskapshojning men det ar viktigt att insatsen gérs dar den har mest effekt, da ar
det smart att anpassa laroformen utifran situationen. Det &r inte tillrackligt att bara
underlatta det formella larandet om man vill stodja det totala Iarandebehovet i en
organisation.
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Behovsbaserat larande ar l6sningen

Vi har redan gatt igenom tva modeller.
70-20-10-modellen har varit med att forma hur
forskare ser pa larande genom flera decennier.
Modellen berattar att det storsta behovet av

larande har vi under sjalva utférandet av arbetet.

| "Five Moments of Learning Need" kallas det tillfallet
apply. Vi kommer &terkomma till det.

En studie som IDC (International Data Corporation)
genomférde for ndgra ar sedan, visade ocksa att
manga organisationer misslyckas i "apply-
situationer”. Studien visade att medarbetare lade 36

% av sin arbetstid pa att leta efter information som har
med arbetet att gora. Och i halften av tillféllena hittade
de inte ens det de letade efter.

Du kanner kanske till gldomskekurvan - en
vetenskaplig modell som férklarar hur manniskor
glommer saker over tid och som ursprungligen togs
fram av den tyske forskaren Hermann Ebbinghaus p3
1880-talet.

Glomskekurvan ar fortfarande relevant; den manskliga
hjarnan har inte genomgatt nagra markbara
foréandringar sen dess. Men hur ska man tolka
modellen? Den forklarar att det formella larandet
behover kompletteras for att kunskapen inte ska
forsvinna. Om vi inte snabbt applicerar eller repeterar
det vi har lart oss har vi inom négra dagar glomt det
mesta, och efter ndgra manader annu mer!

Det finns manga teorier om hur man bast kan "hacka”
konsekvenserna av glomskekurvan med nagra fa
procents battre resultat. Men hade inte en battre
I6sning varit att 1ata bli att forhalla sig till kurvan fran
forsta borjan?
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Kunskap

Tid

Ebbinghaus glomskekurva - Har ser man hur kunskapen (som man ocksa direkt kan tdnka

pa som kompetens) sjunker over tid.

Genom att ge larostdd i form av Performance Support
slipper man att férhalla sig till gldomskekurvan pa
samma satt eftersom fokuset laggs pa att kunskapen
ska vara tillganglig nar man behdver den, istallet for
sjalva laroformen i sig. Vid varije tillfalle bor det
varderas om Performance Support tacker
stddbehovet pa& egen hand, eller om det ska vara ett
tilldgg till andra laroformer. Ett bra PS-system bor
ocksa ha en inbyggd funktion for test och uppfoljning
av anvandare for de fall da det finns behov av att
dokumentera

genomfdrandet.

Betyder det att det &r onddigt att Iara sig? Nej — men vi
bor kanske anvanda nya metoder for att uppréatthalla
kunskapen, och inte fortsatta i det samma gamla
galna sparet. Om vi atervander till gldmskekurvan
ovan, borde det inte vara battre att f4 den att platta ut
sig? Det finns flera tillvagagangssatt for hur det kan
goras. Poangen ligger i att halla intresset och
kunskapen uppe. Genom att erbjuda Performance
Support far vi tillgang till kunskap i olika situationer.
Detta staller hogre krav pa tillganglighet och att

medarbetarna vet var de ska leta efter kunskapen.
Det &r ocksé en vasentlig skillnad i sjalva kunskaps-
eller laroobjekten i Performance Support kontra det
formella kursformatet. Medan de flesta kurser
fokuserar pa innehallet i kursen och uppbyggandet av
det, har man i Performance Support ett storre fokus
pé att Iarandet ska vara knutet till kontexten, det vill
saga att det ar narmare till I6sningen av uppgiften eller
problemstalliningen du star infor.

For att kunna lagga upp en strategi for bade

formellt och informellt Iarande behdver man forstad hur
manniskor bast |ar sig och vilka vagar medarbetare tar
for att komma vidare. Ar det en kombination av
informellt och formellt larande? Racker det med

en halvdags lararledd kurs for att lara sig det
grundlaggande istéllet for de tva dagarna man tidigare
avsatte, och att resten av utbildningen ar tillganglig
som stddmaterial i det dagliga arbetet? Finns det
nagra bestamda situationer dar vi manniskor behoéver
utbildning?
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De fem larandebehoven

Lat oss titta narmare pa de fem behoven Mosher och
Gottfredson definierade i sin modell. Alla behoven ar
inte lika viktiga, men ju mer aktivt man klarar att ge
stod till dem desto enklare blir arbetsvardagen for
medarbetarna.

New — Detta ar den delen av formellt larande som har
fatt storst uppmarksamhet, ofta i form av lararledda
kurser. Detta ar en ganska vanlig form vid
nyanstallningar och vidareutbildning.

More - Aven detta &r ett fokusomrade fér det formella
larandet och handlar om nar vi ska lara oss mer om
nagot vi redan kan lite om. Det kan vara i form av
fortsattningskurser eller nar man utvidgar sitt
arbetsomrade. Som vi redan har namnt lagger ménga
organisationer nastan allt sitt fokus pa dessa tva
forsta.

Det informella larandet, daremot, handlar mer om:

Change - Nér férandringar leder till att vi maste lara
0ss nagot pa nytt, som néar arbetsuppgifter férandras
eller nar det sker en organisatorisk forandring.

Solve — Ar typiska supportsituationer. Nar det uppstar
ett problem, till exempel i ett program eller nar vi sitter
fast med en uppgift. Det kan vara externa fel som
orsakar problemet, men det beror kanske oftast p3
kunskapsbrist.

"Five moments of learning need” ar de fem situationer dar
var och en av oss upplever ett behov av larande i vardagen.”

Apply - Ar den mest centrala situationen i
Performance Support. Hur ofta har du inte upplevt att
kursen du gick pa var lite fér generell och inte
anpassad efter ditt arbete eller din organisation?
Kanske ar det ett tag sedan du gick kursen och du har
drabbats av glomskekurvan. Eller kanske skiljer sig
uppgiften du ska l6sa fran det du larde dig under
kursen. Det allra basta skulle vara om du enkelt kunde
frascha upp minnet eller f& en mer specifik forstaelse
for hur du l6ser just den har konkreta uppgiften.

Vi kan satta de fem situationerna in i Iaro- och
gldomskekurvan for att se hur nagra anvands for
utbildning och hur ndgra kan anvandas for att sakra
att kunskapen stannar kvar.

Da ser vi att New och More handlar om att trana till
nagot eller att tilldgna sig en kompetens. De andra
situationerna &r de som ger stdd till vart sviktande
minne: Solve, Change och Apply. Dessa situationer far
traditionellt inte s& mycket fokus, men det dr de som
ar med och bidrar till att behalla kunskapen,
kompetensen och arbetets kvalutet p& den nivan man
onskar i organisationen.
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Fyra tips till bra Performance Support

Ha sa fa klick till hjalpen
som mojligt

Ju kortare vagen till hjalpen ar — desto storre
ar chansen att vi anvander den. Det ar viktigt
att inte g6ra vagen for lang eller avancerad.
GOr ocksa hjalpen tillganglig pé alla platser
dar det ar naturligt att leta efter den.

Introducera hjalpen redan
under kursen

Anvand de informella hjalpmedlen

aktivt under kursen. P& det viset gor du
medarbetarna bekanta med det stéd som
finns tillgangligt och ger dem en trygghet i
att de ocksa kan fa hjalp nar de ar tillbaka i
arbetet. Det tar ocksd bort radslan av att inte
minnas, s& att de istéllet kan fokusera pé att
forsta.

Anvand olika verktyg

Vissa satt att presentera innehall passar
battre an andra till specifika uppgifter. Ska
du forklara en arbetsprocess ar det enklast
att forklara den som en visuell process.
Onskar du visa hur n&got ska utféras i ett
system ar det kanske mer passande att visa
det som en video med skarminspelning.

Fordela ansvaret for
innehallet

Det 4r manga som sitter p& kunskap och
som dagligen ar i kontakt med anvandarna -
och de viktigaste problemstaliningarna. Lat
de som har kunskapen beskriva och dela
med sig av den digitalt.

L&t inte innehallsproduktion bli en flaskhals
och en egen roll fér ndgon att fa.



Men jag har redan mycket dokumentation — ar det
mojligt att ateranvdnda den?

Saklart! Manga har dokumentation eller stéddokument lagrat p& en server
eller intranatssida. Dokumentationen finns, men &ar ofta svar att hitta.

Det ar ocksa vanligt att samla allt stéd i ett relativt Idngt dokument som
dokumenterar exempelvis ett helt system. Det gor det svarare att snabbt hitta
sig fram till den specifika delen man letar efter. Det enda som behdvs ar alltsa

att stycka upp dokumentationen och gora den tillganglig.

Sa hur ateranvéander jag det som Performance Support?

Tillgangligheten ar viktigast. Hjalp som ingen kan hitta hjalper inte sarskilt
mycket. Om hjalpen finns pa en soksida eller i en handbok som berattar lite
om sammanhanget ger den ett mycket battre stod an hjalp som finns sparad i

en mapp pa en orelaterad plats. Lds mer under "Tillganglighet” Iangre ner.

Du borde ocksé vardera langden pa dokumenten. Hjalp i Word eller
PDF-format har en tendens att bli valdigt Idng och det ar inte alltid optimalt
for att ge basta mojliga stéd. Om du hittar naturliga mojligheter att dela upp
innehallet, var inte radd for att géra det. Kortare och mer koncisa hjalpartiklar
ar enklare att soka sig fram till. Om det man har sokt fram ar det enda
resultatet har man ju hittat ratt. Hittar man istéllet ett langt dokument dar man

igen behover leta sig fram, kommer man att tappa tilliten till hjalpen over tid.
Vardera om delar av hjalpen hellre ska presenteras pa andra satt — allt &r inte
lampat som text. Ibland fungerar video bast, andra génger kan det vara bra

att presentera innehéllet som en process eller som en handbok.

Kort sagt — anvand det bast Iampade verktyget for varje enskilt andamal.

PS: det storsta jobbet ar gjort —idén till vad
man ska beratta och ett manus till hur du kan

beréatta det. Overféringen till andra format &r
mycket enkel eftersom du slipper gora hela
jobbet fran baérjan.




Men vad bor jag tanka pa?

Nar du har satt ramarna for ett bra Performance Support-system ar det viktigt att
fortsatta utvecklingen. Performance Support ar kanske i annu hogre grad an kurser
beroende av att vara ett levande material. Men vad bor du tanka pa nar du ska satta
igdng med produktion av ditt nya innehall? Vi har skapat en lista 6ver viktiga saker att
tédnka pa nar du ska forvandla en Performance Support-16sning fran bra till fantastisk.

Tillganglighet

Manniskor ar lata till sin natur. Skapa narhet med s& fa klick som majligt till hjalpen s&
fér du nojda medarbetare. Genom att hela tiden peka pa var hjélpen finns tillgéanglig
istallet for att forklara och I6sa problemet kommer medarbetarna lara sig hur de
sjalva hittar hjalp nar de behover.
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Forankring

Var erfarenhet &r att de mest lyckade exemplen pé Performance Support ar
dar arbetssattet ar val forankrat i organisationen. Om ledningen inser vikten av
att mota larandebehov och darmed staller krav, finns det battre mojligheter for
kunskapségarna att dedikera tid till produktion av innehall.

Administratdr

Bestilla
passerkort
och nyck...

Liégga upp med-

Bestall teknisk
utrustning

arbetare i HR- Lagga till

system

vardférsakring

Ingdende
Bestill IT-

Vilja kandidat - Kontakta administrator behérigheter

Enkelhet

Det ska vara enkelt att skapa material for Performance Support. De som skapar
innehallet ar i regel inte pedagoger, utan tjansteman som ska dokumentera det de vet
att medarbetarna behdver for att kunna gora sitt jobb. Fordelen ar att de vet var skon
klammer och kan skapa kontextuell hjalp som forklarar just det som behdvs.

Innehallet kan ocksé ofta férenklas i forhallande till hur det skulle ha sett ut i
kursformat. Motivationen for att ta till sig till laromaterial nar man sitter med ett
konkret problem i en jobbsituation dr mycket hégre an om man skulle fatt samma
material presenterat pa en kurs. Darmed finns det inte samma behov av professionell
produktion for att géra innehallet sdljande och motiverande.
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Sjalvstandighet

Formge stodet for Performance Support s att det kan
fungera sjalvstéandigt — utan att det ar nédvandigt att
s&tta kunskapen i ett sammanhang, s som en kurs
ofta gor. Det gor du genom att dteranvanda delar fran
det formella larandet och gdra dem tillgéngliga efter
kursen. Darmed ar det man larde sig i klassrummet
eller kursen enkelt att hitta tillbaka till nar man stéter pé
fragor i arbetet.

En kurs satter kunskapen i ett sammanhang och ger
ofta en grundforstdelse for hur saker hanger ihop.

| vardagen handlar det inte alltid om helheten, till
exempel nar en anvandare sitter fast i en specifik del
av ett system. Genom att dela upp kunskapen och visa
mindre delar kommer anvandaren snabbare och
enklare vidare i vardagen och slipper kontakta
helpdesk eller support nar de stoter pa problem.

Forandring

En av de stdrsta invandningarna mot koncept

som e-learning eller Performance Support ar

det kontinuerliga arbetet som maste goras.
Arbetsvardagen och verktygen man anvander andras
varje dag och kraver kontinuerlig uppmarksamhet for
att inte bli irrelevant.

Men det ar inte omgjligt! Och med alla férdelar som
finns ar det klart att du ska satsa pa det!

Forst och framst borde du férbereda dig pa att
laroinnehallet andrar sig. Gor informationen Iatt att
andra och uppdatera nar ndgot férandras sa att
innehallet alltid ar relevant och haller en god kvalitet.
Dela upp innehallet i mindre delar sa att nar ndgot
andrar sig ar det lattare att andra den lilla delen,
istallet for att det blir ett stort arbete som man helst
struntar i. Var erfarenhet &r att det ar kunskapségarna,
det vill sdga specialisterna eller lararna, som borde
vara ansvariga for att uppdatera informationen.

Om utvecklings- och uppdateringsarbetet maste
goras av en utbildningsspecialist som inte arbetar i
systemet med jamna mellanrum behdvs det mycket
kommunikation och ménga versioner for att fa till ett
bra resultat. Nar istallet personen med kunskapen
ocksd ar den som producerar innehéllet kommer man
snabbare och lattare fram till ett tillfredsstallande
resultat. Det viktigaste: medarbetarna ska kunna lita pa
och anvéanda informationen och inte behdva fundera
pé& om den ar gammal eller utdaterad.
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Avslutningsvis ¥ \

Det viktigaste nar man ska bygga upp en I6sning for
Performance Support ar att man kommer igang.

Vi brukar sdga att det ger nytta redan frén att forsta
hjalpartikeln har skapats! Systemet behover inte vara
perfekt fran dag ett. Sa Iange man skapar innehall &r
man alltid pa ratt vag. Man kan alltid &ndra innehallet
eller justera upplagget allt eftersom man lar sig.

Och om du behdver starthjalp finns vi har for att sta till
tjanst! Var erfarenhet ar att Performance Support har
stor effekt i alla typer av organisationer. Erfarenheten
kommer fran hundratals organisationer i Norden —
offentliga som privata. Tillsammans med dem har vi
skapat ett stort antal exempelfall med matbara vinster.

&




Vi tittar pa era behov

InfoCaption ar Skandinaviens ledande I16sning for Performance
Support. Med InfoCaption ar det enkelt att skapa guider i olika
format som kan delas med medarbetare eller kunder.

Vi tar garna ett samtal med dig om din verksamhet och era
kunskaps- och larandebehov for att se vad Performance Support
kan gora for er.

Vill du se hur InfoCaption ser ut?
Fa en videodemo genom att scanna eller klicka pa QR-koden.

Q InfoCaption

info@infocaption.com - +(46) 08 27 15 45


https://www.infocaption.com/var-produkt/boka-videodemo

