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Baggrund

Arbejdsbetinget stress er det naesthyppigste arbejdsbetingede helbredsproblem
i EU efter rygsmerter og rammer nasten én ud af tre arbejdstagere.
Arbejdsbetinget stress kan forekomme i alle brancher og i alle savel store som
sma organisationer. Stress kan ramme alle uanset job.

Psykosociale risici som fglge af vold og mobning kan fremkalde stress pa
arbejdspladsen. 4 % af alle beskaeftigede oplyser, at de har veeret udsat for
egentlig fysisk vold fra personer udefra. Endnu flere har veeret udsat for trusler
eller ydmygelser. 9 % af de alle europaeiske arbejdstagere angiver, at de har
vaeret udsat for mobning. Statistikker af den art taler deres tydelige sprog.

Men der er ogsa andre grunde til at modvirke psykosociale risici. EU har udstedt en
raekke feelles direktiver til forebyggelse af sundheds- og sikkerhedsmaessige risici
pa arbejdspladsen. Disse direktiver geelder i alle medlemsstaterne. Arbejdsgiverne
har ifglge disse direktiver pligt til at sgrge for, at arbejdstagerne ikke udsaettes for
fare under arbejdet, bl.a. som fglge af psykosociale risici og arbejdsbetinget stress.
Det anslas, at arbejdsbetinget stress koster medlemsstaterne mindst 20 mia. EUR
om aret. De penge, arbejdsgiverne mister, er imidlertid ikke de eneste
omkostninger. De samfundsgkonomiske omkostninger er meget omfattende.
Psykosociale risici er til skade for bade samfundet og den enkelte.

Bilag 1 henviser til Arbejdsmiljgagenturets publikationer, hvor der findes yderligere
oplysninger om psykosociale risici og arbejdsbetinget stress, bl.a. definitioner.

Udveksling af god praksis

En af agenturets vigtigste opgaver er at tilvejebringe information, der kan
understatte og fremme forebyggelsen af psykosociale risici og arbejdsbetinget
stress. Agenturet skal i den forbindelse ogsd fremme udvekslingen af
information om, hvordan man kan Igse feelles problemer.

Hensigten med denne publikation og agenturets hjemmeside er at vise, at
arbejdsbetinget stress og psykosociale risici kan afhjaelpes pa mange forskellige
mader. Eksempler fra det virkelige liv viser, hvilke initiativer forskellige virksomheder
0g organisationer har taget for at mindske stress pa arbejdspladsen.

Boks 1
Risikovurdering

For at fa gavn af information om god praksis skal der ferst foretages en
vurdering af de risici, der ger sig geeldende pa arbejdspladsen, og der skal
henvises til den gaeldende nationale lovgivning. En risikovurdering er en
grundig undersggelse af, hvilke faktorer der er skadelige for de ansatte.
Denne vurdering kan bruges til at afgere, om der er truffet de forngdne
foranstaltninger, eller om der er behov for yderligere foranstaltninger for at
forebygge skader. Malet er at sikre, at ingen kommer til skade eller bliver
syge. Hvis man gar i gang med at implementere god praksis uden at
foretage en risikovurdering, risikerer man bade at miste ressourcer, og at det
ikke lykkes at begraense risiciene.



Alle arbejdspladser er forskellige. Arbejdsmenstre og lgsninger af problemer
skal derfor afpasses ngje efter forholdene ved, at der foretages en vurdering af
risiciene pa den konkrete arbejdsplads (se boks 1). Ikke desto mindre er de
psykosociale risici ofte universelle, hvilket betyder, at lgsningerne kan overfgres
til andre brancher og virksomhedsstarrelser og til andre medlemsstater.

Praktiske eksempler

De tyve eksempler pa god praksis for forebyggelse af psykosociale risici og
stress, der gennemgas i det fglgende, blev alle sammen praemieret eller
anbefalet i forbindelse med en europaeisk konkurrence, der fandt sted under
den europaeiske arbejdsmiljguge i 2002. Agenturets hensigt med dette initiativ
er at formidle information om god praksis inden for psykosociale risici og
arbejdsbetinget stress og fremme anvendelsen af »praktiske lgsninger« pa
arbejdspladser i medlemsstaterne og i alle dele af Europa.

Eksemplerne stammer fra 13 forskellige medlemsstater og omhandler smé og
mellemstore virksomheder, store virksomheder og formidlende organisationer
inden for vidt forskellige brancher. De psykosociale risici, der fokuseres pa, er
bl.a. vold og mobning. Andre eksempler viser, hvordan det er lykkedes at
mindske stress pa arbejdspladsen og daempe posttraumatisk stress. Nogle af
eksemplerne sigter mod at tage hand om de forhold, der er kilde til
psykosociale risici ved at ivaerksaette organisatoriske foranstaltninger. Andre
tager udgangspunkt i den enkelte medarbejder ved at opstille strategier for,
hvordan problemerne kan tackles. Boks 2 viser, pa hvilke niveauer, der kan
gribes ind. For hvert eksempel beskrives, hvad problemet er, hvordan det er Igst,
og hvilke resultater, der er opnaet. Herefter fglger bemaerkninger om centrale
aspekter i forbindelse med de enkelte eksempler og om de punkter, hvor der vil
kunne opnas en endnu bedre god praksis.

Boks 2
Indgreb pd flere niveauer

De indgreb, der foretages for at lgse psykosociale problemer pa
arbejdspladsen, kan inddeles i tre kategorier:

e individniveau

e individ- og organisationsniveau

e organisationsniveau

Indgreb pa organisationsniveau gar ud pa at afhjeelpe arsager til stress pa
arbejdspladsen. Der kan f.eks. fokuseres pa aendringer i
organisationsstrukturer eller pa fysiske og miljigmaessige faktorer. Indgreb pa
individniveau sigter som regel mod at begraense stress hos ansatte, der allerede
udviser symptomer. Hensigten er at gere den enkelte bedre til at tackle stress,
f.eks. ved hjzelp af afslapningsteknikker eller andre handteringsstrategier.

Pa individ- og organisationsniveau kan indgrebene f.eks. rettes mod at
forbedre forholdet mellem kolleger og ledere pa arbejdet eller at forbedre den
enkelte medarbejders tilfredshed i arbejdet.
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Der kan eksempelvis treeffes forebyggende foranstaltninger pa tre niveauer
for at bekeempe vold pa arbejdspladsen: indretning af arbejdspladsen,
tilrettelaeggelse af arbejdet og uddannelse.

Indgrebene bgr altid afpasses efter det problem, der er tale om. Hvis det ikke
er muligt helt at fjerne drsagerne til risikoen, f.eks. vold fra kriminelle
personer, ber der i stedet satses pa at mindske risikoen ved hjzlp af
effektive administrative redskaber. | mange tilfzelde vil den bedste lgsning
veere at saette ind pa flere niveauer pa samme tid.

De praktiske eksempler er taenkt som en inspirationskilde, der kan oplyse
arbejdsgivere, ledere og arbejdstagere om, hvad de kan ggre pa deres egne
arbejdspladser. De skal ikke opfattes som endegyldige lgsninger eller detaljerede
tekniske vejledninger. De undersggte cases var ikke lige vellykkede pa alle punkter.
De falgende korte resuméer fokuserer pa de mest positive aspekter for at vise,
hvad der virker i praksis, og hvordan det gares. Nogle af virksomhederne overlod
det til deres egne eksperter at udarbejde de pagaeldende lgsninger. Andre fandt
det mere hensigtsmaessigt og rentabelt at traekke pa konsulenter med
ekspertviden og praktisk erfaring inden for forebyggelse af arbejdsbetinget stress.
Medarbejdere og tillidsrepraesentanter var i de fleste tilfaelde med til at pege pa
problemer og finde frem til lasninger. Det har stor betydning for resultatet, fordi
det er arbejdstagerne, der har farstehandskendskab til arbejdsforholdene. Boks 3
viser de aspekter, der har betydning for vellykket stressforebyggelse.

Boks 3 Succesfaktorer for initiativer til forebyggelse af stress

1. Passende risikoanalyse

Der ber etableres et sammenligningsgrundlag ud fra en risikovurdering.
Undersggelser kan udgare en del af denne proces, men undersggelserne bar
ikke foretages, medmindre der er en klar intention om at traeffe passende
foranstaltninger pa basis af resultaterne.

2. Grundig planlaegning og en trinvis fremgangsmade
Der bgr fastsaettes klare mal, og malgrupperne ber identificeres, ligesom der bar
praeciseres opgaver og ansvarsomrader og tildeles ressourcer.

3. Kombinationer af foranstaltninger rettet mod arbejdets
tilrettelaeggelse

Kollektive og organisatoriske indgreb med henblik pa at tackle risikofaktorerne

ved kilden ber prioriteres hgjest. Foranstaltninger rettet mod medarbejderne

kan supplere andre tiltag.

4. Kontekstspecifikke lgsninger
De ansattes arbejdserfaringer er en yderst vigtig kilde til at identificere problemer
0g lgsninger. Ekstern ekspertise kan nogle gange ogsa veere ngdvendig.

5. Erfarne fagfolk og dokumenterede indgreb
Der bgr udelukkende anvendes kompetent ekstern ekspertise.

6. Social dialog, partnerskab og medarbejderinvolvering
Deltagelse og engagement fra ansatte, mellemledere og ledelsen er afggrende
for hvert trin i et indgreb.

7. Fortsat forebyggelse og stotte fra den gverste ledelse

Baeredygtige forbedringer er ikke mulige, medmindre ledelsen er villig til at
gennemfgre forandringer. Risikostyring bar vaere ledetraden for, hvordan
virksomheden fungerer.



Tabellen i bilag 2 viser de lande, eksemplerne er hentet fra, deres titel, om de
har vundet en pris (hvis ikke, er de blevet anbefalet af bedgmmelsespanelet),
det pageeldende emne, branchen og en vurdering af indgrebsniveauet.

Hvad lagde bedemmelsespanelet vagt pa:

Bedgmmelsespanelet sagte under udvaelgelsen af eksempler efter lgsninger,

der omhandlede:

¢ afhjaelpning af arsagerne til de pagaeldende risici

¢ konkrete forbedringer

* baeredygtighed pa laengere sigt

e et godt samarbejde mellem ledelsen og de ansatte

¢ overholdelse af gaeldende lovkrav og helst ikke kun af mindstekravene og

e mulighed for at overfgre resultaterne til andre arbejdspladser, navnlig inden
for andre medlemsstater, og til sma og mellemstore virksomheder.

Taksigelse

Agenturet vil gerne takke nettet af »focal points« i medlemsstaterne
(kompetente myndigheder eller organer udpeget af disse med ansvar for
sundhed og sikkerhed pa arbejdspladsen) for deres assistance med at bedgmme
og udveaelge eksempler pa god praksis i forbindelse med agenturets
konkurrence. Konkurrencen ville ikke have vaeret mulig uden deres hjaelp.
Agenturet vil ogsa gerne takke de eksperter, der medvirkede i
bedgmmelsespanelet, for deres indsats. Sidst, men ikke mindst, vil vi gerne rette
en stor tak til de organisationer, der praesenteres i denne publikation, for deres
initiativ!

Det Europaeiske Arbejdsmiljeagentur
November 2002

om
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2 'I SUNDHEDSFREMMENDE 06 VELLYKKET
® % TILRETTELAGGELSE AF ARBEJDET PA
ET CALLCENTER

Baggrund

Udvikling af et callcenter, der lige fra begyndelsen baseres pa en holistisk
strategi til forebyggelse af stress pa arbejdspladsen. De forebyggende
foranstaltninger omhandlede bl.a. udformning af arbejdsmiljeet og
arbejdsressourcerne og sikring af den forngdne jobrotation og variation i
arbejdet.

Problem

Psykosociale risikofaktorer er meget almindelige i callcentre, fordi arbejdet kan
veere ensformigt og kraevende, og at der ikke er szerlig stor mulighed for at
pavirke det. Det er typisk sadan, at jo laengere tid der bruges ved telefonen, jo
starre bliver den psykiske belastning.
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Lasning

Der blev anlagt en holistisk strategi. Planlaeegningsfasen blev baseret pa de
kvantitative og kvalitative resultater af en arbejdsvurdering. Det blev planlagt,
hvor hyppigt forskellige aktiviteter matte forekomme, og hvor vanskelige de
matte veere. Et softwareveerktgj blev anvendt til at undersage, hvornar der
kunne opsta stress, saledes at arbejdet kunne planlaegges pa forhand. Arbejdet
skulle sammensaettes af en kombination af lette og mere kraevende opgaver for
at sikre en passende balance i de psykiske krav. Producenter af kontorhardware
og -software og kontormgbler samt de relevante fagforeninger blev taget med
pa rad. Personalet blev ogsa spurgt, da farst callcentret var etableret.

Der blev ivaerksat felgende organisatoriske foranstaltninger:

e Deltagelse. Det er meget vigtigt at involvere personalet i
beslutningstagningen. Arbejdsressourcerne fordeles efter ensartede
retningslinjer i samarbejde med personaleudvalget og arbejdstagerne.

¢ Jobrotation. Der ivaerksaettes jobrotation mellem personale pd samme niveau
i hierarkiet.

* Lgsning af opgaver. Det sikres, at samme medarbejder handterer en sag, fra
den ankommer til callcentret, til der traeffes beslutning om den.

¢ Arbejdsomrade. Det blev forsggt at udvide arbejdsomraderne sa meget som
muligt, sa de ansatte selv kan vaelge, hvilken opgave de vil tage fat pa og
hvornar, forudsat der er personale nok. Personalet skal have mulighed for at
udtrykke sig frit og ikke modtage diktater ovenfra. De kan ogsa veelge at
blive produkteksperter.

e Indfarelse af korte pauser. Efter hver time kan personalet holde ti minutters
pause fra skaermen. De opfordres til at forlade deres skrivebord. Det sker for
at undga overbelastning af stemmen og hgrelsen og gere det muligt at
a&ndre arbejdsstilling.

De forebyggende foranstaltninger omfatter bl.a. stemmetraening,
stresshandtering og afslapning samt forbedring af arbejdsmiljget ved hjzelp af
luftkonditionering, hgjdejusterbare skriveborde mv.

13m
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Resultater

De forebyggende foranstaltnin-
ger anses for at have vaeret me-
get effektive. Det anvendte
softwarevaerktgj og andre
fremadrettede analyser viste in-
gen tegn pa ungdig belastning
eller stress. Da callcentret var
abnet, blev foranstaltningerne
taget op til fornyet vurdering,
bade efter tre maneder og 12
maneder. Der var ingen tegn
pa, at stressniveauet var blevet
hajere, eller at de ansatte blev
udsat for ungdig belastning.

De ansatte er meget tilfredse
med deres arbejde og meget
motiverede. De fgler sig ogsa
steerkt knyttet til virksomheden. Callcentrets gkonomiske succes skyldes i en vis
udstraekning de gode arbejdsvilkar.

Bemarkninger

Stressforebyggelse inddrages allerede pa planlaegningsstadiet i dette eksempel.
Den holistiske strategi sigter mod at afhjeelpe arbejdsbetinget stress pa flere
niveauer i denne vaekstsektor — lige fra de fysiske rammer (stole, skriveborde
mv.) til arbejdssystemer. Der fglges op pa resultaterne for at sikre, at de virker
efter hensigten.

Arbejdsmarkedsorganisationerne viste stor interesse, og personalet engagerede
sig aktivt i arbejdet, da de var blevet ansat. Bestraebelserne for at gere arbejdet
mere meningsfyldt, f.eks. ved at de ansatte felger en sag fra start til slut, er
anbefalelsesveaerdige. Hovedprincipperne i dette eksempel vil ogsad kunne
anvendes af andre virksomheder og ikke kun af callcentre.




2 2 ENKLE METODER TIL FOREBYGGELSE AF STRESS
® %< PA ARBEJDSPLADSEN — EFFEKTIV INVOLVERING
AF MEDARBEJDERNE I RISIKOSTYRING

Baggrund

Virksomhedens teknologigruppe skulle indkare et udvidet demonstrationsanlaeg
for ATC kemisk procesteknologi i en petrokemisk virksomhed.

Problem

Indkering af nye anlaeg opfattes generelt som meget tidskraevende for alle de
involverede, fordi det personale, der star for indkeringen, er nadt til at lgse de
tekniske problemer, der uvaegerligt opstar. Driftsgruppen blev udvidet, og
personalet pa andre omrader blev skéret ned. Det nye personale havde mindre
erfaring, og reduktionen af det gvrige personale resulterede i stor jobusikkerhed.

Teknologigruppen havde allerede taget skridt til at afhjaelpe fysiske risici og
forbedre sikkerhedskulturen. Malet var herefter at tage initiativ til forebyggelse
af unadig stress ved at identificere og mildne eventuelle arbejdsbetingede
stressfaktorer i forbindelse med indkaringsprojektet.

Lasning

Der blev oprettet en projektgruppe bestdende af projektchefen og
repraesentanter for de to vigtigste grupper, der arbejdede med projektet, nemlig
supportgruppen, der arbejdede om dagen og bestod af ingenigrer, projektledere
og kemikere, og driftsgruppen, der arbejdede i skiftehold og stod for drift og
vedligeholdelse af anlaegget. Malet var at inddrage et bredt tveersnit af de
ansatte i samarbejdet for at forebygge arbejdsbetinget stress. Der blev hyret en
psykolog, der kunne orientere de ansatte om stress. Herefter identificerede man
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de mulige stressfaktorer, der kunne opsta i forbindelse med indkeringsprojektet.
Medlemmerne af support- og driftsgruppen gik dernzest i gang med at prioritere
stressfaktorerne hver for sig, eftersom man mente, at der kunne veere forskel pa
disse faktorer som falge af gruppernes sarlige roller og opgaver.

Stressfaktorerne blev sorteret efter, a) om de var relevante for projektet, b) om
de allerede var under kontrol, og c) om det var sandsynligt, at de ville resultere
i stress. Begge grupper opstillede en liste over fem primaere stressfaktorer, som
man var enige om kunne veere skadelige. De to gruppers primaere stressfaktorer
omfattede bl.a. stor arbejdsbelastning, usikkerhed i anszettelsen, overfladige
detailkrav og pres fra den gverste ledelse.

Grupperne afsluttede herefter risikovurderingen i faellesskab. De undersagte,
hvordan eller hvorfor de enkelte stressfaktorer var skadelige, udvekslede idéer
om, hvilke organisatoriske og individuelle initiativer der kunne mildne de primaere
stressfaktorers virkning, og pegede pa relevante praktiske kontrolforanstaltninger.
Der blev ogsa diskuteret meget personlige anliggender, bl.a. hvad manglende
sikkerhed i beskaeftigelsen betyder for andre medlemmer af familien.

Som en driftstekniker udtalte, var det en »fuldstaendig aben debat mellem alle
involverede fra bade supportgruppen og driftsgruppenc.

De foreslaede kontrolforanstaltninger blev noteret. De blev praesenteret for og
accepteret af hele gruppen i forbindelse med en efterfglgende workshop.

Den mest bemaerkelsesvaerdige stressfaktor, som det lykkedes at identificere og
kontrollere, var »overflgdige detailkrav«. Denne faktor, der isaer gar sig gaeldende
for indkering af anlaeg, handlede om de folger, det havde, at andre undlod at
oplyse, hvilket teknisk detaljeringsniveau de forventede, og hvilke tidsrammer der
skulle overholdes. Det beted, at personalet arbejdede leenge og hardt for at
tilvejebringe detaljerede tekniske oplysninger, som der ofte ikke var behov for.

Pa den anden workshop, hvor projektgruppen til forebyggelse af stress fremlagde
de fem centrale stressfaktorer, der blev accepteret af hele teknologigruppen,
enedes man om et udtryk, der blev parolen for, hvordan man skulle handtere
overflgdige detailkrav. Udtrykket »mindstekrav« anvendes nu af alle medlemmer
af gruppen for at tvinge andre til at specificere detaljeringsniveauet og
tidsfristerne for det arbejde, der skal udfgres. Idéen om »mindstekrav« har
resulteret i en vedvarende forbedring af den made, arbejdsbyrden reguleres pa
inden for teknologigruppen. Det har samtidig gjort det muligt for nogle
medlemmer af gruppen at skabe en bedre balance mellem arbejde og familieliv.

Resultater

Virkningen af det stressforebyggende projekt blev evalueret ved at interviewe et
udsnit af medlemmerne i teknologigruppen, heriblandt projektchefen og visse
medlemmer af support- og driftsgruppen. Disse interviews fokuserede pa, hvordan
projektet havde pavirket de interviewedes holdning til og personlige erfaring med
stress, og hvorvidt og hvordan de selv eller andre havde aendret adfeerd. Deres
udtalelser blev brugt til at illustrere, hvor godt projektet virkede.

Dette forholdsvis enkle stressforebyggende projekt blev kort fortalt ivaerksat af
et bredt tvaersnit af de ansatte med meget lidt hjeelp udefra. Projektet er med
hensyn til dets udformning og den made, det blev ivaerksat pa, mere



vidtraekkende, end det kraeves ifglge de britiske
regler og forskrifter om forebyggelse af
sundheds- og sikkerhedsmaessige risici som fglge
af psykosocial belastning pa arbejdet.

Opstillingen af stressfaktorer som en risiko, der
skulle kontrolleres pa lige fod med de mere vel-
kendte risici i forbindelse med arbejdsprocesser
og kemiske stoffer, var en logisk felge af de eksi-
sterende risikovurderingsprocesser og dannede
grobund for en livlig debat om ellers fglsomme
emner, bl.a. om hvordan ledelsesstilen pavirker
de gvrige ansatte.

Projektet gjorde det acceptabelt at dragfte stress
og stressfaktorer inden for gruppen og var med
til at skabe sammenhgrighed og aben debat.

»Det var med til at knytte gruppen meget staerkere sammen, og gjorde det
muligt at diskutere personlige emner, hvilket vi ikke ger saerlig tit« (tekniker).

Omkostningerne i forbindelse med projektet var begraensede. Hvis der ses bort
fra arbejdstiden, gik de sterste omkostninger til ekstern bistand fra en psykolog,
der fortalte om stress og symptomer pa stress. Projektchefen er overbevist om,
at projektet var med til at skabe en mere dybtgdende debat, udveksling af
meninger og @get tillid. Det var medlemmerne af gruppen enige om. De udtalte
bl.a. felgende:

»Hele gruppen er blevet mere dben omkring stress og mere villig til at stgtte og
motivere kolleger, der er ramt af stress« (tekniker).

»... Jeg mener, at det har gjort det lettere at undga stress i forbindelse med
projektet — jeg vil kraftigt rade andre til at gare det samme — at handle proaktivt
i stedet for reaktivt« (medlem af projektgruppen til forebyggelse af stress).

Siden det stressforebyggende projekt blev lanceret, har teknologigruppen opnaet
fremragende helbreds- og sikkerhedsmaessige resultater og ikke haft problemer
med sygefravaer som fglge af stress. Projektet var s& enkelt og billigt at
gennemfare, at strategien iszer vil kunne anvendes af sma og mellemstore
virksomheder, der ikke altid rader over tilstraekkelig tid, penge og intern ekspertise.

Bemarkninger

| dette eksempel lykkedes det at ivaerksaette en forebyggende og holistisk
strategi for arbejdsbetinget stress lige fra projektets begyndelse. Det viser,
hvordan man kan identificere og helt fierne eller mindske fremtidige risici
allerede i planlaegningsfasen. Det kan fa virkning ogsa pa laengere sigt. Det viser
0gsa, hvordan de ansatte medinddrages i risikovurdering og ledelsesprocesser.
Omkostningerne var lave og metoden sa ligefrem, at initiativet ogsa vil kunne
bruges af andre, bl.a. sma og mellemstore virksomheder. Initiativet illustrerer
0gsa, hvordan gruppen fik den forngdne hjaelp fra en ekstern ekspert — den
hyrede psykolog — i forbindelse med risikovurderingen.
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STRESSFOREBYGGELSES- 06
®~ VELFARDSPROGRAM INDEN FOR DEN
KEMISKE INDUSTRI

Baggrund

Forebyggelse af stress i en stor virksomhed, der fremstiller kemiske produkter
samt plast- og landbrugsprodukter.

Problem

At iveerkseette et proaktivt program til forebyggelse af arbejdsbetinget stress
som led i en sundheds- og sikkerhedsstrategi rettet mod lgbende forbedring og
begraensning af arbejdsbetinget sygefravaer.

Lasning

Et af de vigtigste vaerktejer er et spergeskema, der benyttes med jaevne
mellemrum, til at identificere stress pa et tidligt tidspunkt og undersgge, hvilke
foranstaltninger der kraeves for at tage hand om problemerne og overvage
resultaterne. Det er frivilligt at udfylde spargeskemaet. De udfyldte skemaer kan
bedgmmes pa forskellige mader, efter afdeling, jobtype mv. De samlede resultater
for hele virksomheden fordeles pa de enkelte afdelinger. Der sammenlignes med
resultaterne fra tidligere ar. Programmet fokuserer primaert pa at pavise problemer
og finde frem til, hvilke indgreb der er behov for i hver enkelt afdeling. Resultaterne
indgar i en samlet risikovurdering og i en plan til begraensning af risici.

Spergeskemaet daekker fire aspekter af arbejdsmiljget: generelle
arbejdsforhold, arbejdsrelationer og kommunikation, psykosociale aspekter
samt treethed. Virksomheden anvender skifteholdsarbejde, og der laegges
saerlig vaegt pa emner vedrarende vagtplaner, natarbejde, arbejdstid og overtid
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og negative indvirkninger pa helbredet som fglge heraf. Virksomheden serger
0gsa for regelmaessige helbredsundersggelser af alle, der arbejder pa nathold.

Sikkerhedsrepraesentanterne har brugt resultaterne i forbindelse med
risikovurderinger rettet mod de enkelte afdelinger. Undersggelsesresultaterne
og de ngdvendige foranstaltninger draftes pa afdelingsplan. | disse draftelser
medvirker afdelingens driftsleder, repraesentanter for virksomhedens
sundhedstjeneste, sikkerhedsrepraesentanter og et medlem af
samarbejdsudvalget. Der opstilles indsatsomrader og uddelegeres opgaver, som
skal Igses inden for et vist tidsrum. Hvis det viser sig, at der foreligger saerlige
problemer for bestemte personalegrupper, iveerksaettes der workshopper for at
undersgge dem naermere sammen med det pagaeldende personale. Det var
f.eks. tilfeeldet med de medarbejdere, der var ansvarlige for sikkerhed og brand.

Nar der gribes ind, laegges der saerlig vaegt pa emner som bedre tilrettelaeggelse
af arbejdet, holdsamarbejde og klar rollefordeling. Der er ogsa taget fat pa
emner som vedvarende laering som led i en strategi for medarbejdernes
personlige udvikling.

Spargeskemaet omfatter ogsa en raekke strengt fortrolige spgrgsmal om de
ansattes velfaerd. Personer med stgrre problemer kan henvises til
virksomhedens sundhedstjeneste. Programmet omhandler desuden stgtte til
medarbejdere, der er ramt af problemer uden for arbejdet. Hovedvaegten i
programmet ligger imidlertid pa kortleegning af problemer og forebyggelse pa
organisationsniveau.

el B uiweenen rollen
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Samarbejdsudvalget er en vigtig partner i den proces.
Implementeringsprogrammet ivaerkszettes ifelge aftale med samarbejdsudvalget.
De enkelte afdelinger har pligt til at orientere samarbejdsudvalget hvert &r om de
foranstaltninger, de har truffet for at efterkomme den plan, der udarbejdes pa
grundlag af undersggelsesresultaterne for at reducere risiciene i de respektive
afdelinger. Samarbejdsudvalget holdes lgbende underrettet om de generelle
fremskridt, der geres, og medvirker i debatten herom. Samarbejdsudvalget har
taget en raekke saerlige problemer op bl.a. arbejdspres.

Resultaterne for de enkelte grupper gares tilgeengelige via intranettet og
anfares ogsa i den arlige arbejdsmiljgrapport.

Resultater

Stress er blevet et emne, der diskuteres meget i viksomheden, bl.a. inden for
samarbejdsudvalget. Sygefraveeret er lavt — det ligger pa ca. 3-4 % pa arsbasis.
Programmet er med til at sikre virksomhedens renommé som en god
arbejdsplads.

Bemerkninger

Det er meget vigtigt, at bekaempelse af arbejdsbetinget stress ikke opfattes som
en enkeltstaende begivenhed, men indgar i et lgbende program, der fglges op
pa. Det skal sikres, at eventuelle personlige oplysninger holdes fortroligt.



2 4 FOREBYGGELSE AF STRESS PA ET
® "¢ PLEJEHJEM

Baggrund

At indfgre et program til forebyggelse af stress for 42 ansatte pa et plejehjem
for zeldre. En del af de zldre beboere er mentalt og fysisk svaekkede. De ansatte
varetager grundlaggende plejefunktioner i form af hjaelp til spisning, personlig
hygiejne og uddeling af medicin og yder omsorg. Det er fysisk og psykisk
belastende for personalet.

Problem

De ansatte har vaeret udsat for betydelig psykisk og
fysisk belastning og har en hgj sygelighed som fglge
af stressbetingede lidelser som depression og angst.
Der opstod mange mindre skader, og der var generel
enighed om, at der var behov for at afhjaelpe visse
organisatoriske problemer. Plejehjemmet er bygget til
2ldre, som er relativt selvhjulpne, men beboerne er
blevet mere og mere svagelige og langt mere
pasningskraevende, bade hvad angar den fysiske
stgtte i form af manuel handtering og omsorg.
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Lasning

Arbejdstagere, ledere og specialister arbejdede sammen inden for
sikkerhedsudvalget. Ledelsen undersggte sammen med de ansattes
sundhedsfaglige organisation, hvor hyppigt der opstod helbredsmaessige
problemer, og afgjorde, at der var brug for en undersggelse for at finde frem til
arsagerne til stress og pege pa de eventuelle foranstaltninger, der kunne traeffes for
at forebygge stress og forbedre arbejdsforholdene og arbejdets tilrettelaeggelse.
Det lokale forsikringsselskab for arbejdsulykker blev ogsa taget med pa rad.

Programmet omfattede:

e risikovurdering ved hjelp af spgrgeskemaer til alle ansatte, analyse af
arbejdet og arbejdsvilkarene og frivillige medarbejdersamtaler

e indhentning af forslag til forbedringer

e gradvis implementering af forslagene.

Der blev peget pa falgende stressfaktorer:




Der blev truffet falgende foranstaltninger:

e Der saettes mere personale i form af
sygeplejersker og sundhedsassistenter
ind i perioder med hgj belastning, dvs.
fra7.301il 11.30 og fra 17.30til 21.30.
Det har gjort det muligt at reducere
arbejdsbyrden, tilrettelaegge vagt-
holdene bedre og handtere fraveer og
uforudsete behov.

e Der er afholdt personalekurser om
handtering af de situationer, der
forekommer pa plejehjemmet, sasom
dad, smerte og uhelbredelig sygdom.

¢ Plejeassistenternes arbejdsopgaver og
ansvar er blevet klarlagt, bl.a. med
hensyn til medicinering og hjzelp og
assistance til behandling.

Der er udarbejdet en protokol, som skal

sikre, at forhold, der efter de ansattes mening kan veere til fare for deres
sundhed og sikkerhed, indberettes til sikkerhedsudvalget og i hastetilfeelde
forelaegges direkte for sikkerhedstjenesten, sa der kan gribes ind med det
samme. Der afholdes kurser inden for sikkerhed og forebyggelse af
arbejdsbetingede risici.

Der er anskaffet udstyr til lgft og handtering af sengeliggende patienter, og
personalet er blevet instrueret i at bruge det.

Sundhedsafdelingen har udstukket retningslinjer, der gar det muligt at udvise
starre diskretion i forbindelse med de opgaver, som varetages af visse
arbejdsgrupper, for at give dem starre selvbestemmelse og mulighed for at
treeffe beslutninger.

Alle arbejdsfunktioner og ansvarsomrader er blevet naermere defineret og
forklaret, bl.a. i form af en kollektiv aftale.

Medarbejderne involveres mere i arbejdet ved, at der afholdes mader, hvor de
kan komme med forslag og idéer og give deres mening til kende.

Resultater

For undersggelsen i 1998 1a sygefravaeret pa 28 %. Efter indgrebet faldt det i
1999 til 2 %, og det har ligget pa nogenlunde samme niveau lige siden — 2,5 %
i 2000 0g 3 % i 2001. Arbejdsmoralen er steget, og forholdet mellem de ansatte
er blevet bedre. Forholdet mellem personalet og beboerne er ogsa blevet bedre.

Bemarkninger

Nar der er mange arsager til, at der opstar stress, f.eks. en kombination af

personalemaessige aspekter, arbejdsbyrde, tilrettelaeggelse af arbejdet og

fysiske arbejdsforhold, skal der tages fat pa alle arsager, hvis det skal lykkes at

forbedre situationen.
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2 5 JORVI HOSPITALS MODEL TIL
®~<"* SELVSTANDIG PLANLAGNING AF
VAGTSKEMAER

Baggrund

Et pilotprojekt til udvikling af en selvstaendig planlaeegningsmodel for
vagtskemaer i en hospitalsafdeling for fysioterapi. Afdelingen behandler bade
patienter, der er indlagt p& hospitalets afdelinger og ambulante patienter, der
er henvist til fysioterapien. Der gives behandling til patienter fra alle hospitalets
afdelinger.

Fysioterapeuterne ved Jorvi Hospital har »uformelle« vagtskemaer og har
regelmaessigt fri lerdag og sendag. Under den gamle vagtplan, blev vagterne
planlagt for tre uger ad gangen. Traditionelt |a vagterne fra mandag til fredag
kl. 08.00-16.00. En supervisor (chefsygeplejerske) planlagde medarbejdernes
vagtskema og udarbejdede vagtplanen ved hjaelp af dertil egnet edb-software.

Problem

Fysioterapeuternes arbejdsbyrde var steget pa grund af en kraftig stigning i
antallet af patienthenvisninger. Isaer var der blevet meget mere travlt i
ambulatoriet. Behovet for behandling pa sengeafdelingerne var ogsa blevet
langt mere patreengende, fordi rekonvalesceringsperioderne var blevet kortere.
Under sadanne forhold kan de stive vagtplaner give problemer for de ansatte
og haemme adgangen til behandling. Fysioterapeuter arbejder normalt i de
perioder, hvor der er travlest pa afdelingerne (kl. 08.00-16.00). De ma
konkurrere om patienternes tid med andet plejepersonale, forskning og terapi.

m24



Fysioterapi er en terapeutisk aktivitet, hvor patienterne spiller en ngglerolle som
aktivt lerende. En patient skal kunne veere aktivt involveret i
terapibehandlingen.

En mere fleksibel brug af vagtplaner kunne give flere muligheder for mgder og
erfaringsudveksling mellem fysioterapeuten og patientens familie/pargrende.
Forskydning af arbejdstiden kunne mindske problemer med overfyldte lokaler i
fysioterapien. Det blev klart, at fysioterapeutens arbejde var egnet til langt
starre fleksibilitet, end der havde vaeret mulighed for under det hidtil anvendte
planlagningssystem.

Sundhedssektoren er en mentalt og fysisk treettende arbejdsplads. P4 omrader,
sasom fysioterapi, hvor der arbejdes én til én, intensiveres det stressniveau, der
er forbundet med arbejdsbyrden. Fysioterapi er hovedsagelig en kvindelig
profession. Hovedansvaret for hjem og familie ligger stadig hos kvinderne. Ved
at give de ansatte mere fleksibilitet og mulighed for selvstaendigt at pavirke
vagtplanerne kunne der skabes bedre sammenhang mellem arbejde og
familieliv, og man kunne forbedre ikke alene de ansattes trivsel, men ogsa
styringen af deres arbejde.

Lasning
Formalet med projektet ved Jorvi Hospitals Afdeling for Fysioterapi var at:

1. udfgre et eksperiment med planlaegning af vagtskemaer, hvorunder de
enkelte medarbejdere fik stgrre kontrol med, hvornar de arbejdede
(selvstaendige vagtskemaer), sdledes at de enkelte medarbejdere kunne
planlaegge deres arbejdstid og sammensaette et vagtskema inden for de
retningslinjer, som supervisoren havde udstukket

2. evaluere, hvilken virkning det havde pa medarbejdernes trivsel og
arbejdsstyring, at de fik starre kontrol over tilrettelaeggelsen af deres
arbejdstid

3. overvage, hvilken virkning det ville have pa produktivitet, arbejdsindhold og
patienternes adgang til behandling, at fysioterapeuterne fik starre
selvstaendighed til planlaagningen af deres arbejdstid.

| lobet af projektet blev der udviklet en saerlig Jorvi model til selvstaendig
planlaegning af vagtskemaer. Modellen omfattede to trin: Farste trin gav de
ansatte adgang til at planlaegge og gennemfgre vagtskemaer baseret pa
selvstaendige vagtplaner, mens de pa andet trin opgvedes i at planlaegge og
sammensatte vagtskemaer.

Der var garanteret adgang til behandling mellem 08.00 og 16.00.
Eksperimentet gav ogsa mulighed for behandling mellem kl. 07.00 og 08.00 og
mellem kl. 16.00 og 18.00. For at sikre god kommunikation, var de ansatte
forpligtet til at planlaegge deres vagtskemaer sdledes, at de kunne tage del i
feelles mader og kurser, der blev holdt i afdelingen og i de enkelte grupper.
Vagtplanerne blev oprettet ved hjalp af edb-systemet.

Supervisoren kontrollerede vagtplanerne senest en uge fer, de tradte i kraft, og
ggede om ngdvendigt arbejdsstyrken i perioder, hvor der ikke var nok.
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Medarbejderne havde lov til at eendre deres vagtskema med ovenstaende
begraensninger, forudsat at de havde indhentet supervisorens forudgaende
godkendelse.

Fysioterapeuterne modtog 90 minutters kursus i at planlaegge vagtskemaer.
Traeningen omfattede den finske lov om (begraensning i) arbejdstimer og den
faelles overenskomst for kommunalt ansatte. Alle fysioterapeuter, der havde
taget del i projektets planlaegning, tog ogsa del i kurset.

Resultater

Jorvi Hospitals eksperiment med selvstaendige vagtskemaer blev gennemfert i
henhold til geeldende EU-regler vedrgrende antal arbejdstimer, de finske
arbejdsmarkedsregler og gaeldende kollektive overenskomster. Eksperimentets
praktiske gennemfgarelse og virkningen af de faktorer, der pavirker planlaegning
og gennemfarelse af vagtskemaer, blev fulgt gennem et helt ar. Eksperimentets
virkning pad adgangen til behandling blev undersggt ved hjelp af
spargeskemaer og samtaler med patienter og hospitalspersonale. Disse led
foregik far og efter eksperimentet.

Fysioterapeuterne sagde, at eksperimentet frem for alt havde gget deres
mulighed for at pavirke deres arbejde, deres arbejdsproduktivitet,
arbejdsledelse og lyst til at arbejde. De ansatte fandt, at eksperimentet skabte
bedre sammenhang mellem arbejde og fritid. Den nye vagtplan var et gode set
fra familiens synspunkt. Eksperimentet havde reduceret det mentale
arbejdsstress.

Den nye vagtplan gav patienterne bedre adgang til behandling. Deres behov for
at lave saerlige ordninger sdledes, at de kunne komme til ambulant behandling
i fysioterapien var vaesentligt reduceret. | 2001 behandlede fysioterapien et



vaesentligt sterre antal ambulante patienter, der var henvist fra forskellige
specialister end i 2000.

Planlaegning af vagtskemaer pa basis af Jorvi modellen medfarte ikke yderligere
udgifter for arbejdsgiveren i forbindelse med arbejdstidsordninger.

Da bade arbejdsgiver og fysioterapeuterne ved Jorvi Hospital gnskede at
fortsaette med at bruge den selvstaendige vagtskemamodel, blev modellen fast
indfart i afdelingen.

Med baggrund i den positive oplevelse og resultaterne fra arbejdet med den
selvstaendige vagtskemamodel ved Jorvi Hospital, er der nu indledt et fzelles
udviklingsprojekt med deltagelse af Jorvi Hospital og Espoo kommunes social-
og sundhedsafdeling med det formal at udvikle vagtmodeller baseret pa
selvstaendige vagtskemaer for plejepersonale med treskiftsvagter.

Bemarkninger

Dette er et godt eksempel pa et »fokuseret« tiltag, hvor det specifikke mal er
udarbejdelsen af vagtskemaer. Vagtskemaer er et nggleord i sundhedssektoren.
| dette projekt viste tiltaget en forbedring i den service, der blev ydet klienterne
samtidig med, at medarbejderne opnaede starre fleksibilitet. Flere patienter
modtog behandling. Medarbejderne var fuldt involveret i projektets
planlaegning og gennemfarelse, derefter maltes virkningen. Initiativet gav
personalet en bedre balance mellem arbejde og fritid. Disse malsatte
forbedringer var mulige uden at udfare dyre eller forstyrrende omlaegninger af
hele arbejdsmiljget. Dette eksempel var et pilotprojekt. Dets succes vil fare til
bredere anvendelse. Dette initiativ har potentiale til at kunne overfares til andre
sektorer, som bruger vagtskemasystemer.
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TRENING AF LEDELSEN | FORSKELLIGE
®™° LEDELSESSTILE MED DET FORMAL AT
REDUCERE STRESS PA ARBEJDSPLADSEN

RHI AG

Millstatterstrasse 10
A-9545 Radenthein

Kontakt: Dr Stefan A. BAYER,
specialist i arbejds- og industrimedicin
TIf. (43-42) 46 21 00

E-post: stefan.bayer@rhi-ag.com

Baggrund

Stressforebyggelse i keramik-, minedrifts- og stenbrydningsindustrien.

Problem

En reekke minedrifts- og stenbrydningsvirksomheder @nskede at tackle stress pa
arbejdspladsen, men var i tvivl om, hvordan de kunne vurdere eller tackle
problemet.

Lasning

Et antal firmaer i en minedriftskoncern besluttede med statte fra
Versicherungsanstalt des osterreichischen Bergbaues (den gstrigske
forsikringsanstalt for minedrift — »VadoB«), at forene deres ressourcer med
henblik pa at undersgge problemet. En undersggelse af stress pa
arbejdspladsen blev foretaget blandt alle firmaernes medarbejdere for at
vurdere problemet med henblik pa at etablere et grundlag for indgreb. Samtidig
analyseredes objektive data om stressfaktorer, dvs. larm, arbejdsbyrde,
ensformigt arbejde, repetitivt arbejde, tidspres o.l. og problemindikatorer
sasom overtids-, ulykkes-, sygdoms- og fravaerstal. Disse resultater blev
yderligere relateret til data vedrerende socialsikring. Undersggelsen og andre
data samt dataanalysen ligger opbevaret pa en elektronisk database. Dette gar
det muligt at seette referencepunkter og at overvage aendringer.

Mulighederne for indgreb blev derefter identificeret. Arbejdsmedicinsk afdeling
var isaer indstillet pa, at stressvurderingen skulle fere til positiv handling, da det
kan give ganske kraftigt bagslag, hvis der saettes fokus pa arsagerne til stress,



og disse arsager undersgges, uden at
der efterfglgende ggres noget for at
komme dem til livs.

Et af de forhold, man fandt, var, at
ledelsen og supervisorerne var uvidende
om, at de kunne bidrage til at reducere
stress, for eksempel ved bedre
arbejdsplanlaegning eller ved at
modificere deres ledelsesstil. De havde
brug for hjelp til at forstd de
arbejdsorganisatoriske og ledelses-
maessige darsager til stress og til at
identificere, hvad de kunne og burde
gore for at reducere stress. Gode
ledelsesprincipper blev identificeret og
ledelsen informeret om dem, traenet i og
motiveret til at bruge dem. At skaerpe
interessen og at treene medarbejderne i
bedre deltagelse og feedback, for
eksempel i forbindelse med arbejdsplan-
lzegning, var ogsa en del af processen.
Som fglge heraf blev firmaets
forslagskasse omstruktureret, sa den
udgjorde et kommunikationssystem, der
indgik i det integrerede styresystem.

Feedback om resultaterne af
evalueringerne og informationsblade
om arbejdsrelateret stress blev uddelt til
medarbejderne, f.eks. via selskabets
internet, og informationen blev indsat i
selskabets ledelsesmanual.

Resultater

Bedre sundhed og motivation blandt medarbejderne forbedrer ydelsen.
Databasen muligger opfglgning og evaluering af resultaterne.

Bemarkninger

Dette eksempel omfatter en indledende undersggelse af medarbejderne med
henblik pa at vurdere problemet. Fortrolighed for den enkelte er meget vigtig,
nar man udferer denne type undersggelser. Der skal, iseer hvis gruppen af
medarbejdere er lille, drages omsorg for, at den enkelte ikke ved en fejltagelse
kan identificeres via spargsmal om f.eks. alder, kgn og afdeling. | effektive
undersggelser stilles der spargsmal om, hvilke forhold personen ser som arsag
til stress pa arbejdet, herunder organisatoriske forhold, og fokuserer ikke alene
pa den enkeltes sundhed og livsstil. Som i dette tilfaelde bar traening malrettes
mod et reelt problem og bgr vaere del af et bredere tiltag, der har til formal at
tage hand om arsagerne.
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UAFSLUTTET STRESSPROGRAM VED
®%* DET SVENSKE NATIONALE
ARBEJDSMARKEDSNAVN

Det Svenske Nationale Arbejdsmarkedsnzevn

Kungstensgatan 45
S-113 39 Stockholm

Kontakt: Rolf Stromberg
TIf. (46-8) 58 60 60 00
E-post: rolf.stromberg@ams.amv.se
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o Libnnr Mk Bevanr (AR, Udvikling af et omfattende program til forebyggelse af

stress pa arbejdspladsen i et arbejdsmarkedsnaevn
inden for den offentlige sektor.

Problem

Det Svenske Nationale Arbejdsmarkedsnaevn (AMS) overvager til stadighed
udviklingen i sygefravaer overalt i den nationale arbejdsmarkedsadministration
(AMV). | Igbet af de sidste fem ar eller s er sygefravaeret steget med én eller to
procent om dret. En stor del af sygefravaeret skyldes stressrelaterede lidelser.

Lasning

| et forsgg pa at vende denne negative trend, lancerede AMS i begyndelsen af
2002 et omfattende program, der bestod af tre forskellige delprojekter. Disse
forventes at fortsaette til og med farste kvartal 2003 og vil omfatte omkring 800
medarbejdere.

Formalet med disse projekter er at skabe et positivt arbejdsmiljg og en
atmosfaere pa arbejdspladsen, som vil fremme medarbejdernes sundhed,
motivation og engagement og derved ogsa forbedre deres arbejdseffektivitet.

De konkrete mal omfatter reducering i sygefraveer med to procent i lebet af
projektperioden i de arbejdsformidlingskontorer, der tager del i projekter, og
derefter at fastholde dette reducerede sygefravaer. Derforuden skal der opnas
vaesentlige forbedringer i resultatet af kundeundersggelser og den interne
holdningsundersggelse (Arbejdspladsundersagelsen).



Delprojekt 1 (Projekt stressprofil)

Formalet med dette projekt er at identificere faktorer, bade positive og
negative, som har indvirkning pa personalet i forbindelse med arbejdsrelateret
stress og sygefraveer, samt personalets opfattelse af det psykosociale
arbejdsmilje. Identificeringen af disse faktorer foregar lokalt pa hver enkelt af
de seks deltagende arbejdsformidlingskontorer. Den analytiske proces omfatter
alle medarbejdere, herunder ledelsen med nogen stgtte fra projektgruppen.

Delprojekt 2 (Ledelse og personaleledelse)

Erfaringer fra andre steder har vist, at ledelsen finder handteringen af
komplicerede personalespgrgsmal meget tidskraevende, vanskelige og som
folge deraf stressende. De faler, at de ikke ved nok til at kunne tilfredsstille de
krav, der stilles til dem i denne forbindelse, og dette pavirker naturligvis deres
rolle som leder over for deres underordnede.

Delprojekt 3 (Stressforebyggelse pa individuelt plan)

Delprojekt 3 er baseret pa den forudsaetning, at hvis stressforebyggende tiltag
pa individuelt plan skal have langtidsvirkning, skal de vaere gearet til jobbet.
Ledelsen skal veere staerkt engageret i aktiviteterne, og medarbejderne skal
opna starre selvforstadelse og afklaring af deres ansvar for deres eget helbred.

Lasning

Indtil videre er der gennemfart syv aktiviteter i alle enheder. De gennemferte
aktiviteter inden for sundhedspleje omfatter muskelafspaending, massage og
vandaerobics.

Projektlederen har foretaget en opfelgning af alle deltagende enheder.
Opfaelgningen har vist, at medarbejderne satte pris pd initiativerne.
Laegeundersggelsen ved projektets begyndelse har faet mange medarbejdere til
at indse betydningen af at veere opmaerksomme pa deres eget helbred for at
kunne have det godt og pa denne made nedsaette deres stressniveau.

Dette delprojekt anvender ogsa det ovenfor naevnte stressmodul som
maleinstrument. Derudover vil der blive foretaget en raekke interviews med
medarbejderne for at fastsla virkningen af dette arbejdstiltag. Fysiologiske
malinger (fedt i blodet og stresshormonet cortisol) er brugt til bestemmelse af,
om tiltagene har haft virkning.

Resultater

Projektgruppen er midt i arbejdet med at analysere og drage konklusioner fra de
allerede gennemferte initiativer. Da de samme kriterier/malinger til dels vil blive
brugt ved opfalgningen af alle tre delprojekter, kan der drages sammenligninger
mellem de forskellige typer aktiviteter, der havde til formal at forbedre det
psykosociale arbejdsmiljg og at reducere stressrelateret sygefravaer.

Det er hensigten, at initiativer, der har bevist deres sundhedsfremmende virkning,
vil blive yderligere testet pa andre arbejdspladser. Hvis de findes at have universel
vaerdi, vil de blive overfart til alle omrader.

Bemarkninger

Det er vigtigt bade at tage hand om de underliggende arsager til stress pa
arbejdspladsen og at hjzelpe den enkelte til bedre at handtere en stresssituation,
som vedkommende matte blive udsat for.
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ATHENS 2004 — DE OLYMPISKE LEGE
®™e STRESSKONTROL 0G PSYKOSOCIALE
RISICI

Baggrund

Inddragelse af psykosociale risici i styringssystemet for organiseringen af OL og
Handicap-OL i 2004.

Problem

Organisationskomitéen for De Olympiske Lege, ATHENS 2004, er et
arbejdsintensivt selskab, der for gjeblikket har 1100 multinationale
medarbejdere. Mens olympiaden foregar, vil der vaere ca. 4 000 medarbejdere
0g 60 000 frivillige under dets kommando. De menneskelige ressourcer udgar
et altafgerende aktiv for De Olympiske Leges succes i ar 2004. Man har imidlertid
erkendt, at stress, vold og sundhedsrelaterede psykosociale risici, bl.a. tobak,
alkohol, stoffer og hiv/aids er psykosociale faktorer, som kan give fysiske og
mentale sundhedsproblemer for arbejdsstyrken. Fglgerne kunne vaere
arbejdsulykker, stor fragang eller en stigning i fraveer blandt medarbejderne,
nedsat motivation, faldende tilfredshed og kreativitet samt pr-problemer, som
alle udger en alvorlig trussel mod den organisationsmaessige succes.

Lesning

ATHENS 2004 har udviklet et integreret styringssystem til sikring af sikkerhed og
trivsel pa arbejdspladsen, den sakaldte »plan-do-check-act«, med det formal at



tackle arbejdsrelaterede psykosociale risici. Saerlige faktorer, som programmet

omfatter, er arbejdssituationen, selskabets korte levetid og selskabets

medarbejderes personlige egenskaber og forskelligartede kulturer. Systemets

hovedelementer er de fglgende:

e formalserklzering vedrgrende sikkerhed og trivsel pa arbejdspladsen, der
omfatter arbejdsrelaterede psykosociale problemer

e tilstedevaerelse af alle ngdvendige ressourcer for arbejdsstyrkens sikkerhed
og trivsel

o effektiv ledelsesstruktur med ansvar for gennemfgrelsen af
formalserklaeringen, som understgttes af medarbejdernes engagement og
fyldestgerende kommunikation pa alle niveauer

¢ radgivning, behandling og rehabilitering frem for disciplinaere sanktioner

e opbygning af en faelles forstaelse for selskabets vision, vaerdier, anskuelser og
positive kultur til fremme af medarbejdernes engagement og motivation pa
alle niveauer

e erklaeringens implementering ved anvendelse af en veltilrettelagt og
systematisk tilgang med henblik pad minimering af risici, herunder risici
forarsaget af psykosociale faktorer

e aktiv overvagning og maling af forlgbet pa baggrund af en aftalt,
vurderingsbaseret standard med henblik pa at fastsla, hvor og hvornar der
kraeves forbedringer.

Seerlige skridt er taget til handtering af stress, vold og de gvrige ovennaevnte
trivselsrelaterede psykosociale problemer. Disse skridt er:

Erklaering og deltagelse

¢ inddragelse af alle involverede parter (herunder medarbejdere og ledelse) i
udformningen af erklaeringen og de forebyggende tiltag

¢ ansattelse af en fuldtidssikkerhedsansvarlig og en laege med speciale i
arbejdsmedicin

- B e o »Arbejdsomrade«
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»Introduktionskursus for
ansatte«

ansaettelse af to psykologer, som har til opgave at radgive medarbejdere, som
oplever problemer, der er relateret til psykosociale faktorer

hensyntager til alle geeldende lovmaessige og administrative krav
undersagelse af vellykkede tiltag og rutiner pa lignende arbejdspladser med
henblik pa eventuel indarbejdelse i erkleeringen eller til vejledende brug

alle trivselsrelaterede programmer er kansspecifikke og falsomme over for
etnisk baggrund og seksuel orientering. Programmet er saledes rettet direkte
mod bade kvinder og maend i erkendelse af de forskellige typer for risici, som
mandlige og kvindelige medarbejdere udsaettes for

alle helbredsmaessige oplysninger vedrgrende en medarbejder er absolut
fortrolige

alle medarbejdere er daekket af en privat sygesikringsordning

behandling af alle medarbejdere, hvad enten de har eller ikke har
helbredsrelaterede problemer, pa lige fod og uden diskriminering herunder i
forbindelse med ansggning, ansaettelse, traening, forfremmelse, afskedigelse
samt i forbindelse med gvrige ansaettelsesbetingelser og -privilegier.

Traening, uddannelse, oplysning og kommunikation

organisering af undervisning og treening med det formal at skabe starre
opmarksomhed, viden og forstdelse om psykosociale problemer pa
arbejdspladsen og saledes andre holdninger og adfaerd

uddeling af selvbedgmmelsesskemaer til alle medarbejdere med henblik pa
at identificere medarbejdernes holdning til de ovennaevnte psykosociale risici
organisering af oplysning og vejledning til medarbejderne om de
erhvervsmaessige risici forbundet med psykosociale faktorer og de
serviceydelser og hjaelpeprogrammer, som findes internt eller eksternt pa
arbejdspladsen, og som har til formal at forebygge sadanne problemer
social kompetence og kommunikationskompetence anvendes som middel til
at neddaempe potentielt truende voldelige situationer

vid udbredelse af formalserkleeringen om sikkerhed og trivsel pa
arbejdspladsen, strategi og procedurer ved brug af bl.a. opslag, e-post,
saerlige mader, introduktionskurser og traeningstimer




¢ organisering af tilstraekkelig treening til at fylde hullet mellem de gaeldende
stillingskrav og medarbejderens kompetencer

e organisering af fyldestgerende opfrisknings- og efteruddannelseskurser,
bade praktiske og teoretiske.

P& 18 maneder blev der afholdt 120 interne eller eksterne traeningskurser, og
hver enkelt medarbejder deltog i mindst to af disse kurser. Emnerne omfattede
felgende:

e tackling af psykosociale problemer pa arbejdspladsen

e projektledelse

e teambuilding og ledelse

e timemanagement

e lederskab

¢ forhandlingskompetence

e graesk for udenlandske medarbejdere.

Arbejdsbyrde, design og indhold

e fyldestggrende planlaegning vedrgrende personalebehov

¢ overdragelse af opgaver i overensstemmelse med erfaring og kompetence

e klar definition af opgaver og god udnyttelse af kompetencer

e deltagelse pa alle trin i beslutningstagning, personorienteret ledelse og
effektiv tovejskommunikation

e sikring af karrieremuligheder for alle medarbejdere i selskabet

¢ tildeling af klart definerede roller, forebyggelse af konflikt og tvivl om roller

e stillingen modsvarer den enkeltes fysiske og psykiske kompetencer og evner

¢ regelmaessig bedemmelse af tidskrav og tildeling af rimelige tidsfrister

e supervisorer, ledelse og medarbejdere opmuntres til gensidigt at bakke
hinanden op og at have social kontakt

e sikring af fyldestgarende anerkendelse og feedback om arbejdet

o fastholdelse af arbejdspladsen som et sted, hvor der ikke findes fysisk og
psykisk vold

e gennemsigtighed og fairness i procedurer vedrgrende klager fra
medarbejdere

e medarbejderne opmuntres til at diskutere eventuelt modstridende krav
mellem arbejde og hjem

¢ organisering af arbejdsgrupper i forhold til arbejdsbyrden

e jobrotering pa saerligt kraevende job

e sikring af et velegnet og sundt fysisk arbejdsmiljg (lys, udstyr, luftkvalitet,
larm, arbejdsstilling)

e organisering af tilstraekkelige, rene toiletforhold og kafferum

e gratis transport til alle medarbejdere til og fra arbejdsstedet og den
naermeste metro eller busstation

e organisering af alarmsystemer, sikkerhedsskaerme, beskyttende barrierer og
sikkerhedsvaern til at forhindre uautoriseret adgang

e sikring af en god atmosfaere mellem rygere og ikke-rygere pa arbejdspladsen
ved anvendelse af omfattende forholdsregler til handtering af tobak pa
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‘Internal Sport Tournament’ -
developing good relationships

m36

between colleagues

arbejdspladsen, herunder afmaerkning af rygeomrader og installation af
tilstraekkelig ventilation pa steder, hvor arbejdspladsen ikke er ragfri.

Der er ligeledes arrangeret flere interne sportsturneringer og -konkurrencer
med forskellige praeemier med henblik pa at etablere et godt forhold mellem alle
medarbejdere.

Resultater

Systemet fokuserer pa forebyggelse snarere end behandling, fordi forebyggelse
koster mindre, har starre virkning, nar ud til flere personer og er gennemfarlig
i ethvert arbejdsmiljg. Ulykkesstatistikkerne for ATHENS 2004 viser, at dette
styringssystem for arbejdsmilje har en positiv virkning.

Ved slutningen af 2002 vil alle medarbejdere modtage et spgrgeskema, som
skal male, om de er blevet mere opmaerksomme pa psykosociale problemer.

Indtil videre er der opndet en hgj grad af motivering og gode relationer blandt
hele arbejdsstyrken.

Bemarkninger

Dette eksempel beskriver den hidtidige planlaegning og gennemfgrelse af et
styringssystem til forebyggelse af psykosociale risici. Det er tilpasset et
tidsbegraenset selskab, hvis medarbejdere kommer fra mange nationaliteter og
baggrunde. Selv om organiseringen af De Olympiske Lege er en
engangsforestilling for de fleste lande, kan systemet overfgres til
organiseringen af andre store begivenheder, som for eksempel andre
sportsstaevner og underholdningsshow. Den kan endog have relevans for store
byggeprojekter.



2 9 FOREBYGGELSE AF STRESS 06
®7¢ UDBRANDTHED BLANDT LARERE

Baggrund

Undervisning af bern med alvorlige sociale og falelsesmaessige problemer i et
skole- og behandlingscenter.

Problem

Barnene kan blive aggressive og voldsomme, og dette udsztter lzererne for
store krav og et stort falelsesmaessigt pres. Resultatet kan veere stress, angst,
traethed, depression og udbraendthed.

Lasning

Lererne modtager systematisk fortsat traening og udvikling i at klare
risikosituationer. Alle medarbejdere og ledere har en arlig udviklingsplan.

Treeningen begynder ved ansaettelsen af nye medarbejdere. De modtager
undervisning i kommunikationskompetence, og ved konstruktivt feedback laerer
de, hvordan de kan identificere omrader, hvor de selv og andre kan blive bedre.
Der gives mulighed for feedback, og den gverste ledelse sikrer, at det foregar.
Denne »refleksion« sammen med kolleger fortsaetter pé alle udviklingstrin. Nye
medarbejdere introduceres ogsa til sikkerhedsrepraesentanten, psykologen,
radgiveren og forstanderen. Forstanderen er ansvarlig for at sikre, at disse
meder finder sted.

Rollespil bruges som en metode til at laere at udvikle handlingsmuligheder,
saledes at problemer med bgrnene undgas. Der inddrages professionelle
skuespillere og dramalzerere.
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Der skabes en aben atmosfaere med respekt, hvor
kolleger kan give udtryk for deres synspunkter, og andre
kan overveje disse synspunkter konstruktivt.

Efter fysiske konfrontationer falges op med samtale med
kolleger og ledelse. Hvis der sker et fysisk overgreb pa en
medarbejder, sendes der altid bud efter forstanderen eller
viceforstanderen. Medarbejderen har ogsa mulighed for
at fa krisehjaelp hos en psykolog.

Resultater

Der har veeret faerre fysiske konfrontationer mellem bgrn
og medarbejdere. Der har ogsa veeret mindre fravaer
blandt medarbejderne. Laererne er mindre frustrerede og
mere tilfredse. Der er mindre sygefraveer. Bgrnene er
gladere og mindre aggressive.

Bemarkninger

Dette er en sektor, hvor skridt til modvirkning af
psykosociale risici har hgj prioritet. Det er et eksempel pa
et omrade, hvor risikoen for vold ikke helt kan fjernes, og
der er derfor et stort behov for god ledelse. Rollespil er en
innovativ. metode til hjelp til udvikling af
handlingsmuligheder og handlingsstrategier. Det er
nyttigt ogsa at undersgge muligheden for omlaegning af
jobbet med henblik pa at reducere de psykosociale risici.



2 'I STRESSKONTROL EFTER KRITISKE
[ ]

* SITUATIONER I
LUFTTRAFIKTJENESTEN

NAV-PORTUGAL (Navegacao Aérea de
Portugal-E.P.)

Antonio Abreu Guerra

TIf. (351) 218 55 34 73
E-post: Antonio.Guerra@nav.pt

Baggrund

Forebyggelse af posttraumatisk stress hos flyveledere som fglge af kritiske
situationer pa jobbet.

Problem

Flyvelederes arbejdsstress har vaeret genstand for megen opmaerksomhed, som
dog hovedsageligt har veeret fokuseret pa den mentale og kognitive
arbejdsbyrde, der fglger med at skulle udfere deres arbejde under betydeligt
pres og uden at begd fejl. Der har vaeret meget mindre opmaerksomhed pa
behovet for at stotte flyveledere, som har vaeret involveret i eller vidner til en
»kritisk situation«, og som efterfalgende matte lide af stres eller traume. Kritiske
situationer kan vaere faktiske flyveulykker eller tillgb til ulykke. Nedenstaende er
et eksempel pa den reaktion, som en sadan oplevelse kan forarsage:

»... Ved slutningen af nattevagten var jeg ansvarlig for flyveledelsen. Ved start
ramtes flyet af en sakaldt fuglekollision, som betyder, at en flok fugle suges ind
i motorerne. Piloten meldte farst, at der var ild i en motor. Fra tarnet kunne jeg
se, at flyet ikke var i stand til at stige og fortsatte pa linje med startbanen. | naeste
melding bekraeftede piloten, at motor nr. 1 var i brand, og at nr. 2 havde tabt
styrke, og at han stadig flgj over byen i lav hgjde. Det lykkedes ham til sidst at
slukke ilden, f& motor nr. 2 op pa& maksimal styrke og foretage en ngdlanding.
Til trods for besaetningens tilfredshed med den lykkelige afslutning pa
begivenheden, begyndte jeg over de naeste dage at lide af gentagne mareridt,
hvor jeg sa flyet falde ned over byen...« (uddrag fra en flyveleders rapport).

Foruden mareridt, kan reaktionerne ogséd omfatte manglende evne til at huske
visse aspekter ved ulykken, flashback, irritabilitet, manglende evne til at
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koncentrere sig, problemer med at vende
tilbage til arbejdet o.l. Selv personer, for
hvem det er lykkedes at handle roligt og
effektivt i en kritisk situation, kan opleve
negative reaktioner efter begivenheden.

Lasning

Der er behov for hjeelp til medarbejderne
i form af CISM (Critical Incident Stress
Management) med henblik pa at reducere
bade den gjeblikkelige oplevelse af stress
og en eventuel langtidsvirkning.

Teknikken har til formal at hjelpe
medarbejderne til at forstd, hvad der sker
med dem under og efter en kritisk situation
snarere end at fortsaette i en tilstand af chok og forvirring. Der benyttes hjeelp fra
kolleger og specialister. Efter en kritisk situation, arrangerer CISM enesamtaler med
pavirkede medarbejdere, gruppedebriefing og afdramatisering.

Programmet og dets introduktion omfatter falgende:

¢ en informationsfase, der omfatter udbredelse af programmets formal blandt
malgruppen (i NAVs tilfeelde — flyveledere samt flyveinformations- og
kommunikationsspecialister) ved hjaelp af informationsmgader, opslag,
artikler i fagblade, postomdelte reklamer, film, cd-rom osv.

¢ administrationens opmaerksomhed pa problemet skaerpes ogsa i denne fase
ved hjzelp af informationsmgader

¢ uddannelse af to ngglepersoner — lederen af projektet og den nationale
koordinator. Da der ikke fandtes et tilsvarende program i Portugal, foregik
uddannelsen i Canada

e rekruttering af et tilstraekkeligt antal frivillige kolleger til at forme CISM-grupper
og organisering af et traeningskursus (der kraeves mindst en uges traening) for
at yde hjzelp til alle arbejdspladser, 32 frivillige til daekning af 400 medarbejdere

e udvealgelse af tre fagpersoner fra sundhedssektoren, som skal have
tilstraekkeligt kendskab til og uddannelse inden for bade CISM og
lufttrafiktjenesten

¢ etablering af en service, der er til rddighed dagnet rundet, sa der skal vaere
et tilstraekkeligt antal medlemmer i gruppen til at kunne klare dette

¢ arrangering af mgder inden for 24 timer efter en kritisk situation

e etablering af sikkerhed for, at kollegerne kan afggre, hvornar de personer, de
hjaelper, har behov for anden type (professionel) hjeelp

e organisering af hjeelp til hjeelperne selv efter behov, da de undertiden kan fa
brug for psykologhjeelp pa grund af den akkumulerede falelsesmaessige byrde

¢ gennemfgrelse.

De teknikker, der tilbydes medarbejdere efter kritiske situationer, er bl.a.:

e én-til-én mgder, hvor den enkelte medarbejder har mulighed for at saette ord
pa, hvad der skete og sine oplevelser med et medlem af CISM-gruppen.
Mgdet kan eventuelt gentages med samme medlem af gruppen, hvis
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personen fgler behov for dette. Dette er muligvis den hyppigst anvendte
teknik inden for lufttrafiktjenesten

¢ gruppemgde-debriefing, hvor deltagerne arbejder sig igennem fglgende
punkter:
¢ introduktion
¢ kendsgerninger
¢ hvad de taenkte, da ulykken fandt sted
e hvad de folte
¢ hvilke symptomer de havde
e pavisning ved CISM-gruppen af, at sddanne reaktioner er normale

o fornyet bekraeftelse fra gruppen pa, at de er der for at yde total statte, og

at de er til rddighed nar som helst
e en afdramatiseringsteknik af 60 minutters varighed, der foregar i en lille

gruppe pa 2-4 og omfatter fglgende faser:

¢ introduktion (praesentation, spilleregler og garanti om fuldstendig
fortrolighed)

¢ kendsgerninger, tanker, reaktioner og symptomer (der saettes ord pa)

o stgtte.

Resultater

Posttraumatisk stress er en medvirkende arsag til sygefraveer og fragang blandt
flyveledere. Der er hgje rekrutterings- og uddannelsesudgifter i forbindelse med
flyveledelse. Disse udgifter kan reduceres maerkbart ved indferelse af et
beredskab til handtering af kritiske situationer.

Bemarkninger

Hvor der forekommer kritiske situationer, vil der vaere mulighed for vaesentlige
stressreaktioner blandt de involverede medarbejdere. Derfor er det szerdeles vigtigt,
at der tages forholdsregler til at reducere muligheden for posttraumatiske
stressproblemer. Det er ogsa vigtigt, at denne form for CISM er del af et bredere
stressforebyggende program, der undersgger andre arsager til stress pa
arbejdspladsen. Der udvikles stadig mere viden om CISM, og inden for eksisterende
programmer bgr man derfor revidere den tilbudte service i lys af ny information.
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2 'I'I PROGRAM FOR ET SIKRERE
® " T HOSPITAL: »SIKKER PLEJE«

Baggrund

Indferelsen af projekt »sikker pleje« har primeert det formal at nedbringe
antallet af verbale og fysiske overgreb mod hospitalspersonale. Det primaere
mal er at indfere en nul-tolerancepolitik over for aggression og vold ved hjaelp
af f.eks. faste aftaler med den regionale politimyndighed og statsadvokaten,
som giver mulighed for endog at naegte aggressive besggende og patienter
adgang til hospitalet.

Problem

En undersggelse for nylig pa 130 sygehuse viser, at over halvdelen af
hospitalspersonalet melder om, at de er blevet truet med vaben. Af de 200 000
laeger og sygeplejersker, som arbejder pa hospitalerne, har de 90 % vaeret
udsat for psykisk og fysisk vold, 78 % har vaeret udsat for sexchikane, og 51 %
af laegerne og sygeplejerskerne opfatter derfor sikkerheden pa hospitalerne
som utilstraekkelig.

Forrige ar blev der indberettet 300 overgreb pa Westfries Gasthuis-hospitalet i
Hoorn. Falelsen af usikkerhed blandt personalet er stigende. Projekt »Sikker
pleje« tager afsaet i dette problem. Westfries Gasthuis-hospitalet blev brugt
som det farste teststed for projektet.

Lasning

Farst finder der en hering sted med den berarte hospitalsledelse om projektets
planlaegning, opgaver og ansvarsomrader og om rammebetingelserne for at
deltage. Det notat, som er resultatet af disse haringer, danner udgangspunkt
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for en handlingsplan. Hvis hospitalet og projektarranggrerne er enige, kan
projektet ga i gang.

Der geelder fglgende betingelserne for deltagelse:

¢ Hvert enkelt hospital skal starte projektet fra bunden. Der ma ikke vaere
andre projekter undervejs med samme formal som projekt »Sikker pleje«. Det
er saledes muligt med en egentlig nulmaling. Handlingsplanen udarbejdes pa
basis af denne maling.

e Hvert hospital skal afsette de ngdvendige ressourcer til at gennemfare
projektet (en projektleder, tid til at gennemfgre nulmalingen, en intern
konference om projektlancering).

e Hospitalet skal vaere indstillet pa samarbejde med andre hospitaler om
overfarsel af viden.

Hospitalets direktion, bestyrelse og samarbejdsudvalg skal vaere enige om
handlingsplanen.

Nar der er opnéet enighed, indledes gennemfgrelsen af handlingsplanen.
Westfries Gasthuis-hospitalets projektplan blev taget som udgangspunkt for
projektet. Projektet Igber i ca. ét ar.

Handlingsplanen fremlaegges pa lanceringsmedet. Efter praesentation af
handlingsplanen finder der en diskussion sted i forum med projektlederen og
repraesentanter for politiet, statsadvokaten og direktionen. Der nedsaettes ogsa
en arbejdsgruppe sammensat af forskellige medarbejdere fra de bergrte
afdelinger. En undersggelse viste, at de fleste episoder finder sted i
modtagelsen, ved omstillingsbordet, pa skadestuer og akutafdelinger og pa
psykiatriske afdelinger, samt i weekenden, om aftenen og om natten.

Der gennemfgares en nulméling med anvendelse af fglgende data:

¢ haendelsesrapporter

e gennemgang af allerede foretagne foranstaltninger med henblik pa at
forebygge episoder. Der kan vare tale om foranstaltninger for
arbejdstilrettelaeggelse, bygningsindretning samt undervisning

e resultater af undersggelser og interview af personale pa de bergrte
afdelinger.

Arbejdsgruppen udarbejder ferst en risikoopggrelse. Ved hjeelp af forskellige
farver tegnes de mindst sikre omrader pa hospitalsetageplanerne op. Personalet
og projektlederen farvelaegger hospitalsstuerne med den relevante farve, og
dette bruges som udgangspunkt for en diskussion om, hvordan forbedringerne
kan gennemferes.

B Rad: hgj risiko for aggression og vold, omradet indeholder vaerdigenstande,
som tiltraekker kriminelle.

Gul: ingen betydelig risiko for aggression og overgreb, omradet indeholder
genstande, som er attraktive, men ikke veerdifulde.

B Gron: ingen vaerdigenstande: risiko for aggression er lille.

Hver enkelt medarbejder har en alarm pa sig. Alarmen kan aktiveres, sa snart
der opstar en eller anden form for trussel. Sikkerhedspersonalet vil vaere pa
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stedet i lgbet af fa minutter. Situationens alvor vurderes dernaest, og i ferste
omgang forsgger sikkerhedspersonalet at bringe situationen under kontrol.
Hvis det ikke er muligt, kan politiet tilkaldes.

Der anvendes et »kortsystem«, som opdeler typerne af aggression saledes:

e Verbal aggression: banden, truende adfeerd, ikke-alvorlige trusler,
sexchikane.

¢ Alvorlige trusler: alvorlige trusler, chikane, forfglgelse, trusler mod familien,
trusler med en genstand, forseg pa at pafere skade, forsgg pa at sla eller
sparke en person, diskriminerende bemaerkninger.

e Fysisk vold: overfald, herunder seksuelle overfald, @delzegge mgabler, kaste
rundt med genstande, forhindre personer i at forlade lokalet, skubbe, hive,
spytte, bide eller kradse, sla, sparke eller nikke skaller, pafgre skade.

Ved verbal aggression forsgger laegen/sygeplejersken at berolige patienten/den
besggende og indberetter dernaest episoden. Hvis det ikke er muligt at berolige
den pagaldende, tilkaldes assistance via en alarmknap. Episoden
indrapporteres dernaest.

Ved alvorlige trusler aktiveres alarmknappen straks; sikkerhedspersonalet griber
ind, indberetter episoden, og den person, som fremsaetter truslen, far et »gult
kort«. Ved gult kort meldes episoden til politiet.
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| tilfeelde af fysisk vold aktiveres alarmknappen straks; sikkerhedspersonalet
griber ind, indberetter episoden og giver den person, som fremsatter truslen,
et »radt kort«. Ved radt kort melder sikkerhedspersonalet episoden til politiet,
og den pagaeldende person fremstilles for anklagemyndigheden. Denne traeffer
sa beslutning i sagen, og enten opnas der en aftale, eller den pageaeldende
tilsiges til at give made i retten. Gerningsmanden kan ogsa fa forbud mod at fa
adgang til hospitalet bortset fra, hvis han skal modtage akut eller psykiatrisk
behandling, og han far udleveret et brev herom. Et forbud mod adgang til
hospitalet kan lade sig gare pa grundlag af en aftale med statsanklageren.

Der er et taet samarbejde med politiet. Feks. kan politiet pa forhand adviseres
om, at der kan vaere mennesker pa vej, som har vaeret involveret i et slagsmal,
0g som er pa vej til hospitalet. Hospitalet kan dernaest tage forholdsregler for
at forhindre, at slagsmalet blusser op igen pa hospitalet.

Kameraer aktiveres, nar alarmknapperne trykkes ned. Kameraerne er udstyret
med vandmeaerke, og der kan ikke pilles ved billederne. Statsadvokaten kan
saledes bruge billederne som bevismateriale.

Ved hjalp af en bevaegelig skaerm i modtagelsen, kan besggende holdes
orienteret om pludseligt opstdede episoder. Det er derfor f.eks. muligt at
informere besggende pa en skadestue om, at en episode vil forsinke en planlagt
aftale. Det saetter de besggende bedre i stand til at forsta, hvorfor der er en
forsinkelse, og det skulle ggre dem mindre frustrerede.

Der gennemfgres personaleuddannelse pa forskellige omrader:
kunderelationer, handtering af aggression og selvforsvar. En gruppe
medarbejdere har faet undervisning i krisehjaelp. De kan indkaldes for at yde
farstehjaelp til »ofrene« efter en episode.

Hver sjette uge er projekt »Sikker pleje« pa dagsordenen for mgderne mellem
ledelsen og personalet i de bergrte afdelinger. Normalt er der en repraesentant
fra politiet til stede, som personalet kan stille spargsmal til. Feks. »hvad stiller
jeg op med vaben eller narkotika, som jeg finder pa en patient?« Politiet far
0gsa tilbagemeldinger efter hver enkelt episode, som de har vaeret involveret i.
Diskussionsemner er f.eks., hvordan alarmsystemet fungerede, hvor lang tid det
tog for politiet at komme frem til astedet, og hvad skete der med
gerningsmanden.

Ogsa resten af organisationen bliver instrueret om projekt »Sikker pleje«.

Der er plakater og foldere, som beskriver projektet, og som ligger fremme hos
praktiserende laeger, tandlaeger, fysioterapeuter, i medborgerhuse, pa
politistationer og pa hospitalet. Der saettes ogsa regelmassigt fokus pa
projektet gennem aviser. Saledes er alle klar over de forholdsregler, der er taget.

Resultater

En undersggelse foretaget for nylig viser, at fysisk vold pa Westfries Gasthuis-
hospialet er faldet med 30 %, siden indfgrelsen af forholdsreglerne under
projekt »Sikker pleje«. Verbal aggression er faldet med 27 %. Westfries
Gasthuis-hospitalet er nu en vigtig reference i aftalen om arbejdsmiljget pa
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hospitaler ('). Man leder i gjeblikket efter ni egnede steder i hele landet, hvor
projekt »Sikker pleje« kan gennemfgres. Idéen er at tage tre store, tre
mellemstore og tre sma hospitaler. Det vil derfor vaere muligt at indheste
erfaringer og bestemme, om der er forskelle i indberetningernes antal og art i
de forskellige regioner.

Sidelgbende med, at man leder efter egnede hospitaler til pilotprojektet, er det
fortsat under udvikling. | gjeblikket bliver der arbejdet pa et kvalitetsmaerke for
projekt »Sikker pleje«. Det er hensigten, at dette kvalitetsmaerke skal vises ved
indgangen til de hospitaler, hvor projekt »Sikker pleje« bliver gennemfert.

Bemaerkninger

Denne pjece indeholder to eksempler pa initiativer til nedbringelse af vold pa
arbejdspladsen i sundhedssektoren. Dette stadig stigende problem vaekker stor
uro i sektoren. Disse eksempler indeholder en lang raekke forslag, som meget
vel ville kunne indarbejdes i andre former for aktioner.

Dette er et eksempel pa en nul-tolerancepolitik om vold pa arbejdspladsen, hvor
bade ledelsen og arbejdstagerrepraesentanterne er enige om en handlingsplan.
Der er indfert en raekke forebyggende tiltag, lige fra sendringer i de fysiske
rammebetingelser til forbedrede systemer. Der anvendes et nyt
farvelaegningssystem, der skal bruges til at indkredse de afdelinger og steder,
der skal prioriteres. Derefter kan det aftales, hvordan risikoen for vold kan
nedbringes. Et system med gule og rade kort bruges over for gerningsmaend,
og de gerningsmaend, som udgver fysisk vold, kan blive forment adgang til
hospitalet, med undtagelse af akut eller psykiatrisk behandling.

() Aftale om arbejdsmiljget pa hospitaler. Arbejdsgiver- og arbejdstagerorganisationer og regeringen
har indgaet flerdrige aftaler om arbejdsmiljget p& hospitaler. Aftalerne tager sigte pa at forbedre
arbejdsforholdene, nedbringe fraveeret fra arbejdet og fremme genintegration af ansatte.



2 'I HANDTERING AF VOLD MOD ANSATTE
& | SUNDHEDSSEKTOREN

Baggrund

Forebyggelse og handtering af vold i sundhedssektoren.

Problem

Vold og aggression mod personale bliver mere og mere synlig i den moderne
sundhedssektor. 1 2000 blev der indberettet 12 episoder af vold eller kraenkende
adfeerd over for personalet pa Mid-Western
Regional Hospitals. | 2001 var dette tal mere end
femdoblet til 64. Denne stigning bestyrkede blot
de tilbagemeldinger, der var kommet fra de ansatte
om dette problem. De gav udtryk for, at de folte
stress, frustration, frygt og ogsa sarbarhed.

Hospitalsledelsen erkendte, at den havde bade et
juridisk og et moralsk ansvar for at beskytte de
ansatte og skabe et sikkert arbejdsmiljg for dem.
Med det formal for gje satte Risk Management
Department sammen med hospitalernes
arbejdsmiljgansvarlige sig for at udvikle en struktur
for systematisk handtering af vold pa
arbejdspladsen.

47m



Staff feedback system

m48

Lasning

Der blev nedsat en lille tvaerfaglig
arbejdsgruppe, som skulle
fremsaette forslag til initiativer.
Der var lige fra begyndelsen en
erkendelse af, at den
organisatoriske handtering af
aggression og vold er et
vanskeligt og komplekst
spargsmal, navnlig nar det drejer
sig om sundhedssektoren.
Ligeledes har sundhedssektoren
0gsa (i visse tilfaelde) en pligt til at
tage sig af gerningsmaendene til
en voldsepisode.

Ledelsens ansvar og synlige
lederskab var af afgerende
betydning, hvis der skulle gares
fremskridt.

Samtidig blev der ogsa udarbejdet en ny politik og form for indberetning af
episoder, der skulle fremme en politik om aben indberetning af reelle og
potentielle episoder inden for rammerne af en »nr.-blame«-kultur. Alle episoder
blev lagt ind i en elektronisk database, saledes at ledelsen kunne blive Igbende
opdateret hver maned eller hvert kvartal.

Det vigtigste forslag tog udgangspunkt i behovet for at udvikle et omfattende
set regler og et program for handtering af vold og aggression pa
arbejdspladsen i sundhedssektoren. Programmet skulle for at vaere effektivt se
pa en raekke aktionsmuligheder, der spaendte fra forventning, forebyggelse,
indgreb, opbakning og evaluering.

Det blev aftalt, at den bedste made at komme videre pa var gennem formelle
regler for risikostyring med risikoidentifikation, analyse, kontrol og evaluering.

De overordnede regler for handtering af vold anerkender, at udgangspunktet
under alle omstaendigheder ma vare en vurdering af risiciene. Det er
afgarende, at de foresldede foranstaltninger finder en balance mellem egentligt
forebyggende foranstaltninger og foranstaltninger til beskyttelse, behandling
og sikkerhed.

Aggression og vold skal handteres pa samme made som alle andre erhvervsrisici
— disse skal indkredses, risiciene skal evalueres, der skal indfares
kontrolforanstaltninger, som skal evalueres for deres effektivitet.

Der blev udarbejdet en personalehandbog, som skal fremme en politik for
handtering af denne type risiko.

Der ma veere en erkendelse af, at der inden for sundhedssektoren vil opsta
aggressive og voldelige situationer, hvor personalet er ngdt til at gribe ind, ofte
i forbindelse med adfaerdsvanskelige klienter. Under sddanne omstaendigheder



skal dette personale have sarlig instruktion i at fjerne risikoen for skade pa
enten personale eller klienter.

Resultater

Der er uddannet 14 medarbejdere pa hospitalerne, der skal undervise inden for
rammerne af et godkendt program om »intervention i ikke-voldelige kriser«.
Dette program, som udbydes af en farende virksomhed i adfzerdsstyring i
forbindelse med krisehandtering, kombinerer accepterede koncepter for
voldelig adfzerd i et didaktisk system, som giver alle medarbejdere let forstaelige
veerktgjer, som de kan anvende, ndr de bliver konfronteret med angstelig,
fjendtlig eller voldelig adfaerd. Underviserne har startet
uddannelsesprogrammer op over for frontlinjepersonale fra forskellige

faggrupper.

Der blev i november 2001 ivaerksat en politik for kommentarer og klager. Denne
politik fglges op af undervisning i kundepleje og gennemfarelse af andre
initiativer. Fokus har isaer vaeret rettet mod kommunikation og forbedrede
ventefaciliteter pa specifikke omrader, f.eks. pa skadestuer og ambulatorier.

En formel metode for risikovurdering er nu i brug pa alle hospitaler. Der pagar
lgbende instruktion i brugen heraf.

Arbejdsmiljgkonsulenter har arbejdet sammen med en tvaerfaglig gruppe pa en
skadestue med det formdl at gennemfare en starre risikovurderingsgvelse i
afdelingen. Der blev identificeret genstande, der potentielt har stor risiko for at
udlgse vold og aggressiv adfeerd over for personalet. Dette har fort til
ivaerksaettelse af falgende initiativer:

¢ undervisningsprogram vedrgrende »intervention ved ikke-voldelige kriser«
e forgget tilstedevaerelse af sikkerhedspersonale

¢ information i afdelingen om politikken omkring misbrugere

¢ tilvejebringelse af personale og alarmsystemer

¢ forgget kameraovervagning

e txettere samarbejde med Gardai
(politiet). Der blev udpeget en
forbindelsesofficer, der skal arbejde
teet sammen med hospitals-
personalet

e tre retssager mod lovovertraedere
farte til domfzeldelse

e opmarksomhed mod en afdelings
ergonomi i relation til forebyggelse
og praksis for sikkert arbejde.

Udbredelse af offentlighedens
kendskab til dette problem gennem
artikler, som offentliggeres i de lokale
medier.

Waiting time information for
patients
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Der er endnu ikke blevet gennemfart en formel evalueringsproces, eftersom
arbejdet fortsat befinder sig i gennemferelsesfasen. Det er hensigten at fa
fastlagt bade kvantitativ og kvalitativ feedback fra personalet gennem analyser
af haendelsesrapporter, spargeskemaer, fokusgrupper og interview.

Men allerede nu aftegner der sig en raekke vigtige andringer:

¢ Antallet af indrapporterede haendelser for de ferste seks maneder af 2002 er
igen steget kraftigt til 59. Hvis denne tendens fortsaetter, vil det naesten med
sikkerhed fordoble antallet i forhold til 2001. Haendelsesrapporterne fra alle
andre kategorier er steget drastisk i perioden 2000-2002.

¢ Hospitalet har fordoblet de midler, det modtager fra Department of Health &
Children i 2002 til arbejdsmiljgformal.

¢ Tre lovovertraedere blev damt ved domstolene.

¢ Den tveerfaglige gruppes forslag til risikovurdering er ved at blive undersggt
pa andre komplekse omrader (f.eks. operationsstuer).

e Der er en stigende tillid til veerdien af at bruge et bevisgrundlag, som f.eks.
haendelsesrapporter, til at saette fokus pa omrader, der giver anledning til
bekymring, og behovet for en aendret praksis.

Bemaerkninger

Nar der indfgres forbedrede indrapporteringssystemer, kan der ofte ses en
stigning i antallet af episoder, der indrapporteres. Risikovurdering og
risikohandtering er de vigtigste elementer i dette initiativ. Der var fokus pa
omrader med hgjere risiko. Til tider vil det veere relevant at bruge ekstern
ekspertise, safremt den lokale arbejdsmiljgkompetence har behov for statte.
Der blev anvendt en raekke kontrolforanstaltninger, som medfgrte sendringer
pa arbejdspladsen og udvikling af nye systemer. For indgreb af denne art er det
vigtigt at hgre de ansatte og deres repraesentanter i alle faser.



2 'I FOREBYGGELSE AF ARBEJDSRELATERET
® %Y VOLD | DETAILSEKTOREN

Baggrund

Forebyggelse af arbejdsrelateret vold i en varehuskaede. Der saelges primaert
modetgj og tilbehar, kosmetik og produkter til brug i hjemmet.

Problem

Flere nationale detailhandelsorganisationer har gjort opmaerksom pa problemet
med vold mod butiksansatte. Den
pagaeldende varehuskeede gennemferte
en raekke kurser af én dags varighed om
risikovurdering og undersggelse af
episoder. Disse kurser var rettet mod
butiksledere. En af de stigende
bekymringer, som der blev givet udtryk
for pa disse mader, var stigningen i
voldstilfaelde pa arbejdspladsen. Ligeledes
havde aendringer i tilretteleeggelsen af
arbejdet skabt sterre risiko, f.eks. betad
indfgrelsen af aften- og morgenhold, at
personalet kerte til og fra arbejde i den
mindre trafikerede periode. Derudover
havde der vaeret en speciel episode, hvor
en butiksansat, som primaert
beskaeftigede sig med forebyggelse af tab
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(butikstyveri), var blevet overfaldet og havde modtaget trusler pa sin
hjemadresse.

Der blev afdeekket to hovedrisici: 1) voldskriminalitet i forbindelse med
handtering af kontanter og varer; 2) kontakt med vrede kunder. Kunder kan
veere pavirket af narkotika eller alkohol. Her er der to vigtige problemstillinger:
1) minimering af voldsepisoder over for personalet, og 2) minimering af
virkningerne og falgevirkningerne pa personalet, safremt der opstar episoder.

Lasning
Kampagne for personlig sikkerhed og etablering af en regional stettegruppe.

Virksomhedens bedriftssundhedstjeneste diskuterede problemet, og der blev
nedsat en projektgruppe, der skulle se pa problemet og vurdere, om de tiltag,
der var truffet, var tilstraekkelige. Medlemmerne af projektgruppen kom fra
forskellige dele af organisationen. Tidligere forebyggende foranstaltninger var
ikke laengere i brug. Gruppen gennemfgrte en risikovurdering og sa pa
haendelsesrapporter og brugte spargeskemaer og interview for at hgre
personalet og lederne. Ligeledes blev allerede eksisterende
undervisningsmateriale gennemgaet.

Dette mundede ud i en plan om at skabe nogle overordnede regler for
forebyggelse af vold mod ansatte. Udviklingen vil finde sted over en lengere
periode. Der anlaegges en holistisk tilgang, hvor transport til og fra arbejdet er
omfattet, og hvor ogsad kontraktansatte medarbejdere, som f.eks.
rengeringspersonale, medtages. Der er bl.a. tale om fglgende elementer:

e risikovurdering — miljgrisici og opgavespecifikke risici. Herunder checklister,
vejledninger, uddannelse, og indsamling af lgsninger vedragrende bedste praksis




¢ personaleuddannelse og kommunikation — omfatter ogsa kontraktansat
rengeringspersonale. Alle ledere og hovedkontoret blev gjort opmaerksom
pa kampagnen, bl.a. ved at der blev sendt et brev ud til alle med en
introduktion af kampagnen. Linjecheferne briefede alle de medarbejdere,
der var involveret i forebyggelse, og som griber ind i tilfelde af tyveri osv. Der
blev lavet en instruktionsvideo

e tilvejebringelse af tilstraeekkelige ressourcer — separate eller centrale
budgetter

e samarbejde bl.a. omkring ordninger for forebyggelse af kriminalitet i
lokalomradet eller samarbejde med politiet

e kameraovervagning og alarmsystemer. Der gennemfgres en behovsanalyse.
Der kan f.eks. blive tale om installering i en medarbejders eget hjem, safremt
der menes at vaere en arbejdsbetinget risiko

¢ information, hgring og tilbagemeldinger fra personalet — aktiv opsagning af
idéer til forbedringer fra personalet

¢ reaktion pa en episode — udvikling af procedurer bl.a.: hvad skal der gares,
nar der opstar en episode; statte til medarbejderne, professionel radgivning;
opfelgning af stotte efter episoden fra specialuddannede regionale
stattegrupper

¢ regionale statteordninger — udover at give stgtte efter episoden omfatter
deres rolle: statte til lokale ledere til risikovurdering, udveksling af Igsninger
for bedste praksis udviklet i hele virksomheden, fastholdelse af netvaerket af
kontakter med eksterne organisationer, som f.eks. politiet

¢ indarbejdelse af problemer omkring forebyggelse af vold i introduktionen til
nye medarbejdere

e alarmer i tilfaelde af overgreb pa ansatte.

Problemets langsigtede karakter erkendes, og der pataenkes gennemfart et nyt
uddannelsesforlgb.

Resultater

Dette er et lgbende indgreb, som vil blive overvaget over tid. Der foreligger
endnu ikke tal for antallet af episoder. Resultaterne til dato er i form af positive
tilbagemeldinger fra personale og ledelse.

Bemarkninger

Brug af apparatur, som f.eks. personalarmer, skal vurderes ngje i
overensstemmelse med den saerlige situation. De vil kun vaere effektive som led
i en bredere holistisk forebyggelsesplan.
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2 'I GENNEMFORELSE AF EN PLAN TIL
® % % FOREBYGGELSE AF RISICI | FORBINDELSE
MED VOLD, SOM TREDJEPART @VER | ET
KOLLEKTIVT BYTRANSPORTSELSKAB

Baggrund

Etablering af et kollektivt bytrafiksystem, der driver over 16 ruter, og som
transporterede 14 500 000 mennesker i 2001 med 335 ansatte.

Problem

Medarbejdere, som er i kontakt med selskabets kunder, oplever vold fra
tredjepart. Der er primaert tale om vold mod personer (verbale og fysiske
overgreb), men dakker ogsa over materiel skade (gdelagte vinduer). Disse
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former for vold skaber darligere : y
arbejdsvilkar og en permanent Violences materielles
stresssituation for det pageeldende
personale.

Lasning

Gennemfarelse af en risikoforebyg-
gelsesplan vedrgrende vold fra tred-
jepart, herunder:

e menneskelige og materielle
ressourcer som fastsat i selskabets
aftaler af 4. marts 1999: »Accord
sur la sécurité des personnes et
des matériels a la SEMTA
Transports Publics Amiénois«
(Aftale om sikkerhed for
personale og materiel i SEMTA,
det kollektive bytrafikselskab i
Amiens)

e assistance i tilfaelde af et overfald eller alvorlige episoder, som omfatter
selskabets ansatte, herunder retshjaelp og radgivning

¢ inddragelse af selskabet i Amiens kommunale myndigheders arbejde;
selskabet er optaget i tilsynsudvalget, som har deltagelse af forskellige parter
(byen Amiens og dennes bystyre, nationalgarden og det kommunale politi,
forskellige retsinstanser, sponsorer for sociale initiativer,
uddannelsesmyndigheder, en psykoterapeut og andre)

e tet samarbejde med udvalgte medarbejderrepraesentanter og
medlemmerne af Comité d'Hygiéene, de Séurité et des Conditions de Travail
(CHSCT) (arbejdsmiljgudvalget). Der udarbejdes en statistisk kvartalsoversigt
med detaljerede rapporter om overfald pa medarbejdere og materielle
skader. Der udarbejdes en detaljeret praesentation af nye forebyggelses- og
sikkerhedsforanstaltninger

¢ gennemsigtighed i kommunikationen med alle selskabets ansatte, som
informeres i realtid om episoder, som sker pa rutenettet, via radiobeskeder
og information pa opslagstavler. Samtidig fremsendes en indberetning om
episoden til de relevante offentlige myndigheder.

Resultater

Siden 2002 er de forebyggende foranstaltninger, som er blevet vedtaget, begyndt
at vise positive resultater, bade med hensyn til antallet af indberettede overfald, og
hyppigheden af gdelagte vinduer. Disse forebyggende foranstaltninger mod risici i
forbindelse med vold fra tredjepart daekker mere specifikt:

¢ en forstaerket indsats fra kontrolgruppernes side ved at lade ekstra mandskab
bista buskontrollgrerne
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e gradvis installation af overvagningska-
meraer pa alle busser

e sikkerhedskoordinatoren og udryknings-
medarbejderne farer taet kontrol med om-
rader, hvor der ofte forekommer stenkast,
og lzaerer derved disse distrikter at kende.
De opsgger de foreninger, der ligger i det
pagaeldende omrade. Senest har de delta-
get i en anti-voldsuge

e stgrre inddragelse af retsinstanserne
med det formal at fremskynde sager og
lette alle faser af sagsbehandlingen,
efter at der er anlagt sag.

Denne plan til forebyggelse af risici i
forbindelse med vold fra tredjepart i dette kollektive bytrafikselskab har vaeret
fremvist som et eksempel pa god praksis for andre. Referencer til rapporter og
forumdebatter:

Ombkostningerne er:

¢ menneskelige ressourcer; bl.a. 18 udrykningsmedarbejdere i hele rutenettet,
en medarbejder, der arbejder med kriminalitetsforebyggelse pa skoler,
eksterne undervisere i stresshandtering og problemsituationer, en
psykoterapeut, som er ansvarlig for psykologisk overvagning

e ressourcer til hurtig intervention: f.eks. radiotelefoni, lokalisering af karetajer
ved hjeelp af GPS-opsporingsteknologi, installation af overvadgningskameraer
i busser og montering af sarligt udstyr til chaufferer/konduktarer
(beskyttelseslamineringer pa bussernes sidevinduer, serlige
beskyttelseskabiner for chaufferer, der adskiller dem fra passagererne).

Fordelene kan illustreres ved:

e en kollektiv indikator: der har ikke i 18 maneder fundet nogen
arbejdsstandsninger sted pa grund af vold fordrsaget af tredjepart eller
mangel pa samarbejde mellem arbejdsmarkedets parter (man forsgger nu at
inddrage arbejdsmarkedets parter ved at undertegne kollektive
overenskomster f.eks. vedrgrende flextid og nedsat arbejdstid)

e en individuel indikator: »det der har forandret sig er ..., nu hvor man er
opmaerksom pa vores bekymringer«.

Disse faktorer viser, at den sociale dialog i selskabet ogsa har nydt godt af
gennemfgrelsen af denne plan til forebyggelse af risici i forbindelse med vold
fra tredjepart.

Bemarkninger

Omradet for kollektiv trafik er prioriteret i forhold til at fa nedbragt vold pa
arbejdspladsen. Dette initiativ viser, hvor effektivt partnerskaber kan bidrage til
at handtere vold pa arbejdspladsen, herunder nyskabende aktiviteter pa skoler
i lokalomradet. Arbejdsmarkedets parter og medarbejderne blev inddraget for
at finde lgsninger, som kan have videre fordele ud over forbedret sikkerhed,;
ogsa arbejdsmarkedsforholdene er blevet forbedret.



2 '|5 »AFTALE OM ARBEJDSKULTUR« TIL
® %~ HANDTERING AF CHIKANE, MOBNING
0G DISKRIMINERING

Baggrund

Indfgrelse af foranstaltninger vedrgrende chikane, mobning og diskriminering
inden for kollektiv trafik og beslaegtede tjenester — busser, sporvogne,
parkeringshuse, kunderelationer osv.

Problem

Der var interesse for initiativer pa dette omrade af en raekke drsager:
e europzeiske undersggelser havde sat @get fokus pa problemet med chikane
e behovet for at sikre en effektiv overholdelse af lovgivningen pa dette omrade

* behovet for at beskytte det stigende antal kvinder og udenlandske
arbejdstagere i de pagaeldende tjenester mod chikane og diskriminering

o erkendelse af problemets ofte skjulte karakter

e princippet om, at en god arbejdsplads, for sa vidt angar dens kultur og
relationer og en tilfreds arbejdsstyrke, er ngdvendig for at yde en effektiv og
kundevenlig service.
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Lasning

Der var enighed om, at en indsats pa dette omrade burde forankres i en kollektiv
overenskomst, navnlig i betragtning af behovet for at inddrage spergsmal omkring
kulturen internt pa arbejdspladsen, indfgre en fair og informeret tilgang og
inddrage vanskeligheder omkring indrapportering, undersggelse af klager osv.

»Arbejdskultur«-aftalen blev udarbejdet og indfert som led i et generelt initiativ
til udvikling af effektiv personalestyring. Aftalen blev udviklet i partnerskab med
fagforeninger og ligestillingsudvalget (Equal Opportunities Commission) og
fandt sted i samarbejde med hele medarbejderstaben.

Arbejdskulturaftalen omfatter falgende elementer og principper:

Den daekker alle medarbejdere (mellem- og topledere, manuelle og ikke-
manuelle arbejdere).

Lovovertraederens jobsituation og personlige forhold er irrelevante, og det
samme gaelder offerets.

Hver enkelt medarbejder har pligt til at respektere enhver anden
medarbejders personlighed og vaerdighed.

Hver enkelt medarbejder har ret til at fa sin egen personlighed og vaerdighed
respekteret.

Sexchikane, mobning og diskriminering.

Den fastleegger de former for adfaerd, som vurderes at vaere overtraedelser af
aftalebestemmelserne og er saledes omfattet af disciplinaere foranstaltninger
(og kan ogsa danne grundlag for civile segsmal eller strafferetslige sggsmal).

Betydningen af udtryk og definitionerne af de ulovlige former for adfaerd er
specificeret i teksten, og ligger pa linje med de definitioner, der er indeholdt
i de relevante EU-retningslinjer.

Den fastsaetter procedurer, der skal fglges i tilfeelde af en klage eller
overtraedelse

— en uformel procedure (personligt initiativ fra offerets side)

— en formel procedure (hvor et sadant initiativ ikke gav resultat eller ikke
kunne lade sig gare).

Offeret kan anmode de ovenfor naevnte parter (ledelse, fagforening,
ligestillingsudvalg eller personaleafdeling) om at bistd omkring henvendelser
til arbejdskulturudvalget.

| henhold til aftalen nedsaettes der et arbejdskulturudvalg bestdende af
personer uden for virksomhederne, som ikke er forbundet pa nogen made
med hierarkiet internt, og som ikke lader sig pavirke.

Arbejdskulturudvalget er et faelles organ (hvor tre medlemmer udpeges af
virksomheden og tre medlemmer udpeges af fagforeningen); det udpeger en
pensioneret gvrighedsperson (dommer eller embedsmand) som formand og
det syvende medlem.
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e Arbejdskulturudvalget handler i overensstemmelse med sin egen
forretningsorden; det traeffer beslutning i hvert enkelt tilfelde om, hvornar
det skal treede sammen; og dets afggrelser traeffes ved flerstemmighed.

¢ Den uafhaengige, fzelles ligestillingskommission star for overvagningen af
aftalens gennemfarelse.

e Aftalen indeholder ikke nogen finansielle bestemmelser, men opstiller
betingelserne for udvikling af informations- og uddannelsespolitikker.

Resultater

Aftalen befinder sig fortsat i implementeringsfasen, og et af de problemer, som
man er stgdt pa, er, hvordan man reelt far vakt folks tillid til systemet, sa de
faler, at de er i stand til at indberette episoder. For at komme over dette ma der
yderligere kommunikation og traening til. Ikke desto mindre har aftalen gjort de
interpersonale relationer klarere og mere gennemskuelige og har sendt et klart
budskab om den holdning og de vaerdier i forbindelse med service, som bade
nuvaerende medarbejdere og nye medarbejdere skal leve op til.

Bemarkninger

Det er ngdvendigt at fastlaegge de procedurer og initiativer for komplekse
spargsmal som f.eks. chikane og mobning inden for rammerne af en klar og
omfattende politik, der skal udformes og indferes i samarbejde med
medarbejderne og deres repraesentanter. Imidlertid vil en politik ikke vaere effektiv,
medmindre den aktivt gennemfares, og dens effektivitet overvages og revideres.
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2 'I RETNINGSLINJER FOR
® %™ FOREBYGGELSE AF PSYKISK VOLD
SAMT INDSATSFORANSTALTNINGER

Baggrund

Udarbejdelse af retningslinjer, der skal vise en nul-tolerancepolitik over for
mobning, chikane og diskriminering i en virksomhed.

Problem

Outukumpu driver virksomhed inden for grundmetalindustrien, hvor 80 % af
de beskaftigede er maend. Et stigende antal kvinder er beskaeftiget i
produktionsprocessen, som indebaerer nye arbejdsmetoder. Zndret arbejdsetik
farte ofte til diskussioner og forskelle i holdninger mellem zldre og yngre
medarbejdere. Disse spgrgsmal indebaerer en risiko for uacceptabel adfeerd
eller diskrimination pa alle niveauer.

Rent statistisk var det kun fa sygedage, som kunne henfegres til psykisk vold, og
tallet har vaeret relativt stabilt fra ar til ar. Men dette skyldtes, at de ansatte
primaert brugte sygdom som undskyldning for sygefravaeret og ikke det
egentlige problem.

Personalet pa en bedriftssundhedstjeneste fandt frem til nogle tilfaelde med
mobning. En episode drejede sig om sexchikane. Der blev taget hand om
problemet; men den made, det blev handteret p4, ferte til en tro pa, at der var
behov for konkrete retningslinjer og en model til handtering af mobning,
sexchikane og diskriminering pa arbejdspladsen. Ledelsen bakkede staerkt op
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omkring idéen med at udvikle en

model til effektivt at forebygge
mobring pa arbejdsplacsen 0 f3 outokumpu  porin teiminnot

lzst eventuelle situationer, sa snart
de optradte.

Me emme hyvikay

. HENKISTA VAKIVALTAA

Farst blev de udlgsende faktorer for
mobning afgraenset. De mulige

arsager er bl.a.: v lyoasd kiusaamisba

v sukupuolista harintag

o ulgste konflikter
o a;rjnh!&

e frygt for forandring
e konkurrence blandt enkeltpersoner

e manglende klarhed omkring
ansvar og myndighed.

Der blev nedsat en arbejdsgruppe,
der skulle tage sig af problemerne,
bestaende af repraesentanter for
arbejdsgiveren, og forskellige
arbejdstagergrupper,
bedriftssundhedstjenesten samt
sikkerhedsrepraesentanter. En

psykolog fra det finske

arbejdsmiljginstitut ydede

ekspertradgivning. Arbejdsgruppen kiggede ngje pa andre mulige mekanismer
og modeller til handtering af dette problem og udarbejdede et seet
retningslinjer: »Vi vil ikke tolerere psykisk chikane«, som blev omdelt til
personalet i form af en pjece i maj 2001.

Pjecen opstiller en eksplicit model for, hvordan man skal reagere i situationer,
hvor der forekommer mobning. Modellen specificerer de enkelte lederes rolle,
og hvordan de bgr forholde sig. Pjecen identificerer den rolle, som
bedriftssundhedstjenesten skal spille som professione