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Forord

Branchearbejdsmiljgudvalget Service - Turisme
vil med denne Handbog stgtte virksomheden
og dens ansatte i at opna et godt
arbejdsmiljg ogsa pa det psykosociale omrade.

Branchearbejdsmiljgradet har gnsket at pege pa
en raekke faktorer, der hver for sig og i sammen-
haeng indikerer, at der er forhold omkring den
enkelte eller gruppen i virksomheden, som for-
tiener opmaerksomhed og eventuel kvalifi ceret
indgriben.

BFA Service skal gere opmaerksom pa, at
forhold vedregrende psykisk arbejdsmiljg typisk
bgr behandles af ledelse og medarbejdere i
faellesskab f.eks. i arbejdsmiljgorganisationen
eller lignende, da disse oftest har kompe-
tence pa hvert sit delomrade i forhold til trivsel
og psykisk arbejdsmilja.

Arbejdstilsynet har haft Handbogen til gennem-
syn og finder, at den er i overensstemmelse med
arbejdsmiljglovgivningen.
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Handbogen kan hentes pa www.bfa-service.dk
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Indledning om, hvorfor det er en god idé at
arbejde med det psykiske arbejdsmilje

En sund arbejdsplads er et sted, hvor man trives
og udvikler sig. Et godt psykisk arbejdsmiljg er
medvirkende til dette. Skulle der komme pro-
blemer, er det vigtigt at huske p4, at det psyki-
ske arbejdsmiljg pa arbejdet ikke er den enkeltes
problem. Det er et feelles ansvar pa arbejdsplad-
sen at tage fat pa problemer, der skyldes forhold
ved selve arbejdet.

Der er pa arbejdspladserne en voksende erken-
delse af, at psykiske arbejdsmiljgproblemer kan
bergre de ansattes sundhed. Derfor er det vigtigt
at ggre noget ved det.

Det er der flere gode grunde til:
e Problemerne for den enkelte
e Virksomhederne og produktiviteten, der
rammes
e Endelig kan det blive et samfundsmaessigt
problem, hvis belastningerne udvikler sig
til sygdom.

Den udfordring, der ligger i at arbejde med det
psykiske arbejdsmiljg — vil vi hermed laegge op
til gennem dette arbejdsheefte.

Hvad er det psykiske arbejdsmiljg?
Hvordan skal vi forsta det?

Et godt psykisk arbejdsmiljg er vejen til et godt
arbejde og en arbejdsplads med god produktivi-
tet, hvor man trives. Det psykiske arbejdsmiljg
virker negativt, hvis der ikke er balance mellem
krav og ressourcer. Nedenfor beskrives nogle af
de faktorer, der pavirker det psykiske arbejds-
miljg og dermed ogsa vejen til et godt arbejde.
Faktorerne kan opdeles i to hovedgrupper:

Den ene hovedgruppe omfatter:

e Faktorer, der har direkte baggrund i ledelsens
beslutninger om virksomheden, og
e Samspillet mellem ledelsen, de ansatte og
deres repraesentanter. Et eksempel kan veere
faggreensestridigheder, lgn- og pensionsfor-
hold.
Samspillet mellem de ansatte. Et eksempel
kan vaere mobning mellem kollegaer, der er
begrundet i antipatier.
Forhold uden for virksomheden, der pavirker
det psykiske arbejdsmiljg. Det kan veere gene-
relle vilkar for branchen, der pavirker den
enkelte virksomhed og dermed ogsa den
enkeltes tryghed i ansaettelsen.



Hvis de psykiske problemer henfares til denne Som hovedregel er det sikkerhedsorganisatio-

hovedgruppe, henviser Arbejdstilsynet til, at pro- nen, der tager sig af dette omrade.

blemet skal lgses af virksomhedens ledelse og

ansatte (SU),organisationerne, bedriftssundheds- Listen af faktorer er ikke udtgmmende, og
tienesten (BST) eller andre eksterne virksomheds- det ma understreges, at faktorer, efter en naer-
ressourcer. mere undersggelse af dens arsag, kan henfg-

res fra den ene gruppe til den anden.
Den anden hovedgruppe omfatter:
Samarbejdsudvalget (SU) og sikkerhedsorga-

Faktorer der er karakteriseret ved, at de direkte nisationens (SiO) opgave! er i feellesskab, at
eller indirekte er knyttet til den enkeltes arbejds- beskeftige sig med alle de neaevnte psyko-
funktion. Det vil sige, at det kan veere: sociale risikofaktorer, nar arsagen til proble-
met skal afdaekkes. Det er ligeledes vigtigt, at

e Arbejdsprocessen eller arbejdsmetoden. arbejde pa en forebyggende indsats inden for
e Produkterne eller de fysiske rammer der de naevnte omrader. F.eks. kan sikkerhedsor-
bestemmer, hvordan det psykiske arbejds- ganisationen ogsa arbejde for, at de ansatte
miljg bliver. bliver informeret om ledelsens planer om
organisationseendringer og bliver inddraget

Nogle eksempler kan navnes, bl.a. arbejds- heri, saledes at belastninger forbundet med
stedets indretning, stgj og temperaturer, jobusikkerhed minimeres. Sikkerhedsorga-
ensidigt gentaget arbejde, voldsrisiko, alene- nisationen kan ligeledes bl.a. have indfly-
arbejde, skiftearbejde, stor arbejdsmangde, delse pa planlegningen og tilretteleeggelsen
hvor denne har mere end en ren midlertidig af arbejdet, herunder indflydelsen pa egen
karakter, arbejde med mennesker under seer- arbejdssituation - hvis kulturen i virksomhe-

lige vilkar, som det ses f.eks ved udbraendthed. den tillader det.

1 Arbejdsministeriets bekendtgerelse nr. 867 af 13. oktober 1994 om arbejdets udferelse, som @ndret ved bkg. nr. 1017 af 17. december 1997 og bkg. nr. 195 af 20. marts 2000.
Arbejdsministeriets bekendtgerelse nr. 575 af 21. juni 2001 om virksomhedens sikkerheds- og sundhedsarbejde



Illustrationen nedenfor beskriver — at man ikke
helt entydigt kan sige, at pavirkningerne tilhgrer
enten den ene eller den anden gruppe. Somme-
tider pavirker faktorerne hinanden. Risikofakto-
rerne i de to hovedgrupper vil kunne pavirke
hinanden, og den endelige placering af en faktor
i en af grupperne afhsenger af en narmere
undersggelse af dens arsag. F.eks. vil de faktorer,
der har direkte baggrund i ledelsens overord-
nede beslutninger, kunne pavirke arbejdsproces-

ser, arbejdsmetoder, produkter eller de fysiske
rammer.?

Nar man har afdaekket den narmere arsag til
en problemstilling, vil der ofte samtidigt forega
drgftelser, om en lgsning skal findes og gennem-
fares i regi af samarbejdsudvalget (SU) eller sik-
kerhedsorganisationen (SiO). Ofte vil det veere
at foretraekke, at bade SU og SiO medvirker ved
lasning af problemerne.

Beslutninger og informationer — kontrol over
eget arbejde. Det at have en vis selvbestem-
melse over egen arbejdssituation har indfly-
delse pa jobtilfredsheden. Uskrevne regler og
informationer, der har betydning for, at man
kan lgse sin arbejdsopgave pa en tilfreds-
stillende made, pavirker ogsa det psykiske
arbejdsmilja. Disse faktorer har i hgj grad sam-
menhang med ledelsens beslutninger og sam-
spil mellem de ansatte.

Virksomhedens organisationsstruktur og virksomhedskultur

F.eks. alenearbejde og skiftearbejde udsprin-
ger direkte af arbejdets karakter. Samarbejde
mellem ansatte kan bade pavirkes af alminde-
lige sym- og antipatier, eller veere bestemt af
arbejdsopgaven!

Omgivelserne, teknologi og veerktgjer skal veere
i orden, for at arbejdsopgaven kan udfares til-
fredsstillende. Denne del lyder som en praktisk
foranstaltning, der hgrer til det fysiske arbejds-
miljg. Men det kan have stor indflydelse pa,
hvordan man befinder sig pa arbejdspladsen,
at rammerne er i orden. Disse faktorer er et
typisk eksempel pa, at arbejdsmiljg skal teenkes
pa tveers af de to hovedgrupper, der navntes i
indledningen.

Arbejdspladsens rammer og ressourcer

2 Lzes mere i: Psykosociale risikofaktorer i arbejdslivet. Rapport fra et af Arbejdsministeriet nedsat udvalg. 1995



Fremtidsudsigterne pa arbejdspladsen
Job - ogkarrieresikkerhed (udlicitering, omstruk-
turering og fusioner.)

Det kan vaere ydre faktorer — konkurrence m.v.
der gar, at virksomheder veelger at udlicitere
arbejdsopgaver eller at fusionere. Det er ledel-
sen, der afgar dette. Det er dog vigtigt at huske
pa, at informationer om fremtidige forandrin-
ger er vigtige. Usikkerhed om fremtiden pa
arbejdspladsen pavirker den ansattes psykiske
arbejdsmiljg, og dermed ogsa arbejdsindsat-
sen.

Arbejdet: Indhold, arbejdsmangde og udwklmgsmullgheder
Her taenkes pa begreber som ensidigt gentaget [
arbejde, risiko for vold eller for stor arbejds-
mangde.

De fagrstnaevnte faktorer udspringer direkte af
arbejdets karakter — men kan forebygges, og
her har sikkerhedsorganisationen en opgave.
Arbejdsmangden vil ofte sta til diskussion.
Givet er det dog, at for stor arbejdsmangde
under tidspres har helbredsmeessige konse-
kvenser. Forebyggelsen kan ske ved, at ledelsen
i dialog med SU og SiO tager fat om proble-
met.

De ovenstaende faktorer har alle betydning for  nogle af begreberne i kasserne” ovenfor, dels
det psykiske arbejdsmiljg. Men der kan veere komme ind pd metoder til, hvordan man kan
forskel pa, hvem der primaert tager fat om evt.  tage systematisk fat pa at arbejde med det psy-
problemer. Denne handbog vil dels forklare kiske arbejdsmiljg.



Hvad siger ’loven” om det
psykiske arbejdsmiljo?

Arbejdsmiljglovens formal om at skabe et sundt
arbejdsmilje geelder ogsa for det psykisk arbejds-
miljg.

Loven er udmgntet i bekendtgarelser. Overtrae-
des bestemmelserne i bekendtgarelserne, kan det
medfare straf.

At-vejledninger beskriver, hvordan reglerne i
arbejdsmiljglovgivningen skal fortolkes. At-vej-
ledninger er ikke bindende for virksomhederne,
sikkerhedsorganisationerne eller andre, men vej-
ledninger bygger pa regler (love og bekendtgg-
relser), der er bindende. Arbejdstilsynet vil ikke
foretage sig mere i de situationer, hvor f.eks. en
virksomhed har fulgt en At-vejledning. (Nuvae-
rende At-anvisninger vil lgbende blive erstattet
af At-vejledninger.)

Bekendtggrelsen om

arbejdets udfarelse

| Arbejdsministeriets bekendtggrelse om arbej-
dets udfarelse?, star bl.a. i kapitel 3, § 7: ”Arbejdet
skal i alle led udferes sikkerheds- og sundheds-
maessigt fuldt forsvarligt ud fra bade en enkeltvis
og samlet vurdering af de forhold i arbejdsmil-
joet, som pa kort eller lang sigt kan have ind-
virkning pa den fysiske eller psykiske sundhed.”-
”Arbejdstilsynet kan stille krav om, at der treeffes
seerlige foranstaltninger for at forebygge sygdom,
hvis arbejdet virker psykisk belastende.” | kap. 3,
8 9, preeciseres det tillige, at det skal tilstreebes at
undga ensidigt belastende arbejde, arbejdstempo,
der kan medfare psykiske helbredsforringelser —
samt isoleret arbejde.

De 4 At-vejledninger

Der er 4 At-vejledninger (De tidligere At-med-
delelser). De er vigtige at forholde sig til, nar
man beskeeftiger sig med det psykiske arbejds-
miljg. Det er vejledningerne om stress?, psykisk
treethed®, monotoni tilstand® og vold i forbindelse
med arbejdets udfgrelse’. | vejledningerne beskri-

Arbejdsministeriets bekendtgarelse om Arbejdets udferelse nr. 867 af 13. oktober 1994
Nr. 4.08.3, Marts 1996, Erstatter: September 1984, Stress

Nr. 4.08.2, Juni 1996, Erstatter: September 1984, Psykisk traethed

Nr. 4.08.1, September 1984, Monotoni-tilstand

oA w

ves arsager til psykiske belastninger, reaktioner
og falgevirkninger. Endelig kommer Arbejdstilsy-
net med forslag til vejledende foranstaltninger.
Vejledningen: Kortleegning af psykisk arbejds-
miljg® kommer med idéer til, hvordan man ind-
samler oplysninger om det psykiske arbejdsmiljg.

Man skal sa vidt muligt forsege at samarbejde
om at lgse problemerne pa arbejdspladsen. Der
ma pa den ene side ikke ske nogen psykisk hel-
bredsforringelse — og virksomheden ma pa den
anden side ikke over laengere tid opleve produk-
tionsnedgang. Der er en harfin balance mellem
jobkrav pa den ene side — og menneskelige res-
sourcer pa den anden side. Det er vigtigt, at
alle pa virksomheden inddrages i en kortleeg-
nings— og lagsningsproces overfor psykosociale
arbejdsmiljgproblemer.

Kan vi ggre det bedre - og hvordan?

| Arbejdsministeriets rapport fra Metodeudvalget

fra 1998° har man taget trdden op fra ”Psyko-

sociale risikofaktorer i arbejdslivet” fra 1995. |

denne rapport beskrives de aktiviteter, der er

sat i gang af organisationer, offentlige virksomhe-

der og myndigheder. Rapporten illustrerer, hvor-

dan man pa den enkelte virksomhed arbejder

med problemstillinger, der har med det psykiske

arbejdsmiljg at gare.

Det beskrives bl.a.,

e hvordan man arbejder med voldsrisiko

< hvordan man bevager sig fra rutinearbejde til
teamwork

e hvordan der arbejdes med forebyggelse af
sygefraveer

e hvordan man fremmer motivation og arbejds-
gleede.

Rapportens eksempler er ikke hentet fra branchen,

men hovedsagelig fra produktion og offentlige

institutioner. Metoderne kan dog nemt bruges,

ogsa i servicebranchen.

7 Nr.4.08.4, Februar 1997, Erstatter: Oktober 1987,Voldsrisiko i forbindelse med arbejdets udfarelse
8 At-vejledning D.4.1, juni 2000: Kortlegning af psykisk arbejdsmiljg
9 Statistik og eksempler fra indsatsen overfor de psykosociale risikofaktorer i arbejdslivet.

Rapport fra Metodeudvalget nedsat af Arbejdsministeriet. 1998
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A

Alenearbejde

| forbindelse med alenear-
bejde har man ofte en arbejds-
funktion, hvor der er risiko for
at blive udsat for trusler og
vold. Det er veerst, hvis man
er bade fysisk og socialt iso-
leret. Dvs. mangler mulighed
for at kontakte andre, hvis
der er behov for det. Der kan
vaere mange eksempler pa,
hvor det kan vare en fordel
at veere flere sammen. Man
kan bedre forsvare sig over-
for voldelige personer — eller
man kan undga chikane eller
mistanke om tyveri fra visse
kunders side. Hvis man f.eks.
som ansat pa et hotel skal
ga ind pa et verelse, hvor
gaesterne er til stede — er det
en god idé at vaere sammen
med en anden for at undga
en ubehagelig situation.

10 Der henvises til note 8

11 AMI’s spargeskema om psykisk arbejdsmiljg. Arbejdsmiljginstituttet 2000.
12 Spergeskema til psykosocial arbejdsmiljs — kortlegning og @ndring. Mogens Agervold.

Arbejdsmiljeradets Service Center 2000.

Arbejdspladsvurdering
Arbejdspladsvurdering (APV),
er lovpligtig. APV er en chance
for at fa systematiseret arbejds-
miljgindsatsen ogsa overfor de
psykosociale problemstillinger.
Der findes en del kortlaegnings-
materiale, som virksomhederne
kan bruge, nar de skal i gang
med APV og det psykiske
arbejdsmiljg 10 1t 12 13 14

APV og psykisk
arbejdsmiljg

Der skal udarbejdes arbejds-
pladsvurdering for forhold i
arbejdsmiljget, der kan pavirke
de ansatte psykisk. Arbejdstil-
synet foreslar, at disse pavirk-
ninger f.eks. kan vere: atypisk
arbejdstid, tidspres, ensformig-
hed, indflydelse og alenear-
bejde. Begreberne kan lyde lidt
abstrakte. Derfor er det vigtigt
at veere sa konkret som mulig
i sin kortleegning, ligesom det
er vigtigt at se pa, hvad der
er aktuelt for arbejdspladsen.
Hvis man bliver stillet over-
for spgrgsmal, der slet ikke
har med arbejdspladsen at
gare, oplever man ikke at blive
taget alvorligt. Maske tror man
heller ikke, at kortleegningen
fgrer til nogen forbedringer.
Spergsmal, der kan veere aktu-
elle for renggringen pa et
hospital, kan falde helt ved
siden af, hvis de bliver stillet
til en dgrmand. Nar kortleeg-
ningen er gennemfort, er det
vigtigt at synligggre de priori-
terede problemstillinger. Even-
tuelle problemer skal altid
udmaegntes i lgsningsforslag og
handleplaner, der beskriver,
hvem der er ansvarlig for opga-

ven, hvornar og hvordan den
gennemfares.

B

BAR

Der er i alt 11 Branchear-
bejdsmiljgrad eller BAR’er. De
bestar af repraesentanter for
arbejdsmarkedets parter — bade
arbejdsgivere og arbejdstagere.
De kortleegger branchens seer-
lige arbejdsmiljgproblemer og
hjeelper virksomhederne med at
lgse dem ved at udarbejde infor-
mation, szerlige branchevejled-
ninger, uddannelse m.m.
Branchearbejdsmiljgradet for
service- og tjenesteydelser
deekker brancherne Hotel-
0g restauration, renggring,
vaskeri og renserier, kultur,
underholdning og idrzet, ejen-
domsservice og forsyning,
politi og forsvar samt andre
service- og tjenesteydelser.

BST
Bedriftssundhedstjenesten®®
(BST) er en privat radgivnings-
virksomhed, som alle brancher
inden 2005 skal veere tilknyt-
tet.

BST kan veere organiseret som
et center, der daekker flere
brancher. Starre virksomheder,
som f.eks. kommuner, kan
have deres egen BST, eller en
branche kan ogsad have egen
BST.

BST’s opgave er at radgive
virksomhederne og deres
sikkerhedsorganisation.
Formalet med en bedriftssund-
hedstjeneste er at forebygge
arbejdsmiljgskader, herunder
arbejdsulykker, erhvervssyg-
domme og nedslidning. BST

13 Vejledning om arbejdspladsvurderinger, BAR service- og tjenesteydelser 2000

tienesten

14 Handlingsplaner, BAR service- og tjenesteydelser 2000
15 Arbejdsministeriets bekendtgarelse nr. 750 af 24. august 2001: Bekendtgarelse om bedriftssundheds-



skal veere med til at bekeempe
pavirkninger i arbejdet, som
fysisk eller psykisk virker ska-
delige, samt fremme de ansat-
tes sikkerhed og sundhed bade
fysisk og psykisk.
Bedriftssundhedstjenestenskal
sammen med virksomheder og
sikkerhedsorganisationer veere
med til at udvikle lgsninger
til forbedring af arbejdsmiljget.
Hovedvaegten leegges pa det
forebyggende arbejde.

C

Chikane

I servicebrancherne, hvor man
omgas kunder, vil man af
og til fale sig chikaneret af
dem. Det man fgrst og frem-
mest kommer til at teenke pa
er mobning eller seksuel chi-
kane fra kunder og andre. Der
kan veere tale om renggrings-
personalet pa et hotel eller
tjeneren i en restaurant, som
foler sig chikaneret pa den
ene eller anden made. Ofte
vil den ansatte fale, at ved-
kommende selv er skyld i det,
der sker, eller far ikke sagt fra
i tide. S& udvikler chikanen
sig. Man vil efterhanden fgle
sig sat uden for og bliver usik-
ker og irritabel. Derfor bgr
arbejdspladsen skabe rammer,
hvor det er muligt at tale
om sadanne ting. Men det er
ogsa vigtigt, at der findes for-
holdsregler til at imgdega de
situationer, der kan opsta. (Se
mere under afsnittet om mob-
ning).

Chokerende
begivenheder
Chokerende begivenheder er
f.eks. voldsomme oplevelser
som vold og trusler om vold,
rgveri og lignende overgreb
mod de ansatte. Det kan ogsa
handle om mange belastende
oplevelser, der en dag far
baegeret til at flyde over. |
en “veerktgjskasse” om vold-
somme oplevelser og choke-
rende begivenheder, udgivet
af BAR service- og tjeneste-
ydelser i 2001, beskrives, hvor-
dan man kan reagere, hvad
man kan gare for at forebygge
eller hjelpe, nar skaden er
sket.1®

D

Dyrepassere

Dyrepassere og dyreassisten-
ter veelger deres arbejde, fordi
de har stor glede ved at
arbejde med dyr, og mange
bliver i jobbet i mange ar. Iseer
hvis de arbejder i zoologiske
haver.

Selv om arbejdet i dyrepar-
ker er spendende og udfor-
drende, er der ogsa faktorer,
der vejer i modsat retning.
Der er altid en risiko for ulyk-
ker. F.eks. at man bliver bidt
eller stanget af et dyr.

Mange rovdyr har bakterier i
munden, som kan give farlige
infektioner. Bid fra seeler kan
give stive led. Bid fra orangutan-
ger kan, uden hurtig medicinsk

16 Veaerktejskasse om voldsomme oplevelser og chokerende begivenheder og hvad man kan gare ved det. BAR service- og tjenesteydelser 2001.
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behandling, give dyrepasse-
ren en dgdelig udgang.

Man kan blive klemt/stanget
af store dyr, f.eks. elefanter,
naesehorn m.fl. Der vil ofte
veere en forventning om, at
dyrepasseren er til stede ved
dyrs sygdom. Det er et stort
ansvar, nar den ansatte har
hovedansvaret for pasning af
et bestemt dyr. Det kan veere
bade udfordrende og bela-
stende.

| forskningsafdelinger f.eks. i
industrien, hvor der arbejdes
med dyr, er der mange behov,
der skal tages hensyn til. Ved
mange forsgg seetter specielt
forskerne pris p4, at det er de
samme dyrepassere. Det kan
betyde, at en dyrepasser f.eks.
udelukkende arbejder med
mus ar efter ar, men mang-
lende tradition og uvilje fra
andre dyrepassere til at skifte
arbejdsomrade spiller ogsa
ind. Den manglende variation
kaniallerhgjeste grad pavirke
det psykiske arbejdsmiljg, da
man mister lysten til arbej-
det.

Dgrmeend

En del af belastningerne i
forbindelse med dgrmande-
nes arbejde handler om vold
og trusler om vold. BAR ser-
vice- og tjenesteydelser har
sammen med Arbejdstilsynet
arbejdet pa en indsats overfor
de forhold, der kan frempro-
vokere vold eller trusler om
vold.

Da dgrmandene har en kon-
trolfunktion, vil denne ofte
kunne provokere gaester. Fore-
byggelse kan besta i undervis-
ning og treening. Det bar ogsa

sikres, at arbejdet er orga-
niseret, sa der er mulighed
for at samarbejde med eller
kontakte det gvrige perso-
nale. Endelig bar der veere ret-
ningslinier for alenearbejde
og handtering af uro bade
i restauration/diskotek og
udenfor.t

E

Ejendomsfunktionaerer

& A | aiy T e P

Ejendomsfunktionaeren er
“ham den blakledte”, der er
ejendommens og bestyrel-
sens facade ud ad til overfor
beboerne. Med mindre det
drejer sig om et stagrre ejen-
domskompleks, er arbejdet
preeget af alenearbejde. Ejen-
domsfunktionaeren er meget
afhaengig af at have et godt
samarbejde med beboerne og
ejendommens bestyrelse—der
ofte fungerer som naermeste
“arbejdsgiver”.Ejendomsfunk-
tionzeren skal kunne balan-
cere mellem flere roller.
Ejendomsfunktionaeren er bade
“kammeraten”, man hilser pa
og sludrer med, medens han
klarer sine opgaver. | en anden

17 Dermand og vold, en vejledning om dgrmands sikkerhed, Arbejdstilsynet 1997

situation er det maske samme
ejendomsfunktionaer, der skal
besigtige lejligheden ved fra-
flytning. Maske ma han stille
lejeren i udsigt, at der skal
bruges en del penge pa istand-
settelse. Flere ejendoms-
funktionaerer oplevede bade
vold og trusler, da man
nedlagde distriktspsykiatrien.
Han skulle nu handtere syge
truende beboere, eller andre
beboeres klager over lar-
mende naboer.

Pa store arbejdspladser kender
ejendomsfunktionaeren ofte
til mobning, nar man skal
indordne sig i hierarkiet pa
stedet. Pa nogle arbejdsplad-
ser kender man ogsa til mob-
ning fra beboernes side.
Arbejdet vil ofte indeholde
en stor grad af selvstendig
planleegning, udfordringer i
at arbejde med og for andre
mennesker — og mulighed
for at arbejde i det fri. Et vari-
eret og udfordrende job, hvor
kunsten er at markere klare
arbejdsroller og klar kommu-
nikation. Arbejder man alene,
vil det veere en god idé at
finde en sparringspartner i en
neerliggende ejendom, som
man kan fa stette fra, hvis
man har problemer med tru-
ende beboere.

Ensidigt gentaget
arbejde

4




Dette arbejde kendes pa de
mange ens arbejdsbeveaegelser,
der gentages flere gange i
minuttet, og at arbejdet straek-
ker sig over mindst 3-4 timer
om dagen. Arbejdsbelastnin-
gen forveerres, hvis tempoet
er styret, hvis der skal bruges
store kraftanstrengelser, og der
maske ogsa er hgje preecisions-
krav. Det er ikke kun i produk-
tionsvirksomheder, man ser
ensidigt gentaget arbejde.

Man vil kunne finde elementer
af det ved renggring af gulve,
trappevask eller ved opstoling
i forbindelse med inventarren-
gering. | levnedsmiddelindu-
strien ved kassevask og spuling,
ellerikgkkenerved udportione-
ring og ved opvaskemaskinen.
Arbejdet giver mange fysiske
belastninger. Netop ensidighe-
den ger ogsa, at alle kvali-
fikationer ikke udfordres og
jobtilfredsheden, der kan ligge
i kontrol over eget arbejde,
mangler. Derfor er arbejdet ofte
psykisk belastende. Detarbejde
som violinisten i orkestergra-
ven udferer, kan pa mange
mader beskrives som ensidigt
gentaget arbejde. Alligevel kan
jobtilfredsheden veere stor —
sikkert fordi det giver stor til-
fredsstillelse at udgve musik,
og fordi publikum oftest giver
kontant feedback.

F

Frisgrer

Som frisgrarbejder man oftest
i en lille virksomhed. Sam-
spillet mellem de ansatte og
mellem svend o0g mester
kommer til at betyde meget
for, hvordan man trives med

sit arbejde. | en lille virksom-
hed er resultatet af arbejdet
meget synligt. Frisgrens ser-
vicemindedhed og kontakt til
kunden opfanges hurtigt af
de andre ansatte.

Fungerer samspillet godt, og
har man mulighed for at
udvikle sit arbejde, vil mulig-
heden for et godt psykisk
arbejdsmiljg veere til stede.
Men den lille virksomhed er
ogsasarbar. Derfor er det godt
pa forhand at have overvejet,
hvad man ger, hvis der gar
skar i det gode kammeratskab.
Hvis chikane eller mobning
bliver en del af dagligdagen
i en frisgrsalon, er det vigtigt
hurtigt at tage hand om det.
Det vil hurtigt pavirke alle pa
den mindre arbejdsplads.

Feengselsfunktioneaerer

I en reekke feengsler, iser de
lukkede feengsler, er belast-
ningsgraden  stigende pa
grund af, at klientellet disse
steder er blevet grovere.
Problemerne kan handle om,
at man udsettes for vold
eller trusler. Der venter en
stor opgave med at forebygge

belastninger blandt feengsels-
funktionarerne. Ved vold og
trusler overfor feengselsfunk-
tionzgererne benyttes professi-
onel krisehjeelp, som traeder
til med psykologer, nar det
gar ud over faengselspersona-
let. De funktionarer, der gar
ind i jobbet med gnsket om at
lave et socialpaedagogisk og
forebyggende arbejde, skuf-
fes maske, fordi forventninger
ikke indfries, f.eks. fordi de
kriminelle ikke bliver rehabi-
literet. Omstruktureringer kan
ogsa give utryghed. Feengsels-
funktiongerer, der af disse
grunde bliver syge og far
udbreendthedssymptomer, be-
nytter sig nogle steder af mulig-
heden for flexjobs.
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G

”Gennemtraek”™

pa arbejdspladsen
”Gennemtraek”, eller sagt med
andre ord stor personaleom-
seetning, viser sig oftest i de
virksomheder eller afdelinger,
hvor det psykiske arbejdsmiljg
er darligst og belastningerne
starst. ”Gennemtraek” er ofte
en stor omkostning for en virk-
somhed. Derfor bruges per-
sonaleomseetningen ofte som
et mal for, om en forebyg-
gende indsats har virket eller
ej. Er sygefraveeret faldet og
gennemtraekket mindsket, har
man et mal for, om en indsats
har veeret vellykket.

H

Hotel- og restauration

Hotel- og restaurationsbran-
chen er broget med bade
meget store og meget sma
virksomheder.

Pa de sma steder er det den
gensidige afhaengighed, kam-
meratskabet og tonen pa
arbejdspladsen, der er alt afga-
rende for, hvordan man trives.
Det samme gelder selvfglge-
lig pd store arbejdspladser.
Men den lille arbejdsplads er
mere fglsom, da valgmulig-
heden for kollegagrupper er
begreenset. Da branchen er sa
forskelligartet, bliver billedet
af de psykosociale risikofak-
torer brogede. Faktorer som
tidspres, mobning og chikane,
konflikter med gaester, risiko
for overfald, lange arbejds-
dage og alenearbejde kan
preege billedet.

Kvalitet i arbejdet, serviceori-
entering og gnsket om at
veaere med, hvor der sker noget,
kan veere med til at udvikle
et godt psykisk arbejdsmiljg.
Feedback - eller den kon-
tante afregning”fra kunderne
- virker ogsa i den udviklende
retning. Hvis den altsa falder
heldigt ud. Chikane mellem
ansatte er ikke et ukendt
feenomen. Derfor er det vig-
tigt at udarbejde retningsli-
nier for omgangsformen pa
arbejdspladsen.

Idreet - svgmmehallen

Badepersonalets psykiske
arbejdsmiljg afhaenger som
i andre serviceerhverv i hgj
grad af kunderne, og den
made arbejdet er tilrettelagt
pa. For at holde koncentrati-
onen omkring de badende er
det vigtigt at veksle mellem

18 Vejledning om sundt og sikkert arbejde i svemmehaller. BSR 8 for service- og tjenesteydelser 1998.

overvagning og andet arbejde.
For lang tids overvagning kan
ggre, at man overser vigtige
signaler — og der kan opsta
ulykker. Sker der en ulykke,
har personalet brug for at fa
kollegial stgtte eller professi-
onel hjalp efterfglgende.

Badegeester kan finde pa at
chikanere personalet, derfor
er det vigtigt, at personalet
er trenet i at handtere

konfliktsituationer.:®

lldsjeele kan braende ud

Alle arbejdspladser har deres
ildsjeele. lldsjeelen er den, der
holder modet oppe hos kolle-
gaerne. Det kan veere ngdven-
digt, nar stressniveauet stiger
lgrdag aften pa restauranten.
Nar man mentalt far en spand
koldtvand i hovedet af kontor-
personalet, nar de klager over
manglende rengering pa de




skriveborde, der aldrig bliver
ryddet op pa.

lldsjeele er ogsa at finde blandt sik-
kerhedsrepraesentanter. Somme
tider til stor irritation for kol-
legerne, fordi sikkerhedsreprae-
sentanten i sin iver for at gare
tingene godt og rigtigt glemmer
at lytte til og informere kolle-
gerne. Det kan f.eks. vaere om,
hvorfor det er en god idé at fa
gennemfart en arbejdspladsvur-
dering. lldsjeelen kan risikere at
blive de andres darlige samvit-
tighed. Radet ma veere: Pas pa
dem. Og til ildsjeelen: Pas pa
dig selv og forsgg at uddele-
gere dit ansvar for det gode liv
pa arbejdspladsen til mindst én
mere.

J

Jobrotation,
jobudvidelse og
jobberigelse
Arbejdsorganiseringen  kan
veere medvirkende til belast-
ninger. Hvis det er ensidigt
gentaget arbejde eller, hvis
man arbejder for meget alene,
sd kan det veere en idé at
forsgge med andre mader at
organisere arbejdet pa.

Ved jobrotation skifter man
mellem flere delopgaver. Man
vil bruge flere faglige kvalifi-
kationer, variation og stgrre
overblik. Det gaelderiszr, hvis
arbejdet organiseres sadan, at
de enkelte opgaver udggr en
del af en starre helhed.

Ved jobudvidelse straekker
arbejdsopgaverne sig over
stgrre arbejdsenheder. Opga-
ven er mere helhedsorienteret,
og kvalifikationerne udvides
pa flere planer.

Ved jobberigelse fgjes der
planleegnings- eller kontrol-
opgaver til de almindelige
arbejdsopgaver.

K

Kloakveaesen og
rensningsanlaeg

Arbejder man med folks affald,
arbejder man ogsa med “bag-
siden af samfundet”. Man
arbejder med det, som folk
smider vk og skyller ud. Det
som er ildelugtende og det,
folk helst vil veere fri for.

Det kreever ”sin mand” at
handtere affald og slam, bl.a.
fordi man ikke altid ved, hvad
det er man indander. Da
machokulturen hersker, er det
ikke altid, at man forteller
hinanden, at man gar rundt
og har kvalme, darlig mave
eller astma. Nar man er bange
for, hvad man gar rundt i,
sker det ogsa, at man bliver
mistroisk overfor de informa-
tioner, man far. Hvad indehol-
der 7skidtet”? Er det farligt
for mig eller mine bgrn?

For at forebygge uro for hel-
bredet og mistro til ledelsen
er det ngdvendigt med infor-
mation og uddannelse.

| kloaker arbejder man ofte
under trange forhold. Man er
afhaengig af, at manden oven-
for hullet sgrger for lys og
ilt. Sikkerhedsforholdene skal

veere i orden, og det er vigtigt
ikke at veere alene pa opga-
ven. Hvis lys og ilt svigter,
kan det medfare en krise for
den mand, der er pa opgave
nede i "hullet”. Det er vigtigt,
at kolleger og leder er klar
over, at der kan vere behov
for stgtte efter sddan en ople-
velse, evt. med professionel
hjeelp.

Konflikter

Det kan aldrig helt undgas,
at der kommer Kkonflikter,
hvor flere mennesker arbej-
der sammen, og hvor man
har servicefunktioner overfor
andre mennesker. Man skal
leere at tage fat om konflik-
terne pa arbejdspladsen, sa
de ikke udvikler sig. Mobning
og chikane er ofte startet med
en banal konflikt f.eks. om,
hvordan man skal udfgre en
arbejdsopgave.

Far man ikke talt sig til rette,
trappes konflikten méaske op
og bliver til gensidige angreb
pa den andens personlige
egenskaber. Det samme kan
ske i forhold til kunder, hvor
man maske har en kontrol eller
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myndighedsfunktion. Her er

det vigtigt for den ansatte at

holde sig til det eksakte, sa

konflikten ikke udvikler sig.
Man skal ikke lade sig provo-
kere til personlige angreb. I

sadanne arbejdsfunktioner er

det vigtigt at treene konflikt-
handtering. Ga efter "bolden”
og ikke personen!

Kultur/musik

Bag andres kulturoplevelser
ligger ogsa et stykke arbejde,
f.eks. musikudgvelse. Den
oplevelse man kan fa som
publikummer og den feed-
back, man giver orkesteret, er
med til at give musikeren en
oplevelse at leve pa. At spille
musik kraever talent, treening
og atter treening samt evnen
til at bevare ro og koncentra-
tion. Selvom kapelmesterens
opgave ligger i at fa gruppen
til at ”spille sammen”, kreeves
der ogsa indfglingsevne og
gensidig respekt for de andre
i gruppen for at kunne levere
musikken.

Nar man “er pa”, f.eks. nar
der spilles solonumre, har
man hos musikere malt et psy-
kisk stressniveau svarende til,

hvad der kan males hos jager-
piloter pa vej ud med kata-
pulten. Efter sadan en indsats
folger ofte treethed og udmat-
telse, iseer fordi jobbet ogsa
indebaerer, at man skal kon-
centrere sig i mange timer.
Sa leenge musikken spiller, er
der ikke mulighed for pauser.
Musikeren er altid pa arbejde,
nar andre holder fri, derfor
kraever jobbet ogsa en forsta-
ende familie.
L

Ledelsesansvar

Arbejdslederen skal ifglge
arbejdsmiljgloven pa arbejds-
giverens vegne medvirke til,
at arbejdsforholdene sikker-
heds- og sundhedsmaessigt
er fuldt forsvarlige inden for
det omrade, han eller hun
leder. Lederen har altsa i
sin ledelsesfunktion en vigtig
rolle i forhold til kvaliteten af
arbejdsmiljget — ogsa det psy-
kiske arbejdsmiljg. Arbejdsle-
deren er tillige medlem af
sikkerhedsgruppen i afdelin-
gen. Det kan veere en udfor-
drende opgave at handtere, at
man i maden at lede, beslutte
og informere pa, medvirker
til kvaliteten af det psykiske
arbejdsmiljg. Hvis der opstar
problemer, har man ogsa et
ansvar i forhold til at fa vendt

billedet.
M

Militeer

Struktur og kultur i militeeret
vil pavirke arbejdsorganise-
ring og samarbejdsformer for
alle de ansatte, ogsad de der
ikke udfgrer militeere opga-

ver. Til militeeret hagrer i en vis
udstreekning en macho kultur,
der kan indebeere, at proble-
mer som mobning og chikane
ikke er noget man taler om -
og slet ikke noget man sgger
hjeelp til. Opstar der samar-
bejdsproblemer mellem kol-
leger eller mellem chef og
ansat, kan kulturen vere
medvirkende til, at det ikke
tages alvorligt. Man velger at
overse problemet og haber pa,
at det gar over eller gnsker, at
man kan befale sig ud af det.

Militeeret har indtil for fa ar
siden veaeret en meget tryg
og fast arbejdsplads. Besparel-
ser og omleegninger betyder,
at sikkerhedsnettet er veek.
| stabene kan dette betyde,
at arbejdsmaengden og ogsa
arbejdstempoet vokser. Dette
kan fgre til stress hos de

ansatte.

Mobning

Mobning er en form for chi-
kane (se afsnittet om chikane)
pa arbejdspladsen og ma ikke
forveksles med almindeligt
drilleri og sjov pa arbejdsplad-
sen. Drilleri kan udvikle sig
til mobning, nar en eller flere
koncentrerer sig om altid at
ramme én person, og vedkom-
mende ikke kan stoppe chi-
kanen. Nogle arbejdspladser
kalder deres omgangsform for



ra og keerlig. Man skal veenne
sig til tonen i kgkkenet, i fro-
koststuen eller frisgrsalonen.
Den ra og keerlige tone udar-
ter sig til mobning, nar man
udseettes for gruppepres. Der
er tale om magtmisbrug, hvis
det er chefen, der enten bil-
liger eller selv tager del i
mobningen. Af og til kan det
veere eleven det gar ud over.
Da eleven er afhangig af
arbejdsplads og uddannelse,
kan han/hun have sveert ved
at sige fra. | veerste fald gar
det bade ud over selvtillid og
arbejdsevne. Mister man tilli-
den til sig selv som person,
mister man ogsa tilliden til
sine arbejdsevner. Man bliver
fagligt nedslidt. Som offer for
mobning er det vigtigt hurtigt
at tage fat i sit sociale net-
veerk. Man skal ikke fgle skam
ved at tale om problemet. Der-
naest ma man sgge hjeelp hos
sin sikkerheds— eller tillids-
repreesentant og ogsa veere
parat til at tale med sin leder
om problemet.

Monotontovervagnings-
arbejde

Ensformigt arbejde kan med-
fgre det, der kaldes mono-
toni-tilstand. Det kan opsta,
hvis man skal koncentrere sig
om fa ting i lang tid, som
man f.eks. skal det ved over-
vagningsarbejde. Arbejdet vil
ikke veere serlig kraevende
eller stimulerende.

Hvis arbejdet ikke kreever,
at man er opmarksom og
koncentreret hele tiden, kan
samtale, leesning, eller andre
aktiviteter forhindre, at mono-
toni-tilstand opstar.

Monotoni-tilstand kan mod-
virkesved en &ndret fordeling
af typen af arbejdsopgaver
mellem de ansatte. Jobbet
bliver mere omfattende og
meningsfuldt, dvs. det stiller
starre faglige krav, og samti-
dig far man mere variation
i og overblik over arbejdet.
Der er ikke mange jobs i bran-
chen, hvor der er risiko for
monotoni-tilstand. De steder,
hvor man skal veere opmeerk-
som pa risikoen, er over-
vagning pa alarmcentraler,
militeer  overvagning ved
radaranleeg o0g overvagning
af f.eks. indkgbscentre.

N

Netveerk

Netveerk bade pa arbejds-
pladsen og udenfor er vig-
tige, nar man som ansat skal
tackle belastninger pa grund
af det psykiske arbejdsmiljg.
Har man veeret udsat for
trusler eller vold, eller fgler
man sig chikaneret, skal man
bruge sit netveerk. Det kan
veere venner, familie eller kol-
leger. P4 nogle arbejdsplad-
ser valger man at have et
netveerk af ressourcepersoner.
De kan f.eks. yde krisehjeelp

til en kollega. Nogle af de
organisationer, der yder pro-
fessionel krisehjeaelp,uddanner
netveerkspersoner pa arbejds-
pladsen. De leerer at tage sig
af ’nu og her”problemer, eller
problemer der ikke behgver
professionel hjelp.

O

Omstruktureringer og
jobusikkerhed
Omstruktureringer pa en
arbejdsplads kan ske pa grund
af udefra kommende omsteen-
digheder. Men det kan ogsa
veere etledienforandringspro-
ces, der i sidste ende kan fare
til bedre arbejdsvilkar. Men
ansatte bliver ofte utrygge,
nar den slags forandringer
sker. Derfor er det vigtigt
med information og medind-
dragelse under hele proces-
sen. Det kan veere en idé at
udveksle erfaringer med kolle-
ger fra andre virksomheder og
selv tage del i planleegningen.
Lederen har en vigtig rolle
som “forandringsagent” i en
sadan proces.

P

Politi

En af de pavirkninger en del
politifolk vil blive udsat for i
deres arbejde er voldsomme
og belastende oplevelser af
forskellig art. Det kan enten
dreje sig om heandelser, hvor
betjenten er direkte truet pa
liv og helbred, som f.eks. ved
voldsomme anholdelser eller
trusler med vaben. Det kan
ogsa dreje sig om ubehage-
lige oplevelser ved rednings-
arbejde i forbindelse med
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katastrofer. Det kan vere for-
brydelser overfor bgrn, eller
det at skulle underrette en
pargrende om et dgdsfald.
Efter sadanne haendelser er
det ledelsens opgave at sgrge
for hjeelp til den enkelte eller
gruppen evt. skaffe professio-
nel krisehjeelp.

Politiet har en dobbeltrolle.
Dels som myndighedsperson
og kontrollant, dels som den
man som borger kan hente
hjeelp hos, nar man faler sig
truet, eller har veeret ude for
en ulykke. Rollen som "hjel-
per”, eller som den der yder
en socialpaedagogisk indsats
I ngermiljget, styrker politiets
image i befolkningens gjne.
En virksomheds eller fag-
gruppes image i befolknin-
gen kan have stor indflydelse
pa det psykiske arbejdsmiljg,
og dermed pa trivsel og
udviklingsmuligheder.

R

Renggring

Alle virksomheder er ”bru-
gere” af renggringsydelser
eller har direkte kontakt til
renggringspersonale pa deres
arbejdsplads. Derfor har alle
ogsa en mening om det.
Arbejdsorganiseringen paren-
geringsomradet har nogle
steder &ndret sig fra at veere
et forholdsvis selvstaendigt
og helhedsorienteret arbejde
med stor faglig stolthed til at
blive mere og mere industria-
liseret. Det kan betyde mindre
tid til flere kvadratmeter ren-
gering. P& andre arbejdsplad-
ser, f.eks. sygehuse, bevaeger

19 Arbejdsministeriets bekendtggrelse nr. 575 af 21. juni 2001, Bekendtggrelse om virksomhedernes sikkerheds- og sundhedsarbejde

man sig i retning af at arbejde
i teams, i selvstyrende grupper
eller jobfunktionen udvides
til at omfatte andre opgaver
end rengaring, f.eks. portgrar-
bejde og kekkenarbejde.

De steder, hvor renggring er
alenearbejde og natarbejde,
kan der vere en risiko for psy-
kiske belastninger.

Et renggringsjob pa en lokal
skole i en mindre by kan
veere meget tilfredsstillende.
Iseer hvis man oplever, at de
ansatte pa skolen er ens kolle-
ger og sociale netvark. Udlici-
teres renggringsarbejdet, kan
der veere en risiko for, at
man mister dette tilhgrsfor-

hold. Hvis de nye renggrings-
planer ikke er pa hgjde med
dem i det tidligere anseet-
telsesforhold, kan brugerne
opleve, at kvaliteten forrin-
ges. Kritikken rettes mod
renggringsassistenten.

Sanitgrernes arbejde kan
vaere bade hardt og udfor-
drende. Renggring efter ulyk-
ker kan vere farligt, men
kreever samtidig mange kva-
lifikationer. Man skal vide,
hvad man har med at gore,
(f. eks ved oprydning efter
kemikalieulykker eller brand
m.m.) Man skal veere Klar til
at rykke hurtigt ud og arbejde
leenge. De fysiske belastnin-
ger og farer kan veje tungt,
men den psykiske udfordring
kan veere med til at give job-
tilfredshed.

Et feelles gnske fra arbejds-
giver og arbejdstager kunne
veere, at kunderne satte stgrre
“pris” pa renggringen. Det
er derfor vigtigt, at kunden
forteeller sine medarbejdere,
hvilke forventninger de kan
stille til renggringen efter den
indgaede kontrakt.

S

Sikkerhedsorganisa-
tionens opgaver

| bekendtggrelsen om virk-
somhedernes sikkerheds- og
sundhedsarbejde star det bl.a.
preeciseret, hvilke opgaver
sikkerhedsgruppen og sikker-
hedsudvalget har.*

Nedenfor er anfgrt de vigtig-
ste af sikkerhedsorganisatio-
nens opgaver:

e at deltage i aktiviteter til

beskyttelse af de ansattes sik-
kerhed og sundhed

» at deltage i aktiviteter til fore-

byggelse af sikkerheds- og
sundhedsmaessige risici

» at deltage i planleegningen

af afdelingens sikkerheds- og



sundhedsarbejde, herunder
deltage i vurderingen af sik-
kerheds- og sundhedsforhol-
dene, jf. bestemmelserne i
bekendtgarelsen om arbej-
dets udferelse, som ogsa
omhandler efterfglgende kon-
trol.

Sikkerhedsgruppen deltager
konkret i aktiviteterne, og sik-
kerhedsudvalget sgrger for at
planleegge, lede og koordi-
nere arbejdet.
Bestemmelserne i bekendtgg-
relsen om arbejdets udfgrelse
refererer blandt andet til, at
man ogsa skal sgrge for den
psykiske sundhed péa arbejds-
pladsen.

Skiftearbejde/holddrift
Skiftearbejde/holddrift fore-
gar ved, at flere personer eller
grupper aflgser hinanden pa
samme arbejdsopgave efter
en fast plan. Arbejdstiden kan
veere fast eller vekslende, men
vil helt eller delvist vere
placeret uden for normal
arbejdstid. Dvs., at en del
af servicebranchens medlem-
mer arbejder pd denne made
udenfor normal arbejdstid.
Skiftearbejdet/holddrift pavir-
ker den ansattes helbred og
sociale liv. Kroppens biologi-
ske dggnrytme forstyrres, hvis
man arbejder om natten.

Det er dog ikke alle, der bliver
syge af det. Nogen kan vaenne
sig til det. Skiftende arbejdsti-
der kan kroppen have svarere
ved at veenne sig til, hvorfor
det er vigtigt, at skiftene til-
retteleegges, sd de sker med
urets rotation: Dagvagt, aften-
vagt og nattevagt. Efter en
periode med natskift bgr man

altid have fridegn, sa man
kan sove ud.

Sma virksomheder
Mange af branchens virksom-
heder er forholdsvis sma med
kun enkelte ansatte. Der stil-
les forskellige krav til fag-
ligheden, og kontakten til
kunderne kan veere stgrre
eller mindre.

Kunderne stiller forskellige
krav til involvering fra den
ansattes side.

Der stilles store krav om ind-
faling og evne til at tackle
kundernes kriser fra bede-
mandens side.

I specialbutikker skal man
have et stort varekendskab og
faglig indsigt.

I andre dele af detailhandelen
kreeves kreativitet og eestetik
sans.

Kundekontakten vil ofte veere
et positivt element i det psy-
kiske arbejdsmiljg. En vigtig
forudseetning er, at der er tid
nok til den enkelte kunde, og
at man er ajourfgrt med sin
faglige viden.

Er der kun fa ansatte, eller
kun butiksindehaver og én
ansat, er det ekstra vigtigt,
at samspillet fungerer godt.
Man har ikke s mange kolle-
ger at veelge i mellem, derfor
er den lille virksomhed ogsa
sarbar. Derfor er det godt
pa forhand at have overvejet,
hvad man ger, hvis noget gar
galt i forholdet mellem per-
sonalet. Kunderne kan hur-
tigt meerke, om det psykiske
arbejdsmiljg er i orden.

Stress

Alle kender begrebet stress.
For nogen betyder det bare,
at de har travlt. Travle peri-
oder kan veere bade spen-
dende og udfordrende. Det
bliver mindre spaendende, nar
tempoet altid er for hgjt. Sa
kan der veere tale om reel
stress.

Det sker iser, nar tempoet
er styret af maskine eller
band, eller arbejdet udfares
under tidspres. Hvis der stil-
les modsatrettede (konflikt-
fyldte) eller uklare krav til
arbejdet, kan det ogsa give
stress. Det geelder ogsa, hvis
man arbejder alene og ikke
kan fa hjeelp og statte fra kol-
leger, eller man ikke har til-
streekkelig indflydelse pa eget
arbejde.
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Stress kan medfgre syg-
domme, som f.eks. hjertekar-
lidelser, hvis det stressende
arbejde star pa over lengere
tid. Derfor skal man fore-
bygge, at stress opstar. Dette
kan f.eks. ske ved, at man for-
deler arbejdsopgaverne paen
anden made mellem sig, eller
at man forsgger at planlaegge,
sa tidspres undgas. Det kan
ogsa hjelpe, at man udar-
bejder pracise jobbeskrivel-
ser, sa opgaven er Kklart
afgreenset, og at arbejdet til-
retteleegges, sa der er mulig-
hed for hjaelp og stotte.

T

Tillidsrepreesentanter
Tillidsrepraesentanten har en
naturlig rolle i arbejdet med
det psykiske arbejdsmiljg. Sik-
kerhedsgruppen har en del
opgaver, som skyldes pavirk-
ninger, der stammer direkte
fraarbejdets karakter. Arsager,
der kan henfares til ledelsens
beslutninger eller det interne
samarbejde, kan blive bear-
bejdet sammen med ledelsen
i samarbejdsudvalget eller i
samarbejde med tillidsman-
den. Nogle steder har tillids-
repraesentantendobbeltrollen
som bade tillids- og sikker-
hedsrepreesentant. Der kan
veere bade fordele og ulemper
ved denne dobbeltrolle. Men
det vil under alle omsteen-
digheder fremme lgsninger,
at ledelse, sikkerheds- og
tillidsrepraesentant arbejder
sammen med de ansatte om
at lgse opgaverne.

U

Udbreendthed

Man kan blive ved med at
pumpe et slidt cykeldaek hardt
op og kere pa det, indtil
det eksploderer, og indtil da
virker det upaklageligt.

Lige sadan er det med
udbraendthed. Udbreaendthed
er et resultat af en lengere-
varende ”stressende” proces.
Udbrendthed opstar som
folge af individuelle, organisa-
toriske og samfundsmaessige
forhold og opstar i organisa-
tioner, hvor arbejdets "gen-
stand” er andre mennesker.
Men der skal vaere et bal, for
at man kan brende ud, dvs.,
det er ofte de meget engage-
rede medarbejdere, der risike-
rer at braende ud. De breender
for deres arbejde, for kunder
eller andre, som man som
ansat skal servicere eller drage
omsorg for.

Hos den ansatte vil det vise
sig ved, at den optimisme
man havde i starten af sit
arbejde udvikler sig til en vok-
sende tvivl,om man overhove-
det er kommet pa rette hylde.
Efterhanden bliver man fru-
streret, foler sig magteslgs
overfor opgaverne, kunderne
og deres krav. Man giver op og
bliver maske kold og kynisk
overfor de kunder eller bor-
gere, som man egentlig skulle
veere imgdekommende og ser-
vicerende overfor. Sidst i pro-
cessen, hvor man fgler sig
bade psykisk og fagligt ned-
slidt, vil tilstanden minde om
en depression.

Om kollektiv udbraendt-
hed

Kan det »smitte«?

De udbraendte kan (ubevidst)
komme til at overfgre ople-
velsen af utilstreekkelighed til
andre kolleger. Man vil ikke
se sin egen fglelse i gjnene -
og tenker: Det er de andres
skyld! Det gruppen kollektivt
vil ggre er ofte, at overfgre
»det ubehagelige« til noget
uden for dem selv (f.eks. kun-
derne). Ved at beskeeftige sig
med detydre, fjernes opmaerk-
somheden fra de indre kon-
flikter. Personalets evne til at
rumme kundernes problemer
daler, og man bliver mindre
tolerant.

Men udbraendthed kan mod-
virkes — og det er aldrig for
tidligt! Hjeelp og statte til den
enkelte ansatte med andrin-
ger af opgaver og samarbejds-
forhold kan hjalpe.



V

Vagt

Vagter lgser deres opgaver
alene, ofte om natten. Mange
vagtmedarbejdere kan lide at
arbejde alene, derfor generer
det natlige “alene” arbejde
ikke sd meget. Behovet for
kolleger kan i nogle tilfeelde
klares ved, at man mgdes
med andre og spiser frokost
sammen. Det sker af og til, at
vagten udseettes for ubeha-
gelige oplevelser, overrasker
en tyv — eller finder maske
en tilskadekommen pa sin
vej. Vagten kan ogsa blive
udsat for trusler eller overfald
afhaengig af, i hvilke kvarterer
og virksomheder vagten gar
sin runde. De sidste belast-
ninger kan afhjeelpes ved, at
man skifter mellem de mere
og de mindre belastende job,
og at der gives tilbud om krise-
samtaler, hvis nattens haendel-
ser har veeret for voldsomme.

Vaskeri

Vaskerier har vaeret kendt som
arbejdspladser, hvor arbejdet
kan veere tungt, og hvor der
kan forekomme ensidigt gen-
taget arbejde. Branchen ma
ngdvendigvis gagre noget ved
belastningerne, hvis arbejds-
kraften skal fastholdes, og
nye medarbejdere skal tiltraek-
kes. Der skal arbejdes bade
med medarbejder og leder-
rollen. En lgsning er at
etablere jobrotation, jobudvik-
ling og arbejdsgrupper med
starre indflydelse pa arbejds-
situationen. Den traditionelle
“veerkfarerrolle” endres til en
”coachrolle”, der i hgjere grad
er radgivende overfor de
ansatte.

Arsagssammenhange
Ethvert arbejde kan risikere
at fare til psykiske belastnin-
ger. Men der skal som regel
veere en ubalance til stede,
hvor krav og ressourcer ikke
svarer til hinanden.

Gennem dialog pa arbejds-
pladsen kan det veere, at man
finder frem til, at det psykiske
arbejdsmilja er belastende. Sa
er det vigtigt at standse op og
undersgge, hvad der er arsa-
gen, og hvilken konsekvens
det har. Begge dele kan veere
med til, at man foretager en

fornuftig prioritering af pro-
blemerne, og at man maske
finder en god lgsning, fordi
man far teenkt sig om.
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Metoder

Sadan kommer | i gang med at arbejde med det
psykiske arbejdsmiljg.

Systematikken i APV kan bruges, nar man gar i
gang med at arbejde pa at forbedre det psykiske
arbejdsmiljg.

Metoder og arbejdsredskaber:

Der er mange mader at gere det pa. Hvad passer
bedst til Jer? Start med at veere nysgerrige og
undersgg ogsa, hvad virksomhedens ressourcer er.
Veer systematisk: Kortleeg, analyser, prioriter og
ga saigang med at handle! Som naevnt i afsnittet
om arbejdspladsvurdering findes der bl.a. gode
kortleegningsveerktajer udviklet af Arbejdsmiljg-
instituttet. 2 AMI’s psykosociale spgrgeskema til
arbejdspladser er en del af det sakaldte 3-daekker
projekt. Materialet indeholder spgrgeskemaer til
brug pa arbejdspladsen, til arbejdsmiljgprofessio-
nelle og til forskere. Arbejdspladsspgrgeskemaet
kan ogsa ses i At-vejledningen: Kortleegning af
det psykiske arbejdsmiljg (se litteraturlisten).

En god start kan veere at benytte sig af At ‘s mgde-
pakke.?* " Alle har et psykisk arbejdsmiljg — nogen gar
noget ved det!”. Bogen indeholder en video med
gode illustrative cases, overheads, gruppespgrgs-
mal til brug for en debat m.v. Hvis det er fgrste
gang, man skal i dialog om det psykiske arbejds-
miljg, kan video og gruppespergsmal veere en
stor hjzlp.

Dialogen er vigtig

Bade ved kortleegning og ved problemlgsning af
det psykiske arbejdsmilja er den indbyrdes dialog
mellem de ansatte, ledelsen og de ansatte vigtig.
Den der har skoen pa, er ogsa den der ved, hvor
den trykker. En checkliste er ikke altid det, man
udtrykker sig bedst gennem. En checkliste kan
sikre, at man far det hele med, men kan ogsa
begreense de svar, kommentarer og gode idéer,
der kan veere nyttige, nar man skal i gang med at
forbedre arbejdsmiljget.

Far man valger, hvilken metode man vil anvende,
er det veerd at tage udgangspunkt i:

20 Skema med vejledning og statistikprogram far ved henvendelse til At-Salg pa tlf. 3915 2526

Hvordan plejer vi at snakke sammen om opgaver
her pa arbejdspladsen?

Kan vi mgdes omkring mgdebordet og tale frit og
&bent om, hvad som helst?

Er vi hurtige og praktiske, eller skal tingene ana-
lyseres grundigt, fer der skrides til handling?
Plejer vi at mgdes og arbejde sammen og i starre
eller mindre grupper?

Ser vi kun lidt til hinanden, fordi der arbejdes
meget alene — evt. ude af huset?

Er sikkerhedsgruppen vant til at styre stgrre opga-
ver og til at fa hele personalegruppen i tale? Eller
er der andre i virksomheden, der er gode til det?
Huvis vi har problemer, plejer de sa at blive lgst,
eller bliver de fejet ind under gulvtaeppet?

Arbejdsorganisering og den kultur man har pa
arbejdspladsen er med til at bestemme, hvilken
metode, der kan veere en god idé at veelge. Meto-
den skal veere nem at ga til. Hvis man ikke skal
bruge for mange ressourcer, er det praktisk at
veelge den arbejds- og mgdeform, der plejer at
fungere godt.

Det behgver ikke at veere en kedelig opgave at ga
i gang med at forbedre det psykiske arbejdsmiljga.
Det er en god idé at fa et billede af, bade hvad der
gar rigtig godt pa arbejdspladsen, og hvad der bgr
forbedres. Der er sommetider en tendens til, at
nar der tales om psykisk arbejdsmiljg, sa teenker
alle pa stress, konflikter og darlige beslutninger.
Hvis der er problemer, skal de selvfglgelig lases,
men man behgver ikke at skabe problemer, der
ikke er der. Derfor kan det vaere godt ogsa at fa
listet op, hvad man er god til pa arbejdspladsen.
Det er maske netop her, man henter ressourcerne
til at klare problemerne. Et godt samarbejdsklima
kan veere grobund for mange gode idéer, f. eks
hvis man sammen skal i gang med at tackle vold-
somme “kunder”.

| Idékataloget: "Metoder og redskaber til at gennem-
fare arbejdspladsvurderinger” % findes en raekke
beskrivelser af gode metoder, der er velegnede til
at vurdere det psykiske arbejdsmiljg. Netop nar
man skal arbejde med det psykiske arbejdsmiljg,
er det godt at veelge en metode, hvor der under-

21 Madepakken: Alle har et psykisk arbejdsmiljs nogen ger noget ved det. Indeholder videoen: Tryk STOP i god tid og Handbog om psykisk arbejdsmilje, Arbejdstilsynet 1998.
22 Idékatalog: »Metoder og redskaber til at gennemfare arbejdspladsvurderinger«. Arbejdsmiljgfondet 1995.



vejs er plads til dialog, mulighed for at diskutere
og snakke sammen om lgsninger i personale-

gruppen.

Et par nemme metoder

Tematiserede skemaer, spil, interviews og frem-
tidsveerkstedsmetoden er god til at identificere
problemer og udviklingsomrader. Man kan veere
nadt til at kombinere flere metoder, hvis man
bade skal gennemfare en god kortleegning, veere
sikker pa at involvere alle, have mulighed for at
prioritere, finde lgsninger og fglge op pa dem.

Bade skemaer og fremtidsveerkstedet kan lukke
op for at saette ord pad mange ting. Vil man veere
sikker p4, at alle relevante ting kommer med, kan
det veere ngdvendigt med systematik i skemaer
og interviews. Systematikken er ogsa ngdvendig,
nar man skal udarbejde brugbare handlingspla-
ner.

Fremtidsveerkstedet

Metoden® kan bruges af en gruppe, der har feelles
arbejdsopgaver, feelles ledelse eller er feelles om
arbejdsfaciliteter el. lign. Gruppen skal veere af en
overskuelig starrelse, f.eks. 20-30 personer. Enten
skal gruppen veere vant til at lukke munden op
i hinandens selskab, eller ogsd ma man beregne
tid til “opvarmning”. Metoden fungerer ikke, hvis
der er konflikter eller gensidig kontrol, s& man
ikke tar sige, hvad man mener.

| et fremtidsveerksted skal man have en person,
der styrer forlgbet. Det skal helst veaere en, der
ikke selv er en del af arbejdsfeellesskabet og
derfor involveret i gruppens evt. problemer. Man
skal sgrge for et godt mgdelokale, hvor man ikke
bliver forstyrret, og man skal sette den ngdven-
dige tid af. Med en god mgdeleder og en tov-
holdergruppe, der skriver referat og falger op pa
handleplaner, kan fremtidsveerkstedet gennemfg-
res pa ca. 3 timer, hvor der bruges en time til hver
fase. Reglerne er, at man ikke ma kritisere hinan-
den, alle skal kunne komme til orde, og alt skal
skrives op.

23 Las mere om metoden i: Idekataloget se note 22.

Kort beskrevet sa bestar fremtidsveerkstedet af tre
faser.

Kritikfasen: Mgdelederen starter en brainstorm,
hvor alle far mulighed for at skrive op pa veeg-
aviserne, hvad der ikke fungerer tilfredsstillende,
nar man tenker pa det psykiske arbejdsmiljg.
Stikordene sorteres under overordnede temaer.
Grupperne beskriver arsag og konsekvenser af
kritikstikordene”.

Fantasifasen: Her kan alle komme med stikord
og forslag til, hvad der er det optimale eller den
mest fantasifulde lgsning til forbedring af det psy-
kiske arbejdsmiljg. Endelig kommer
Virkeliggerelsesfasen, hvor der udarbejdes kon-
krete handlingsplaner med angivelse af opgaver,
ansvarlige og deadlines for opgaver.

Fokusgruppeinterview

En anden metode, der giver mulighed for dialog
i arbejdsgrupper, er fokusgruppeinterviewet. Her
har sikkerhedsgruppen eller maske en gruppe
sammensat af personaleafdelingen pa forhand
planlagt en interviewguide med forholdsvis abne
spergsmal. Interviewet gennemfares gruppevis,
f.eks. mindre grupper pa max. 8 personer. | grup-
pen er der lejlighed til, at alle siger noget om de
temaer inden for det psykiske arbejdsmiljg, der
er valgt. Det kan f.eks. veere temaer som: Maden
vi samarbejder pa, rammer og ressourcer, arbejde
og kvalitet m.v. Der er under interviewet mulig-
hed for at komme med idéer til lgsninger af evt.
problemer.

Metoden kraever mindre tid fra de ansatte, ca.
1-1%time, men forholdsvis mere tid for “arbejds-
gruppen”, bade til forberedelse, gennemfarelse
og udarbejdelse af konkrete handlingsplaner. Det
kraever noget gvelse at interviewe en gruppe,
sa der abnes for, at alle deltagere kommer til
orde, og at svarene bliver konkrete og brugbare.
Arbejdsgruppens arbejde er at samle op pa alle
kommentarer. Et efterfglgende mgde kan bruges
til at udarbejde handleplaner pa baggrund af
fokusgruppeinterviewet.

Omkring bordet
Hvis Jeres arbejdsplads er lille og vant til at ordne
tingene omkring bordet — kan man bruge et par
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centrale temaer som udgangspunkt. Laeg spgrgs-
malene midt pa bordet — eller haeng dem op pa
en opslagstavle. Diskuter temaerne og skriv kom-
mentarerne op pa en planche, sma lapper papir
eller tag et referat af mgdet. S& kan man hurtigt
finde frem til, hvilke spgrgsmal der siger noget
om, hvad pa arbejdspladsen der gar godt, og hvor
arbejdsmiljaet skal forbedres.

Dialogspil

Der findes en raekke gode dialogspil* om det
psykiske arbejdsmiljg. Ved at treekke et kort og
lzese udsagn hgijt for hinanden gar man i gang
med at finde ud af, hvilke problemstillinger der er

24 Dialogspil om psykisk Arbejdsmiljg. Kort og spillevejledning. Arbejdsmiljgfondet. 1995

mest relevante. De prioriterede problemstillinger
pa kortene gar man sa i gang med at finde lgsnin-
ger pa. Til sidst besluttes det, hvem og hvordan
lgsningerne skal fares ud i livet.

Metoderne kan kombineres pa forskellig made.
Det er vigtigt at vurdere, hvad der passer bedst
til egen arbejdsplads, og hvor mange ressourcer,
man har mulighed for at bruge i forlgbet. Det der
er godt ved en dialog, nar man arbejder med det
psykiske arbejdsmiljg, er, at der faktisk arbejdes
med problemstillingerne, allerede nar man snak-
ker sammen om dem. Det satter gang i tanke og
handling.



Afslutning og opsummering

Handbogens formal har veeret at give et bud pa,
hvordan man kan forstd det psykiske arbejds-
miljg, og hvordan man kan arbejde med det. Psy-
kisk arbejdsmiljg har ry for at veere vanskeligt og
komplekst at arbejde med. Ordbogen kan veere
med til at forenkle dette billede. Forhabentlig
tager arbejdspladserne fat i denne udfordrende
opgave, der kan veere med til at fremme udvik-
ling og trivsel pa arbejdspladsen.

Metoderne sidst i bogen kan bruges som inspira-
tion til, at | pa jeres arbejdsplads gar i gang med
at kortleegge, problemlgse eller udvikle pa trivs-
len og det psykiske arbejdsmiljg. Nar processen
seettes i gang, er det vigtigt, at medinddrage alle
de bergrte i en handlingsplan. Det aktiverer og
ansvarligger alle med det formal at fa skabt et
godt psykisk arbejdsmiljg — fra A til A:

Men vi kan maerke det

stillende.

e Psykisk arbejdsmiljg handler om, hvordan vi trives pa arbejdspladsen
e Darlig trivsel er skidt for helbredet
« Psykisk arbejdsmiljg kan ikke males, som nar vi maler stgj.
e Det er en god investering at arbejde med psykisk arbejdsmiljg ud
fra devisen: Tilfredse medarbejdere er produktive medarbejdere

- Er der problemer, skal de Igses pa arbejdspladsen. Alle, bade ledere
0og ansatte, er medansvarlige for at lgsninger gennemfgres tilfreds-
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Alene arbejde

At arbejde systematisk med fraveer - fra fraveer til naerveer

Det rummelige arbejdsmarked - Hvordan skaber vi plads til alle

Den gode samtale i vanskelige situationer

Forandringsprocesser. Politi, forsvar og kriminalforsorg
Forebyggelse af arbejdsulykker ved forlystelser

Forebyggelse af PTSD i kriminalforsorgen

Forebyggelse af trusler og vold

Jobsikkerhed

Konflikthandtering. Leer konfliktpyramidens hemmeligheder at kende
Lykkelige omstaendigheder

Mobning

Omstillingsprocesser - er du klar til at skift plads
Overvagningsarbejde

Social og faglig statte

Stress og stresshandtering

Sundhedsfremme pa arbejdspladsen

Voldsomme oplevelser og chokerende begivenheder, og hvad man kan ggre ved det



Adresser

Arbejdstilsynet Videncenter for Arbejdsmilja
Landskronagade 33 Lersg Parkalle 105

2100 Kgbenhavn @ 2100 Kgbenhavn &
www.amid.dk www.amid.dk

Handbogen kan downloades pa
www.bfa-service.dk
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Branchefeellesskab for Arbejdsmiljg

Arbejdsgiversekretariatet
Branchearbejdsmiljgudvalget Service - Turisme
H.C. Andersens Boulevard 18

1787 Kgbenhavn V
WE 2% 77 55 77 Arbejdstagersekretariatet

Branchearbejdsmiljgudvalget Service - Turisme
Kampmannsgade 4
1790 Kgbenhavn V
TIf. 88 92 01 43
www.bfa-service.dk

www.bfa-service.dk






