$

a

Arbejdstilsynet

Hoje folelsesmcessige krav
Spergeguide om psykisk arbejdsmilje

Denne spergeguide er baseret pé spergsmal, som Arbejdstilsynets tilsynsfgrende bruger, nér de ferer tilsyn
pd virksomhederne med psykisk arbejdsmiljg, specifikt haje falelsesmcessige krav i arbejdet med mennesker.
Spergsmdélene kan benyttes som refleksionsspargsmal, ndr | vil blive klogere pd hgje felelsesmcessige krav pé
jeres arbejdsplads. Spergsmalene kan hjcelpe jer til at afdcekke, om der er hgje folelsesmcessige krav i

arbejdet, hvornar de kan opstd, hvor udbredt de er, og om | har forebygget eventuelle problemer.

Hoje folelsesmcessige krav i arbejdet kan typisk opstd i arbejde, der indebcerer kontakt med fx borgere,
kunder eller patienter, som er i en sveer situation eller har en udfordrende adfcerd. Det kan fx vecere mennesker
i mistrivsel, i krise, i misbrug eller med greenseoverskridende, utilregnelig eller selvskadende adfcerd. De haje
folelsesmcessige krav opstar ikke kun, ndr man er fysisk sammen med andre. Det kan ogsd veere, ndr man som
led i sit arbejde skal lcese om andre menneskers situation.

Forekomst af hgje folelsesmcessige krav i arbejdet med mennesker

Hvad karakteriserer situationen og/eller adfeerden hos de borgere/kunder/patienter, | arbejder med?
e Dekan befinde sigieller veere pargrende til mennesker i alvorlige eller komplekse
livsomstcendigheder, fx mistrivsel, sorg, akut krise, omsorgssvigt, fysisk eller psykisk sygdom,
tilskadekomst eller funktionsnedscettelse, skonomiske vanskeligheder eller sociale problemer,
misbrug eller kriminalitet.
¢ Dekanhave en udfordrende adfcerd, fx i form af udadreagerende, aggressiv eller
greenseoverskridende adfcerd. Det kan ogsd handle om anklager, manipulerende, appellerende

og uforudsigelig adfcerd samt selvskade eller trusler herom.

Hvad karakteriserer jeres opgaver i kontakten til borgerne/kunderne/patienterne? Skal | fx:
*  Motivere eller hjcelpe mennesker med svcere problemer?
e Stofte menneskerikrise eller sorg?
e Treeffe beslutninger med vidtreekkende konsekvenser for andre menneskers liv?
*  Overvdge, kontrollere, scette greenser eller stille krav?

* Handtere klager, vrede, frustration eller utilfredshed?

Omfang af hgje folelsesmeessige krav i arbejdet?
e Hvor meget fylder de hgje folelsesmcessige krav i det daglige arbejde? - Hvor ofte forekommer
de?
* Hvorleenge har de hgje folelsesmcessige krav stéet p&?
* Huvilke ansatte er udsat for hgje folelsesmcessige krav?

¢ Erderbestemte ansatte/grupper af ansatte, der er scerlig udsatte for haje falelsesmcessige krav?
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Hvad er karakteren af de hgje folelsesmaessige krav? Skal de ansatte:
e Sceftesigind i, rumme og hdndtere andres tcenkning, felelser eller adfcerd?

*  Afleese og forudse handlinger (veere pd "forkant” med situationen)?

* Handtere egne tanker eller folelser (afmagt, frustration, utryghed, vrede m.m.)?

* Undertrykke negative falelser (vrede, irritation, antipati m.m.)?

e Skjule fglelser (frygt, bekymringer, ligegyldighed, m.m.)?

* Ladesom om, at man faler noget, som man egentlig ikke foler (fx smile, optreede hefligt eller vise
forstéelse eller venlighed uafhcengigt af borgerens/kundens/patientens adfcerd)?

* Navigereidilemmaer (fx at skulle involvere sig uden at involvere sig for lidt eller for meget eller

udvise autoritet og myndighed samtidig med forstdelse og omsorg)?

Forebyggelse af hgje folelsesmcessige krav i arbejdet med mennesker

Hvordan sikrer | hjcelp, stette og sparring?
¢ Erderidetdaglige arbejde mulighed for kollegial/ledelsesmcessig hjcelp og sparring om

konkrete opgaver?

* Hvordan gives statte og omsorg i scerligt vanskelige situationer?

* Féransatte feedback ift. hvorndr arbejdet er udfert godt nok (kvalitet og serviceniveau)?

¢ Erderregelmcessig eller systematisk mulighed for at efterbearbejde haje falelsesmcessige krav
(via supervision, mader m.m.)?

* Kan alle med behov fa hjcelp, stette og sparring?

* Virker stgtten, sparringen eller supervisionen efter hensigten?

Hvordan sikrer | oplcering og instruktion?
* Harde ansatte de nedvendige kompetencer til at lese arbejdsopgaverne i relation til arbejdet

med mennesker (viden, metoder og erfaring)?
* Harde ansatte viden om den type mennesker, de arbejder med (behov, adfcerd mv.)?
e Oplceres de ansatte tilstraekkeligt i metoder til at hdndtere felelsesmcessige krav

(fx konfliktnedtrappende adfcerd m.m.)?

* Hvordanssikres det, at nyansatte er klcedt pd til at udfere arbejdet?

Hvordan har | planlagt og tilrettelagt arbejdet?
* Informeres borgere/kunder/patienter om hvilket service- og kvalitetsniveau, de kan forvente?

e Kande ansatte fa hjcelp til prioritering af arbejdsopgaver i det daglige?
e Erderentydelig og feelles forstdelse af arbejdsmetoder (ansatte imellem og ansatte og ledelse

imellem)?
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e Erderentydelig og feelles forstéelse af niveauet for kvalitet/service i arbejdet?

* Tages der hensyn til de felelsesmcessige krav, nér opgaver fordeles?

e Har man tilstreekkeligt med tid til at udfere de opgaver, der knytter sig til kontakten med
borgerne/kunderne/patienterne?

e Erder passende fysiske rammer (rum til at holde en pause, gennemfare fortrolige/svcere

samtaler uden forstyrrelser m.m.)?

Hvordan felger | op pé jeres forebyggende tiltag?
e Virker og vedligeholdes de forebyggende tiltag?

* Benyttes de forebyggende tiltag?

Er der andet | skal veere opmaerksomme pé?
¢ Vurdérievrigt, om der er andre pdvirkninger i arbejdsmiljeet, der ager risikoen ved haje

folelsesmcessige krav. Det kunne fx veere manglende tid til at udfere arbejdet eller arbejde i
stejende eller konfliktfyldte omgivelser, hvor der er risiko for fysisk eller psykisk vold fra borgere/

kunder/patienter.

Lees mere om forebyggelse og gode arbejdsliv i arbjedet med mennesker pa

at.dk/faa-viden/relationer-paa-arbejde/
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