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Forekomst af hoje folelsesmaessige krav

HUSK: Al Hvilken type arbejde udferer de ansatte?

e Pleje, omsorg, behandling, undervisning, sagsbehandling, service, redningsarbejde,
o Oplysninger fra bade myndighedsarbejde, relationsarbejde m.m.
ansatte og ledelse
A2 Hvilke arbejdsopgaver loser de ansatte?
e Tag stilling til evt. e Hvordan ser en typisk arbejdsdag ud?
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trivselsmalinger,

sygefravarsstatistik A3 Hyvilken adfeerd udviser de borgere/kunder m.fl., I arbejder med?

Klagende/hjzlpelose/tavse
Hgje forventninger/krav til service eller kvalitet

e Udadreagerende/aggressive/truende/en hard tone
 Eksempler pd e Graenseoverskridende/kreenkende
opgaver/situationer e Uforudsigelige/utilregnelige
rfzictilshe?riaessi e krav * Sclvskadende
& e  Opmarksomhedskravende
[ ]
[ ]

A4 Hvad karakteriserer opgaverne i kontakten til borgerne/kunderne?
e Handtere vrede, frustrerede eller utilfredse borgere/kunder

Samarbejde med parerende eller andre samarbejdsparter

Indgaende relationsarbejde (behandling, opdragelse, m.m.)

Stette borgere i krise eller sorg (evt. ved dedsfald)

Motivere eller hjelpe borgere med svare problemer

Overvage eller sette granser for borgere

Arbejde med borgere involveret i alvorlig kriminalitet eller andre etiske

problemstillinger (omsorgssvigt, vanrggt, misbrug m.m.)

e Ansvar for syge, skrebelige eller ressourcesvage borgere
(bern, deende, psykisk syge m.fl.)

e Ansvar for beslutninger med vidtraekkende konsekvenser for borgeres liv
(myndighedsarbejde, sagsbehandling m.m.)

A5 Hyvilke folelsesmaessige krav stiller arbejdet til de ansatte?
e Forstd, rumme og handtere andres og egne folelser (afmagt, frustration, utryghed,
vrede m.m.)

e Lade som om, at man foler noget, som man egentlig ikke foler (fx smile, optraede
hefligt, vise forstéelse eller venlighed, uathangigt af borgerens/kundens adfeerd )
Undertrykke negative folelser (vrede, irritation, antipati, m.m.)

Skjule folelser (frygt, bekymringer, ligegyldighed, kedsomhed m.m.)
Aflase og forudse handlinger (vaere pa “forkant” med situationen)
Navigere i dilemmaer

A6 Omfang af heje folelsesmzessige krav i arbejdet?
e Er de folelsesmassige krav til stede i en vasentlig del af det daglige arbejde?
- Hvor ofte?
- Over hvor lang tid?
- Er nogle ansatte saerligt udsatte?




Forebyggelse af den sundhedsmzaessige risiko ved hgje
folelsesmaessige krav

B1 Hvordan sikres hjelp, stotte og sparring?

e Erderidet daglige mulighed for kollegial/ledelsesmaessig hjaelp
og sparring om konkrete opgaver?

e Hvordan gives stotte og omsorg i s&rligt vanskelige situationer?

e Fir ansatte feedback ift., hvornar arbejdet er udfert godt nok
(kvalitet og serviceniveau)?

e Er der regelmassig eller systematisk mulighed for at
efterbearbejde hoje folelsesmaessige krav?
(via supervision, mgder m.m.)
Kan alle med behov fa hjlp, stette og sparring?

e Virker stotten, sparringen eller supervisionen?

B2 Hvordan sikres oplzring og instruktion?

e Har de ansatte de nedvendige kompetencer til at lose
arbejdsopgaverne i relation til arbejdet med mennesker (viden,
metoder, erfaring)?

e Har de ansatte viden om den type borgere, de arbejder med
(borgernes behov, adfzerd, udfordringer mv)?

e Oplares de ansatte tilstraekkeligt i metoder til at hdndtere
folelsesmessige krav (konfliktnedtrappende adfaerd, ”den
professionelle kontakt” m.m.)

e Hvordan sikres det, at nyansatte er kladt pa til at udfere arbejdet?

B3 Hvordan er arbejdet planlagt og tilrettelagt?

e Informeres borgere, kunder m.fl. om hvilket service- og
kvalitetsniveau de kan forvente?

e Kan de ansatte f hjelp til prioritering af arbejdsopgaver i det
daglige?

e Erder en tydelig og fzlles forstaelse af arbejdsmetoder (ansatte
imellem og ansatte og ledelse imellem)?

e Erder en tydelig og faelles forstaelse af niveauet for
kvalitet/service i arbejdet?

e Tages der hensyn til de folelsesmassige krav, ndr opgaver
fordeles?

e Har man tilstraekkeligt med tid til at udfere de opgaver, der
knytter sig til kontakten med borgerne eller kunderne?

e Er der passende fysiske rammer? (rum til at holde en pause,
gennemfore fortrolige/svaere samtaler uden forstyrrelser, m.m.)

e Hovor eller hvordan har de ansatte indflydelse pa planlaegning og
udfoerelse af arbejdet?

B4 Hvordan felger virksomheden op pa de forebyggende tiltag?

e Virker og vedligeholdes de forebyggende tiltag?
o Benyttes de forebyggende tiltag?

Ved vurdering af, om risikoen er forebygget tilstraekkeligt, skal der
leegges vaegt pa, om der er match mellem forekomsten og
forebyggelsen, saledes:

- At forekomsten af hgje folelsesmassige krav reduceres mest
muligt

- At kontakten til borgerne/kunderne forberedes og
efterbearbejdes tilstraekkeligt effektivt

Konsekvenser af HFK

Data kan styrke dokumentationen
men kan undvares i vurderingen
af, om risikoen er forebygget
tilstraekkeligt.

Cl1 Arbejdsmeessige konsekvenser

Konflikter med borgere/kunder, m.fl.
Klager fra borgere, kunder m.fl.
Mangel pé engagement i arbejdet
Kynisk holdning til borgere/kunder
Konflikter/samarbejdsproblemer pa
arbejdspladsen

Sygefraver relateret til HFK
Personaleomsatning relateret til
HFK

Fejl i arbejdet

C2 Personlige konsekvenser

Sevnproblemer
Psykisk udmattelse
Koncentrationsbesvaer
Afmagt

Angst

Depression
Skyldfelelse



