Sporgeguide til Hotel og restauration

Tips til fremgangsmader for indhentning af data om
psykisk arbejdsmiljo ved

Udover samtaler med ledelse og arbejdsmiljeorganisation ved det indledende
og afsluttende made kan der vere behov for at planleegge og gennemfore:

o Moder med medarbejdere pa et tidspunkt, der er passende for dem, hvor
de har tid til rddighed for samtaler med Arbejdstilsynet.

Gruppesamtaler med udvalgte medarbejdere

Samtaler med mellemledere

Samtaler med medarbejdere under rundgang

Jobobservationer

Hvis du vurderer, at der er behov for at gennemfore gruppesamtaler, er det en
god ide pé forhdnd at aftale det med virksomheden. Endvidere er det en god
ide, at bede virksomheden udvelge deltagerne til gruppesamtaler sd repree-
sentativt som muligt.

Ver opmerksom pa, at fremgangsmaden kan afthenge af virksomhedens
storrelse. Pé store virksomheder kan det vere hensigtsmessigt at gennemfore
samtaler med udvalgte medarbejdere, der kan repraesentere udvalgte afdelin-
ger. I en lille virksomhed kan man bede om at tale med alle medarbejderne.




Sporgeguide til Hotel og restauration

Indledning
Praesentér tilsynet med psykisk arbejdsmilje.

Ved risikobaserede tilsyn kan man sige Vi skal
(bl.a.) tale om jeres psykiske arbejdsmilje, da psy-
kisk arbejdsmilje er et af de emner, der altid skal
sperges ind til, ndr Arbejdstilsynet gennemforer et
risikobaseret tilsyn”.

Indledende sporgsmal
Disse spergsmal kan benyttes til at fa en samtale i
gang om psykisk arbejdsmilje.

Start med generelle spergsmal til virksomheden.
Fx: Vil I forteelle lidt om:

e HvadI laver?

Hvilken service I leverer?

Hvilke kunder I har?

Hvordan er virksomheden opbygget?: Hvilke
afdelinger har I?, Hvordan arbejder afdelin-

gerne sammen?, og Supplerer de hinanden?

Sperg herefter ind til, om virksomheden har for-
holdt sig til det psykiske arbejdsmilje i virksomhe-
dens APV. Er dette tilfeeldet, kan spergeguiden
benyttes som inspiration til at sperge uddybende
ind til hvordan virksomheden har forholdt sig til
det psykiske arbejdsmiljo i APV’en. Hvis virksom-
heden ikke har forholdt sig til det psykiske arbejds-
milje i APV’en, kan spergeguiden benyttes til at
afklare, om der er problemer i det psykiske arbejds-
milje.

Spergsmal: APV

o Har I forholdt Jer til det psykiske arbejdsmiljo i
Jeres APV?

e Har I fundet problemer? Hvilke?

e Hvad har I gjort for at athjeelpe problemerne?
Sperg efter en beskrivelse

Ovrige indledende sporgsmal:

o Hvordan trives I her? Trives I?

o Er det et godt sted at arbejde? Prov at beskrive,
hvorfor du/I oplever det sadan?

@ Har man det godt her?

@ Hvad er det for opgaver, I har lige nu?

Prassentation af risikofaktorer, der vil blive
spurgt ind til

I forhold til det psykiske arbejdsmilje vil vi sperge
til folgende risikofaktorer:

o Stor arbejdsmeangde og tidspres

o Vold, trusler og traumatiske haendelser

e Skiftende arbejdstider og natarbejde

Desuden vil vi sperge nermere ind til mobning og
seksuel chikane, hvis vi far oplysninger om, at
dette er et problem i virksomheden.

Forholdene er generelt veesentlige problemer i jeres
branche. De er alle beskrevet i branchens vejviser.

Hvordan har I arbejdet med disse forhold, fx i jeres
arbejdspladsvurdering?

(bed om at se APV)

(Kortlaegning, vurdering, handlingsplan, opfolg-
ning, sygefraver)

Forhold, der generelt kan tyde pa et darligt
psykisk arbejdsmiljo

Er det jeres indtryk, at der er medarbejdere, der
forlader virksomheden pé grund af belastninger i
det psykiske arbejdsmilje? Har I stor udskiftning
blandt medarbejdene?

Er det jeres vurdering, at der er fravaer, som skyldes
forhold i arbejdet, fx stress og darligt psykisk ar-
bejdsmilje?

Er der sket forandringer i sygefravaeret indenfor det
sidste ar? (bed evt. om statistik)

Er det jeres indtryk, at der er konflikter pa virk-
somheden (mellem medarbejderne og ledelsen eller
internt mellem medarbejderne), som skyldes be-
lastninger i arbejdet?

Hvis der forekommer konflikter, sperg nermere
ind til, om konflikterne har karakter af mobbehand-
linger, herunder seksuel chikane.

Spoergsmal til risikofaktorerne

Afsluttende sporgsmal

Er der andre forhold i Jeres psykiske arbejdsmiljg,
vi ikke har talt om?

Er der andre, det kunne vere relevant for Arbejds-
tilsynet at tale med?




Risikofaktor:

Stor arbejdsmasngde og tidspres

Forekomst

Kan | generelt na det,
der forventes af Jer i for-
hold til malsaetninger for
arbejdet?

Gaelder det alle medar-
bejdere eller er der saer-
ligt udsatte grupper/-
medarbejdere?

Sperg ind til hvem, hvor,
hvor ofte og hvornar

Over hvor lang tid har ar-
bejdspresset staet pa:

Er der udsigt til at det
fortsaetter?
[] Ja

Arbejdet er kendetegnet

ved:

® mange opgaver i forhold
til ressourcer (f.eks. tid
og bemanding)

= hyppigt koncentrations-
kreevende arbejde (over-
skue meget information)

m direkte kontakt med kun-
der

® man skal udfere bade
planlagte og
”akutte”/uforudsete ar-
bejdsopgaver

m mange forstyrrelser (fx
fra kollegaer/kunder og
stoj)

= hyppige spidsbelastninger

= mange [T-nedbrud

= uhensigtsmassige [T-sy-
stemer

m forskellige krav fra for-
skellige sider: ledelse,
kollegaer, kunder, én selv

m ofte svaert at udfare op-
gaver til den enskede
kvalitet

®m  andet

Hvad mener | arsagen er
til den store arbejds-
meengde og tidspres?

Forebyggelse

Hvordan sikrer |, at den enkeltes arbejdspres ikke er for stort?
Giv et eksempel. Virker det?

Hvordan far medarbejdere hjeelp og stoette i arbejdet fra leder og kolleger?

m meangden af opgaver og bemandingen er afpasset efter hinanden i forhold til den service der
skal gives (fx balance mellem antallet af tjenere og antallet af borde)

brug af hjeelpemidler (fx elektronisk ’kasse’, hvor bestilling og betaling kan foregé ude ved bordene)
hensigtsmessig tilretteleeggelse af opgaverne (fx planlegning af hvornar selskaber spiser)
klar prioritering af opgaver (fx mulighed for at udskyde bestemte opgaver til senere)
hensigtsmeessig fordeling af opgaver i forhold til arbejdsopgavernes tyngde

opstilling af klare forventninger til arbejdet i forhold til malsatning, konceptbeskrivelse,
funktionsbeskrivelse og serviceniveau

klare retningslinjer for/dialog om hvornar arbejdet er udfert godt nok/hvad der er god kvali-
tet i arbejdet/hvordan man skal vaegte kvantitet i forhold til kvalitet?

nedvendig information for at kunne udfere arbejdet, fx mellem faggrupper

jeevnlige (daglige) meder/dialog om koordinering/overlevering

jeevnlige personalemeder

stotte og hjelp fra kollegaer

ledelsen er tilgaengelig i fornedent omfang

hjeelp til hdndtering af IT-problemer

anerkendelse for udfert arbejde

teamorganisering (herunder tverfaglige teams)

brug af aflgsere og reserver

klar information til kunder om ventetid

andet

Hvordan har medarbejdere indflydelse pa planlaegning, prioritering og udferelse af
deres eget arbejde?

Har medarbejdere fx indflydelse pa:

m meangden af arbejde

pauser

fordeling af opgaver

losning af opgaver

reekkefolgen af opgaver

hvem de arbejder sammen med

andet

Opnas indflydelse fx ved:

m jevnlige moeder (fx personalemader)

opstilling af mélsatninger for arbejdet

teamorganisering

jevnlig kontakt med leder i forhold til udforelse af eget arbejde
andet

Hvilken form for lebende instruktion, opleering og uddannelse i forhold til arbejds-
opgaverne tilbydes medarbejdere?

m systematisk instruktion, oplaering og uddannelse i forhold til arbejdsopgaver og servicekrav
m uddannelse i nye [T-systemer/verktejer/metoder

® andet

Er der andet der medvirker til at mindske belastningen?

Arbejdsmaessige konsekvenser

Er der nogen af disse typiske konsekvenser af stor ar-
bejdsmaengde og tidspres | kan genkende?

meget overarbejde
overarbejde kan ikke afspadseres
inddragelse af feriedage/fridage

m problemer med at overholde kvalitet/serviceniveau

ulyst til at tage ekstra vagter/bytte vagter

m opgaver, der skal udferes, bliver ikke udfert lange ekspeditionstider for kunder

m overholder ikke lovkrav om fx egenkontrol (levnedsmid- mange reklamationer fra kunder
delstyrelsen) hérd tone mellem faggrupper/kollegaer

= malsetninger bliver ikke overholdt mobning

= hoijt arbejdstempo gennem hele vagten vold og trusler

m ikke muligt at holde pauser/ spisepauser springes ofte over andet




Risikofaktor: Vold, trusler og traumatiske haendelser

Forekomst

Udsaettes medarbejderne for
vold, trusler og roveri?

(sporg til virksomhedens egen regi-
strering og anmeldte episoder med
vold, trusler og roveri samt nerved-
haendelser)

Antal episoder med vold, trusler
og regveri (inden for det sidste
an:

Har medarbejdere veeret vidne
til dadsfald blandt kunder eller
kollegaer?

Sporg ind til hvem, hvornar,
hvor og hvor ofte

(Hav specielt fokus pad om der er
medarbejdergrupper, som fx pga. et-
nicitet eller religion, er mere udsatte
end andre).

Hvilke former for vold, trusler

og traumatiske haendelser bli-

ver medarbejderne udsat for?

m overfald eller anden fysisk vold

m fysiske trusler fx kreenkelse af
personlige fysiske greenser

= spyttes pa

m trusler mod medarbejderes sik-
kerhed

m trusler mod medarbejderes paro-
rende

m verbale kreenkelser

m seksuelle kreenkelser (uonskede
bereringer og uvedkommende
foresporgsler om seksuelle
emner)

m diskriminerende udsagn

®  haervaerk mod medarbejderes
ejendele

m fund af ded kunde

m vidne til drab (iser diskoteker)

®m  andet

Udsaettes medarbejdere isaer
for vold og trusler i bestemte si-
tuationer (fx ved afvisning af
pavirkede kunder)?

Arbejdet er kendetegnet ved:

Forebyggelse
Hvordan sikrer |, at vold og trusler begraenses mest muligt?
Giv et eksempel. Virker det?

Har | en plan for handtering af vold, trusler og traumatiske haendelser? Hvad
indeholder planen?
Hvordan sikrer I, at medarbejderne kender planen og at planen fglges?

Hvordan handterer | vold, trusler og traumatiske haendelser for, under og
efter haendelser?

For

m definition af fysisk og verbal vold

uddannelse — konflikthandtering og kommunikation

planlaegning af arbejdet ift. voldsrisiko

hensigtsmassige retningslinier for alenearbejde

hensigtsmassige retningslinjer for afvisning/udvisning af potentielt voldelige, beru-
sede og stgjende kunder

hensigtsmessige retningslinjer for stopning af udskenkning af alkohol

feelles retningslinier for serviceniveau

feelles retningslinjer for hvilken adfaerd der er acceptabel fra kunderne
samarbejde med andre tilsvarende virksomheder

anvendelse af sikkerhedsvagter

retningslinjer for transport af kontanter

procedurer for brand og evakuering

Under og umiddelbart efter

effektive alarmprocedurer

= samarbejde med politiet

m hvordan medarbejdere forholder sig ved dedsfald blandt kunder

m hvordan medarbejderne skal forholde sig i tilfeelde af roveri (udleverepenge/- varer
som roveren forlanger, undlade at forsege at standse roveren, tilkalde hjelp)
ledelsesmassig stotte (hvem gor hvad, hvem alarmeres?).

psykisk 1. hjeelp (kendskab og anvendelse)

debriefing (personalegruppe i faellesskab)

Opfelgning pa lzengere sigt

registrering af heendelser

rum for at tale med ledelse og kollegaer om ubehagelige haendelser

krisehjelp — professionel

handtering af klager/beskyldninger over medarbejdere fra kunder

undersogelse og analyse i SiO mhp. forebyggelse

ledelsesmassig stotte (fx telefonisk kontakt, tilbageslusning til arbejdspladsen, juri-
disk bistand ved retssag)

m  Anmeldelse til Arbejdstilsynet

m andet

Hvilke tekniske foranstaltninger har 1?

m alarmeringsmulighed

m flugtmulighed

m lav kassebeholdning og aflast boks til deponering af penge, som medarbejdere ikke

m  kunder som er pavirkede af alko- har negle til

hol eller stoffer m videoovervagning
= 4dbent i nattetimerne m skiltning med videoovervagning
= Dbeliggende i udsat omrade m detektorer, der kan udpege kunder, som er pavirket af narkotiske stoffer.
m alenearbejde m andet
m stor kontantbeholdning
m andet Er der andet der medvirker til at mindske belastningen af vold og trusler?
Arbejdsmaessige konsekvenser = mange konflikter mellem personale og kunder

m  dérligt omdemme

Er der nogen af disse typiske konsekvenser af vold, = kunders problemer betragtes som ’eneste’ arsag til vold og
trusler og traumatiske haendelser | kan genkende? trusler

m voldsulykker og nerved hendelser

m tab af engagement/ manglende lyst til kontakt til kunder

m hyppige roverier m uvilje/ulyst/angst for at arbejde alene (f.eks. svert at be-
= hejt "alarmberedskab” i virksomheden s&tte vagter, hvor personale skal arbejde alene)
m  holdning om at ”vold/trusler/roverier er en uundgéelig del ~ m andet

af jobbet” (bagatellisering).




Risikofaktor:

Skiftende arbejdstider og natarbejde

Forekomst

I Hotel og restauration forekommer
skift- og natarbejde i mange virksom-
heder, dvs:

@ Arbejdet er organiseret, sa to eller
flere grupper afleser hinanden.

@ Arbejdstiden er fast eller vekslende
og helt eller delvist placeret uden
for normal arbejdstid dvs.i tidsrum-
met 22-05.

Sporg om der foreligger lokalaftaler
el.lign. om arbejdstider, herunder afvi-
gelser fra 11-timersreglen.

Hvordan er skiftearbejdet tilrette-
lagt?
Fa udleveret turnus/vagtplaner

Arbejder | om natten?

Hvis ja, hvor mange medarbejdere
drejer det sig om, og hvordan er
natarbejdet organiseret?

Hvor mange har skiftende ar-
bejdstider, der gar ind i natteti-
merne (kl. 22-05)?

Hvor mange har skiftende ar-
bejdstider, der ikke gar ind i natte-
timerne?

Arbejdet er kendetegnet ved:

= Der er medarbejdere, der har flere
nattevagter (arbejde som helt eller
delvis er placeret tidsrummet 22-
05) i treek. Hvor mange: __

m Der er tidligt morgenarbejde (for kl.
6)

Har I folgende belastende krav i ar-

bejdet:

(1 Farligt arbejde, herunder arbejde,
der er forbundet med risiko for
ulykker, fx vold?

(1 Krav om at arbejde i konstant hejt
tempo?

[ Hgje krav til koncentration og op-
marksomhed?

Forebyggelse

Hvordan sikrer | at skiftearbejdet er tilrettelagt hensigtsmaessigt ift.
Arbejdsmiljoet?

m Der forekommer ikke dag- eller aftenarbejde, der er lengere end 9 timer

m Der er ingen nattevagter, der er leengere end 9 timer

m Der er ingen medarbejdere, der har flere end 4 nattevagter

m Der er ingen arbejdsuger over 48 timer (ver obs. pa at en “arbejdsuge” kan starte
midt i ugen)

Der folger en friperiode efter natarbejde, som er s lang at sevnmangel kan ind-
hentes

m  Arbejdet er tilrettelagt i medursturnus (dvs. skift fra dag til aften til nat)

m Medarbejdere har mindst et ugentligt fridegn i slutningen til en hvileperiode,
eller et kompenserende fridegn i tilslutning til savel daglig hvileperiode som
andet

Der er ingen overtradelser af 11-timers reglen

Vagterne er tilrettelagt, s& medetidspunkter er nogenlunde ens

Medarbejdere kender deres arbejdstider i god tid (fx 1 maned inden)

Der forekommer sjaldent andringer i vagtplaner

Afvigelser fra planlagte arbejdstider varsles i god tid

Vagtleengder er tilpasset arbejdstidspunkterne (fx natarbejde)

Mulighed for afveksling eller korte pauser under natarbejdet

Andet

Hvordan har medarbejdere indflydelse pa tilrettelaeggelse af skiftarbej-

det?

Har medarbejdere fx indflydelse pa:

m udformningen af egen vagtplan

m principper for vagtplanlegning

m vagtplanerne er fleksible, sa der er god mulighed for at bytte vagter (dog ikke sa
fleksibel, at planen bliver meget uforudsigelig)

Opnais indflydelse fx ved:

m javnlige moder, hvor alle har mulighed for at fa indflydelse pa ovenstaende for-
hold

m tillids- og sikkerhedsreprasentant med muligheder for god, struktureret dialog
med kolleger.

® teamorganisering

m individuelle ensker tilgodeses

Findes der andre former for forebyggelse?

m  Medarbejdere er grundigt informeret om de mulige helbredsmessige konsekven-
ser af skiftearbejdet

m Medarbejdere tilbydes helbredskontrol inden de begynder beskaftigelse med nat-
arbejde og derefter inden for regelmaessige tidsrum pd mindre end 3 ar

m  Er der andet, der modvirker skader som folge af skiftende arbejdstider og natar-
bejde?

Arbejdsmaessige konsekvenser

Er der nogen af disse typiske konsekvenser af skiftar-

bejde | kan genkende?
m Stigning i konflikter med besogende

m Uvilje/ulyst/angst for at betjene bestemte typer besogende

m  Uvilje/ulyst/angst for at arbejde pé bestemte tidspunkter af
dognet (oplevelsen knytter sig til et bestemt tidspunkt)

m Tab af engagement/manglende lyst til at yde service

(f.eks. vejlede)

m Negativ holdning over for besogende generelt

® Andet




Risikofaktor: Mobning og seksuel chikane

(spergsmal stilles kun, hvis der er oplysninger om, at der forekommer mobbehandlinger)

Forekomst

Mobning defineres pd folgende made:

@ En eller flere personer regelmeessigt og over leengere tid — eller gen-
tagne gange pd grov vis — udscetter en eller flere andre personer for
kreenkende handlinger

® Personen opfatter handlingerne som sdarende eller nedveerdigende.

® Personen er ikke i stand til at forsvare sig effektivt imod de kreenkende
handlinger

Drillerier, der af begge parter opfattes som godsindede eller enkeltstd-
ende konflikter, er ikke mobning.

Seksuel chikane defineres pa folgende made:

@ FEn eller flere personer regelmeessigt og over leengere tid — eller gen-
tagne gange pd grov vis — udscetter en eller flere andre personer for
uonskede handlinger af seksuel karakter

@ Personen opfatter handlingerne som krceenkende.

NB! Ved risikofaktoren mobning og seksuel chikane er der tale om for-
hold internt pd arbejdspladsen. Oplever medarbejderen mobning og sek-
suel chikane fra brugere er der tale om forhold under risikofaktoren
"vold, trusler og andre traumatiske hcendelser”.

Er der problemer med ubehagelige drillerier?
Er der eksempler pa mobning eller seksuel chikane?

Hvordan kommer mobning til udtryk (mobbehandlinger)?

Sarende bemerkninger

Skaldud og latterliggerelse

Bagtalelse eller udelukkelse fra det sociale og faglige fellesskab

Usaglig fratagelse eller reduktion af ansvar og arbejdsopgaver

Fysiske overgreb eller trusler herom

Usaglig nedvurdering af ofrenes job, deres arbejdsindsats eller deres

kompetence

Krankende telefonsamtaler

m  Nedvurdering eller umyndiggerelse, fx pa grund af alder, ken, reli-
gion, nationalitet og seksualitet.

= Fjendtlighed eller tavshed som svar pa spergsmal eller forseg pa samtale

= Andet

Hvordan kommer seksuel chikane til udtryk (seksuelt kraen-
kende handlinger)?

m  Uenskede bereringer

Uenskede verbale opfordringer til seksuelt samkvem

Uenskede sjofle vittigheder

Uvedkommende foresporgsler om seksuelle emner.

Andet

Hvor leenge har det staet pa?
Hvor ofte er det foreckommet?
Er det fortsat aktuelt?

Hvem er involveret?:
[ ] Ledelse til medarbejder
[ ] Medarbejder til leder

[ ] Medarbejder til medarbejder
[ ] Leder til leder

Hvad mener | er arsagen til, at mobning/seksuel chikane fore-
kommer i virksomheden?

Forebyggelse
Spergsmal omkring forebyggelse stilles kun ved
konstaterede problemer.

Hvordan har | handteret episoder omkring
mobning eller seksuel chikane?

Aktiv handling for at stoppe mobningen (fx le-
delsesmessig fokus, konflikthdndtering, evt.
brug af sanktioner).

Brug af rddgivning/megling

Tilbyde medarbejdere psykisk krisehjelp

Hvordan forhindrer | at mobning eller sek-
suel chikane forekommer ?

Virksomheden har en klar politik om at fore-
bygge mobning og seksuel chikane

Politikken indeholder fx:

Definition af mobning og seksuel chikane, her-
under at definitionen tager udgangspunkt i
ofrenes oplevelser

Klare holdninger og vaerdier om at
mobning/seksuel chikane ikke kan accepteres
Beskrivelse af hvilke handlinger, der er uac-
ceptable

Klare retningslinier for sanktioner ved mob-
ning og seksuel chikane

Beskrivelse af ledelsens forpligtelse til at
stoppe mobning og tilleb til mobning
Beskrivelse af pligt til at reagere, nar man er
vidne til mobning

Retningslinier for hdndtering af konkrete epi-
soder (fx hvem man gar til, hvem der gor hvad)
Beskrivelse af mulighed for anvendelse af bi-
sidder ved svaere samtaler

Beskrivelse af medarbejderes mulighed for hen-
vendelse til sikkerheds- og tillidsrepraesentant
Beskrivelse af hvordan konflikter handteres, sa
de ikke gar fra at vaere faglige til personlige
Klare retningslinjer for, hvor medarbejdere kan
klage og f& radgivning i tilfeelde af mobning og
seksuel chikane

Andet

Ovrige tiltag:

Dialog medarbejder og ledelse om hvordan
man omgas hinanden pa arbejdet, og hvordan
man undgér at nogle oplever sig kreenkede
Uddannelse af ledelse og sikkerhedsrepraesen-
tanter til at hdndtere mobning, seksuel chikane
og konflikter.

Involvering af medarbejdere og deres repree-
sentanter i risikovurdering og forebyggelse af
mobning

Andet

Arbejdsmaessige konsekvenser

m  Langvarigt sygefravaer som kan tilskrives konflikter eller

Er der nogen af disse typiske konsekvenser af mob- mobning

ning og seksuel chikane | kan genkende? m nogle medarbejdere kommer aldrig til orde
m Medarbejdere har sveert ved at arbejde sammen m Klikedannelser

= Negativ stemning = Andet



