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SAMMENDRAG

I etterkant av drapet pa en medarbeider ved NAV
Grorud 1 august 2013 ble det nedsatt en arbeids-
gruppe med representanter fra Oslo kommune,
KS, Arbeids- og velferdsdirektoratet, arbeidstaker-
organisasjonene og vernetjenesten.

Arbeidsgruppa har hatt som mandat & gjennomga
sikkerhetssituasjonen i NAV. Arbeidet har bestétt
1 4 kartlegge folgende omrader:

® Omfang av vold og trusler om vold rettet mot
ansatte i NAV-kontorene.

® En gjennomgang av eksisterende rutiner,
policy og regelverk.

e Kartlegging om og i hvilken grad NAV-
kontorene har rutiner, gjennomfert opplering
og iverksatt fysiske tiltak for & forebygge og
handtere vold og trusler om vold.

Sikkerhetssituasjonen i

NAV-kontorene - et overordnet bilde

Et hovedfunn i denne gjennomgangen er at i NAV-
kontorene har 2,3! prosent av medarbeidere veert
utsatt for fysisk vold pé arbeidsplassen i lapet av
de siste 12 méneder. Langt flere oppgir & ha vert
utsatt for trusler om vold. 39 prosent oppgir at de
har mottatt direkte trusler mot seg selv i lapet av
de siste 12 maneder, og 50 prosent oppgir & ha
opplevd trusler rettet mot kontoret de jobber pa.
Samlet sett oppgir 63 prosent & ha opplevd trusler
enten direkte rettet mot dem selv eller kontoret i
lopet av de siste 12 maneder.

Kartleggingen viser videre at volds- og trusselbil-
det varierer mellom kontorer av ulik sterrelse, og
mellom medarbeidere og hvilke arbeidsomrader
de ivaretar. Her skilles det mellom ansatte som
jobber i publikumsmottakene (NAV-kontorenes
1. linje), merkantilt ansatte og ansatte som jobber
med oppfoelging og veiledning av brukere,

enten statlig ansatte eller kommunalt ansatte.
Ansatte ved de storste kontorene er mer utsatt for
vold og trusler om vold enn ansatte ved de mindre
kontorene. Medarbeidere som jobber i publikums-
mottakene oppgir i sterre grad & vare utsatt for
vold og trusler om vold enn kollegaer som har andre
arbeidsoppgaver og funksjoner. Blant medarbeidere
som jobber med oppfelging og veiledning viser
funnene at det er de kommunalt ansatte som er
mest utsatt for vold og trusler om vold. Disse
tendensene forsterkes med kontorsterrelse” .

De storste kontorene er altsd jevnt over mest utsatt
for vold og trusler om vold. Bak dette bildet, skjuler
det seg ogsé en betydelig variasjon i omfang av
trusler mellom de storre kontorene, det vil si med
40 ansatte eller mer. Gjennomsnittlig antall trusler
per ansatt i lopet av de siste tolv maneder varierer
fra 0,3 trusler pd de minst utsatte kontorene, til 4,5
trusler pa det mest utsatte kontoret.

Sammenligner vi omfang av vold rettet mot
ansatte med tidligere undersegkelser *, er omfanget
stabilt sammenlignet med 2009.

Gjennom kartleggingen oppgir 90 prosent av de
ansatte at de stort sett foler seg trygge pé jobb.
Samtidig oppgir 17 prosent at de er redde for & bli
utsatt for vold pé jobben, og 10 prosent oppgir at
de har hatt enske om 4 slutte i jobben pa grunn
av vold eller trusler pa arbeidsplassen. Av de som
har veert utsatt for mange trusler eller fysisk vold,
er det en hoy andel som svarer at de er redd for &
bli utsatt for fysisk vold. Dette tyder pa at vold og
trusler er en alvorlig stressfaktor og arbeidsmilje-
belastning.

Nedenfor folger et kort sammendrag av evrige
hovedfunnene fra kartleggingen:

1 Sperreundersgkelse rettet mot et representativt utvalg av medarbeidere i NAV-kontor.
2 Ved NAV- kontor med flere enn 40 ansatte er det et klart menster. Kommunalt ansatte som jobber med oppfelging, samt ansatte i publikums

mottaket, er klart mer utsatt for vold og trusler om vold.
3 AFI/Grimsmo 2009



HMS-arbeidet i NAV-kontorene

84 prosent av ledere og 78 prosent av verneom-
budene oppgir at deres kontor har rutiner for
handtering og forebygging av vold og trusler. 72
prosent av medarbeiderne oppgir det samme.
Kartleggingen viser at NAV-kontorene i ulik grad
har operasjonalisert rutiner for hdndtering og fore-
bygging av vold og trusler. Hvor godt kjent den
enkelte medarbeider er med rutinene i sitt kontor
varierer.

Samtidig viser kartleggingen at det varierer i
hvilken grad kontorene har rutiner for deling
av informasjon med andre offentlige etater om
brukere som kan utgjere en sikkerhetsrisiko.
Gjennom intervju oppgir flere medarbeidere a
vaere opptatt av 4 ivareta brukeres personvern,
og er noe usikre pa hva slags informasjon som
kan deles og hvordan.

Forebyggende arbeid i NAV-kontorene

De fleste kontorene har gjennomfert teoretisk
oppleering 1 & forebygge og handtere vold og
trusler om vold. Sveaert fa medarbeidere oppgir

a ha gjennomfort praktisk trening i & handtere
vold eller trusler om vold. Funnene peker i retning
av at de kontorer som er mest utsatt for vold og
trusler om vold i sterre grad har gjennomfert opp-
leering og iverksatt rutiner, enn de kontorer som er
mindre utsatt.

Hvorvidt det er remningsvei i samtalerom og publi-
kumsmottak, tilgang til alarm i mete med bruker og
bruken av alarm varierer mellom kontorene. Omtrent
en femtedel av kontorene benytter seg av vektertjen-
ester, og dette gjelder primaert de store kontorene.

Reaksjoner overfor brukere som utgver

vold eller kommer med trusler om vold
Over halvparten av NAV-kontorene oppgir & ha
benyttet utestengelse som tiltak, og det er mest
utbredt ved de sterste kontorene. Kartleggingen
viser at det mangler et felles system for & informere
medarbeiderne om at bruker er utestengt. Flere

informanter forteller at informasjon om utestengelse
ikke nar dem, eller at informasjonen ikke er til-
strekkelig til & identifisere brukeren. Det kan se ut som
disse problemene er storst ved de sterre kontorene.

Rapportering av HMS-avvik

Rutiner bade i statlig og kommunal styrings-

linje tilsier at vold og trusler om vold skal av-
viksrapporteres. Kartleggingen viser at det eksisterer
ulike rapporteringsrutiner i kontorene, og at det
ikke er entydig hva som skal rapporteres i det
statlige og/eller det kommunale avvikssystemet.
Omfang og innhold i rapporteringene varierer.
Konsekvensen av ovennevnte er at det ikke finnes
en pélitelig oversikt over det samlede omfang av
vold og trusler om vold rettet mot ansatte i NAV
(bade statlige og kommunalt ansatt).

Samlet vurdering av sikkerhets-

situasjonen i NAV

Arbeidsgruppa vurderer at omfanget av trusler
rettet mot NAV-kontorene er uakseptabelt og at
dette, inklusivt omfanget av vold, utgjer en be-
tydelig arbeidsmiljebelastning. Ut fra dette vil vi
hevde at noen store kontor har betydelige sikker-
hetsutfordringer, sarlig ndr det gjelder antall trusler
de ansatte utsettes for i sin arbeidshverdag.

Funnene viser at det er store variasjoner mellom
kontorene i hvordan disse utfordringene blir mott,
og hva som gjores for a sikre at alle medarbeidere
skal kunne bidra til & forebygge og bedre handtere
vold og trusler om vold.

Arbeidsgruppen vil peke pa betydningen av at det
enkelte kontor gjer en lokal vurdering av sikker-
hetsutfordringene og den arbeidsmiljeutfordringen
som vold og trusler utgjer. P4 bakgrunn av dette ma
kontorene iverksette tiltak som bidrar til & fore-
bygge vold, og gjere medarbeiderne bedre rustet

til & handtere vold og trusler om vold. Nedenfor
redegjores det kort for de anbefalinger og forslag til
tiltak som arbeidsgruppa vurderer som viktige i det
videre arbeidet.



Forslag og anbefalinger

Etter arbeidsgruppens vurdering er flere kontorer
godt i gang med 4 etablere rutiner, fa kunnskap og
iverksette opplaering for & forebygge og handtere
vold og trusler om vold.

Samtidig ma det gjores risikovurderinger
fortlepende, og nedvendige sikkerhetstiltak ma
iverksettes. Sikkerhetssituasjonen, og ikke minst
medarbeidernes opplevelse av trygghet og sikker-
het pa jobb, er en avgjerende faktor for at NAV
skal levere gode tjenester til brukerne.

Trusler og vold pé arbeidsplassen kan ha negative
konsekvenser for arbeidsmiljeet og er krevende
for medarbeiderne som rammes. Arbeidsgruppen
mener de foreslatte tiltakene er viktige for &
bygge en god sikkerhetskultur i NAV. Arbeids-
gruppen vil likevel understreke at de foreslatte

tiltakene ikke alene vil lose sikkerhetsutfordringene

1 arbeids- og velferdsforvaltningen. Derfor ma
begge styringslinjene for NAV-kontorene, bade
stat og kommune, fortsette det systematiske sikker-
hetsarbeidet. Det er viktig at det gjennomfores
lokale risikovurderinger og at problemer som blir
avdekket danner grunnlag for & sette i gang lokale
tiltak.

Samtidig mé Arbeids- og velferdsdirektoratet ha
en aktiv padriverrolle i sikkerhetsarbeidet i arbeids-
og velferdsetaten, og sikre bade kapasitet og gjen-
nomferingsevne til 4 sette i gang sentrale tiltak.

Arbeidsgruppen har valgt & dele tiltakene etter
om de skal gjennomfores pa kort, mellomlang og
lengre sikt.



Tiltak som skal gjennomfgres pa kort sikt, innen utgangen av 2014

Tiltak som kan gjennomfgres pa
kort sikt

Innhold

Ny standard for minimumskrav til
fysisk sikring

Standard som stiller krav til:
e  Rgmningsveier
e Brukavalarm
e Utforming av publikumsmottak
e Samtalerom

Felles kriterier for hva som ligger i
begrepene i begrepene trusler,
sjikane og vold

Felles forstdelse og utarbeidelse av kriterier for begrepene.
Utarbeide stgttemateriell som refleksjonsverktgy

Avklaring av hvem som anmelder

Riksadvokaten vil presisere enkelte forhold knyttet til praksis for
anmeldelse fra NAV

Tydeliggjgre krav til giennomfegrt
sikkerhetsarbeid

Arlige resultatkrav innenfor:
e Gjennomfgrte risikovurderinger
e Gjennomfgrte forebyggende sikkerhetstiltak, herunder
fysiske tiltak
e Gjennomfgrte og evaluerte praktiske gvelser
e Gjennomfgrt oppleering

Tiltak som skal gjennomfgres pa mellomlang sikt, innen utgangen av 2015

Tiltak som kan gjennomfgres
pa mellomlang sikt

Innhold

Utrede om en felles vernetjeneste
er hensiktsmessig

Utredning

Jevnlig dialog med politi om
sikkerhet i NAV

Dialog med politi pa alle niva

Dialog og informasjonsdeling med
andre samarbeidspartnere

Etablere lokale rutiner for deling av informasjon

Helsedirektoratet, KS og Arbeids- og velferdsdirektoratet skal
utrede mulighetsrom og samhandlingsformer med sikte pa a bedre
informasjonsdeling

Arbeids- og velferdsdirektoratet bgr vurdere behovet for dialog
med andre samarbeidspartnere

Felles rutiner for deling av
informasjon i NAV

Arbeids- og velferdsdirektoratet bgr tydeliggjgre retningslinjene
for nar informasjonsdeling er ngdvendig av hensyn til liv eller helse

Det bgr etableres rutiner i det enkelte NAV-kontor om hvordan
man skal dele informasjon om brukere som kan utgjgre en
sikkerhetsrisiko

Sikkerhetsportal for enheter i NAV

Sikkerhetsportalen bgr dekke omradene forebygging, handtering,
oppfelging og rapportering. Den bgr inneholde:

e Lover, regler og forskrifter

e Viktige rutiner

e  Gode eksempler og stgttemateriell




Tiltak som skal gjennomfgres pa lengre sikt, innen utgangen av 2016

Tiltak so.m kan gjennomfgres pa innhold
lengre sikt
Bedre rapporterings- og o Det utarbeides tydelig beskrivelse av hvordan hendelser
oppfelgingssystem skal registreres
e Alle hendelser i NAV bgr bli registrert i ett system
tilgjengelig for alle, og som gir palitelig data som kan
folges opp
Styrket fagkompetanse og e  Fag- og kommunikasjonskompetanse
opplaering e Oppleering i sikkerhet, inklusive opplaering for ledere
e Det bgr lages en struktur pa sikkerhetsopplaeringen som
gjelder NAV i sin helhet, bade statlig og kommunalt
ansatte og ledere
Bedre forventningsavklaring og NAV bgr:
god service e  Gingktern og konkret informasjon om sine tjenester og
ytelser
e  Forbedre sine vedtaksbrev
e Sikre godt samarbeid mellom sine enheter, spesielt
samhandling mellom NAV-kontor og forvaltning
@vrige forslag som bgr vurderes e  Om det er sammenheng mellom ressurssituasjonen og
naermere forekomst av trusler, sjikane og vold
e  Regler og rutiner for alenearbeid
e  Oppfelging av medarbeidere
e Like rettigheter til yrkesskadeforsikring for kommunalt og
statlig ansatte
e Lik tilgang til bedriftshelsetjeneste for kommunalt og
statlig ansatte

Tiltak som arbeidsgruppen ikke anbefaler som obligatoriske
® Vektertjenester.

® Metalldetektor

® Kameraoverviakning
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1  INNLEDNING

I august 2013 ble en av NAVs medarbeidere drept pa jobb. I den forbindelse ble det nedsatt en arbeids-
gruppe bestdende av representanter fra Arbeids- og velferdsdirektoratet, Oslo kommune, KS, de
kommunalt ansattes organisasjoner og hovedverneombudet pa statlig side. Arbeidsgruppen har totalt
hatt fem medlemmer. Arbeidsgruppen fikk 1 mandat & gjennomga sikkerhetssituasjonen i arbeids- og
velferdsforvaltningen (heretter kalt NAV), samt utarbeide forslag til tiltak som kan forebygge vold og

trusler om vold.

Antall registrerte hendelser om trusler, trakassering og vold rettet mot arbeids- og velferdsfor-
valtningens medarbeidere har okt det siste aret. Hverken Arbeids- og velferdsdirektoratet eller andre har,
basert pd statistikk fra ordinare datakilder, kunnet gi et (entydig) svar pd om dette skyldes en faktisk
okning i vold og trusler om vold, eller om ledere og medarbeidere er blitt mer oppmerksomme pa &

rapportere slike hendelser.

Arbeidet med forebygging, handtering og etterarbeid knyttet til vold og trusler er en del av HMS-
rutinene for bdde statlige og kommunale medarbeidere i NAV-kontoret. Det er imidlertid i stor
grad varierende praksis nar det gjelder avviksrapportering.

Det er ikke tilfredsstillende for arbeidsgiver, baide kommune og stat, at en ikke har oversikt over hvilken
sikkerhetsrisiko de NAV- ansatte stdr overfor. Denne rapporten har derfor til hensikt & beskrive omfang
av vold og trusler om vold rettet mot ansatte 1 NAV, og da primert ansatte i NAV-kontor. For & kunne gi
en dekkende beskrivelse av situasjonen er det innhentet nye data som ikke har veert tilgjengelig gjennom

eksisterende rapporteringssystem og registerdata.

Gjennomgangen av sikkerhetssituasjonen i NAV er gjennomfort i regi av arbeidsgruppen, av KS,
Oslo kommune, Arbeids- og velferdsdirektoratet, tillitsmannsapparatet i kommunene og vernetjenesten

1 NAV.

1.1 Mandat

I det folgende vil arbeidsgruppens mandat gjengis
1 sin helhet:

“Som felge av drapet pa en medarbeider ved NAV
Grorud ble det 19. august holdt mete mellom
Arbeids- og velferdsdirektoratet, Oslo kommune
KS og representanter for de tilsattes organisasjoner

1 NAV. I matet ble en enig om & nedsette en arbeids-
gruppe som skulle ga gjennom sikkerheten i NAV.
Det ble besluttet at arbeidsgruppen skal legge
frem sine forslag til tiltak for jul. En ble videre
enig om at arbeidsgruppen skal bestd av fem per-
soner som skal representere Arbeids- og velferds-
direktoratet, Oslo kommune, KS, de kommunalt
ansattes organisasjoner og hovedverne-

ombudet pa statlig side. I tillegg var en enig om at
organisasjonene som deltok pa metet 19. august skal
delta i referansegruppe som metes to ganger for jul.

I etterkant av metet ble det, etter en heringsrunde,
fastsatt folgende mandat for arbeidsgruppen:

Arbeids- og velferdsforvaltningen har nulltoleranse
for vold og trusler. Det har i den senere tid veert
flere alvorlige hendelser med vold og trusler rettet
mot medarbeidere og brukere i arbeids- og velferds-
forvaltningen. En av hendelsene endte med dedsfall.

Med bakgrunn i mandatet nedsettes det en arbeids-
gruppe, med et eget sekretariat, og en referanse-
gruppe som skal gjennomga sikkerhetssituasjonen
knyttet til trusler og vold rettet mot medarbeidere



og brukere i arbeids- og velferdsforvaltningen.
Gjennomgangen skal dermed omfatte bade den
kommunale og statlige delen av NAV-kontorene.

Arbeidsgruppen skal:

1. Gi en beskrivelse av gjeldende regelverk,
policyer og rutiner for & forebygge og hindre
hendelser knyttet til trusler og vold i arbeids-
og velferdsforvaltningen. Dette omfatter bl.a.
fysisk sikkerhet, kompetanse, informasjons-
deling, utestengelse av brukere og samarbeid
mellom offentlige instanser. Informasjonsdeling
har flere dimensjoner: Internt i NAV-kontoret,
pa tvers av enheter i arbeids- og velferdsfor-
valtningen og mellom NAV-kontoret og andre
offentlige instanser. Videre ma det redegjores
for rutiner og retningslinjer mm for handtering
av enkelthendelser knyttet til trusler og vold.

2. Sammenfatte erfaringer med gjeldende
regelverk, policy og rutiner samt foreliggende
planer og forbedringstiltak pa omradet.

3. Kartlegge sikkerhetssituasjonen i arbeids- og
velferdsforvaltningen, og sarlig i NAV-kontorene.

4. Beskrive utfordringer i lys av gjeldende beman-
ning, kompetanse, regelverk, policyer, rutiner
og den faktiske sikkerhetssituasjonen slik denne
fremstar 1 arbeids- og velferdsforvaltningen.

5. Foreslé konkrete tiltak som vil styrke sikker-
hetssituasjonen, herunder konflikthandtering,

1 arbeids- og velferdsforvaltningen.

Det legges til grunn at arbeidsgruppen innhenter
erfaringer og synspunkter fra NAV-kontorer samt
ovrige relevante enheter i arbeids- og velferdsfor-
valtningen. Samtidig mé arbeidsgruppen vurdere
grenseflatene mot andre offentlige instanser, bl.a.
helsevesenet. I tillegg mé arbeidsgruppen vurdere
innhenting av erfaringer fra sikkerhetsarbeid uten-
for arbeids- og velferdsforvaltningen.

Kommunene har ulike tjenester i NAV-kontorene
og har enheter med grenseflater mot kontorene.
Disse enhetene har ogsé tilsvarende sikkerhetsut-
fordringer som NAV-kontorene. Arbeidsgruppen
ma derfor vurdere i hvilken grad de foreslétte

tiltakene har overferingsverdi for evrige omrader i
kommunene.

Deltakelse i og ledelse av arbeidsgruppen:

® [nger-Johanne Stokke, Arbeids- og velferds-
direktoratet (leder av arbeidsgruppen)

Stein Bjarne Larsen, Hovedverneombud

Tove Rydning, Fellesorganisasjonen

Ellen Oldereid, Oslo kommune

Tone Marie Nybg Solheim, KS

Arbeidsgruppen skal forelegge sine beskrivelser,
kartlegginger og vurderinger og forslag til tiltak
til en referansegruppe bestdende av de ansattes
organisasjoner i Arbeids- og velferdsetaten og

den kommunale del av NAV-kontorene, leder av
arbeidsmiljoutvalget i Arbeids- og velferds-
etaten, hovedverneombud, KS, Oslo Kommune
og Arbeids- og velferdsdirektoratet. Leder av
arbeidsgruppen skal i tillegg legge frem forslag

til meteplan for metene i referansegruppen og
sorge for nedvendig involvering av brukerutvalg/
bruker-

representanter. Arbeidsgruppen leverer sluttrap-
port innen 18. desember. Rapporten leveres til KS,
Oslo Kommune og Arbeids- og velferdsdirektoratet
samt deltakerne i referansegruppen. Forslag til
tiltak som skal styrke sikkheten for medarbeiderne
og brukere i arbeids- og velferdsforvaltningen skal
deretter behandles i1 den enkelte linjeorganisasjon
og KS”.

For & stette arbeidsgruppens arbeid og gjennom-
foring av kartleggingen ble det utnevnt et sekre-
tariat ledet av KS. Tone Skjelbostad fra KS ledet
sekretariatets arbeid. Sekretariatet bestod ellers
av: Marit Leken, Ivar A. Lima, Catrine Stadheim
og Ole Morten Piinther fra Arbeids- og velferds-
direktoratet. Ane Heggelund fra NAV Oslo. Siri
Klevstrand, Nina Hjerto Ingebrigtsen og Kari
Hesselberg fra KS, samt Kare Ellingsen, Marit
Hestad og Mari Nysather fra Oslo kommune.



1.2 Avgrensning av mandatet
Mandatet er bredt og bererer mange temaer. Arbeids-
gruppa har valgt & avgrense gjennomgangen til &:

® Omfatte NAV-kontor, men med innhenting av
erfaringer fra andre NAV-enheter med bruker-
kontakt

® Vise et reelt bilde av omfanget av vold og
trusler om vold rettet mot ansatte i Nav-kontor.
Hvor er det mest vold og trusler om vold og hvilke
ansattgrupper utsettes i storst grad for dette?

® Hyvilke rutiner, policyer og regelverk eksisterer
pa omréddet og hvordan arbeides det med dette
1 NAV-kontorene? Herunder bruk av rutiner,
oppleering og fysiske sikringstiltak.

Gjennomgangen omhandler i hovedsak sikker-
heten til de ansatte i NAV, og ikke brukernes sik-
kerhet. Gjennomgangen av sikkerhetssituasjonen
skal ogsa, som en del av mandatet, ha overforings-
verdi til andre sammenlignbare tjenester. Dette
gjelder bade kunnskap og erfaringer som er kom-
met frem i kartleggingen, sa vel som forslag og
anbefalinger til tiltak.

Mandatet, slik arbeidsgruppa har tolket det, in-
neberer ikke 4 systematisk kartlegge beste praksis
og presentere dette se@rskilt. Hva kontorene gjor
for 4 forebygge og handtere vold og trusler om
vold blir omtalt i de ulike kapitlene, primeert 1
kapittel tre og fire.

Brukerne av NAV kan vere i en vanskelig livs-
situasjon. Matet med NAV-kontoret kan oppleves
frustrerende og det kan vere sterke folelser
involvert, ikke minst fordi resultatet av motet kan
ha stor betydning for bruker. En god dialog mellom
bruker og ansatte krever gjensidig tillit, og kan

ta sin tid & bygge opp. Ansatte ma ha nedvendig
sosial kompetanse, kunnskaper og holdninger, for
a utvikle gode relasjoner og mestre ulike sosiale
og kulturelle miljoer. Dette er tema som arbeids-
gruppen er vel kjent med. Arbeidsgruppen er ogsa
bevisst betydningen god kommunikasjon har for
konflikter og aggressiv adferd. Hvordan NAV-

ansatte meter bruker og bistar dem anses som et
sveert viktig tema, men gitt mandatets omfang har
det ikke veert anledning til & g& grundig inn pa
dette i arbeidsgruppens kartlegging. Arbeidsgruppen
har imidlertid i de anbefalte tiltakene foreslatt at
kommunikasjon og konflikthdndtering blir et
prioritert omrade for opplering av ansatte i NAV.

Vold og trusler om vold i lys av bemannings-
situasjonen i NAV-kontorene

I mandatet ble arbeidsgruppen bedt om a vurdere
sikkerhetsutfordringer i lys av gjeldende bemanning.
I heringsuttalelsene til denne rapporten ble det
ogsa stilt sparsmal ved om det er en sammenheng
mellom ressurssituasjonen i NAV-kontorene og
omfang av vold og trusler. Arbeids- og velferds-
direktoratet har nylig gjennomfert en ressurskart-
legging som belyser sammenheng mellom ressurs-
situasjonen pa statlig side i NAV-kontorene og tid
til oppfelging *. Resultatene fra undersekelsen
bekrefter at den statlige delen av NAV-kontorene
har en svert krevende ressurssituasjon pa opp-
folgingsomrédet. Selv kontorer som har iverksatt
mange interne tiltak for 4 effektivisere og frigjore
tid bade til brukeroppfelging og arbeidsgiver-
kontakt, gir uttrykk for at kapasiteten ikke er
tilstrekkelig for at brukeroppfelgingen skal ha den
kvalitet, omfang og hyppighet som tidligere har
veert forutsatt og forventet. Denne type analyse
faller ikke innenfor rammene av denne kart-
leggingen, men de kvalitative intervjuene viser at
enkelte medarbeidere viser til ressurssituasjonen
nar de omtaler frustrasjon blant brukerne. Dette
gjelder spesielt de storste kontorene. Arbeidsgruppa
anser dette som en aktuell problemstilling og an-
befaler at det jobbes videre med dette.

Andre problemstillinger knyttet til vold og trusler
om vold er blitt reist gjennom kartleggingen og det
ovrige arbeidet til arbeidsgruppen. Dette gjelder
blant annet organisering av arbeidsoppgaver,
organisering av NAVs tjenester, kompetanse blant
medarbeidere og demografiske ulikheter. Dette er
temaer som er relevante, men av hensyn til tid og
omfang av kartleggingen er ikke dette undersokt
narmere.

*NAV (2013), Ressursunderspkelse ved NAV-kontorene. Rapport fra arbeidsgruppe. November 2013.



1.2.1 Begrepsdefinisjoner

Begrepene vold og trusler rommer mye. Hva som
tolkes som trusler, sjikane eller trakassering er in-
dividuelt betinget og avhengig av hvilken kontekst
disse situasjonene oppstar i. Felgende definisjoner
er lagt til grunn i rapporten:

® Vold: Fysisk vold som slag, spark, dytting,
lugging, knuffing, eller andre fysiske angrep
pa personer

® Trusler om vold: Ytringer eller handlinger
som apenlyst eller indirekte inneberer & pafore
den enkelte, enheten eller andre skade

® Trakassering og sjikane: Omtales her som
samlebegrep for kjefting, nedsettende kom-
mentarer, og negativ omtale

NAV bestéar av ulike enheter. Denne kartleggingen
omfatter kun deler av organisasjonen. Det er
ledere, ansatte og verneombudene ved NAV-
kontorene som er intervjuet og som har besvart
sperreundersgkelsen. I tillegg er det gjennomfort
mater med NAV Kontaktsenter, en forvaltningsen-
het, en sikkerhetskoordinator pé fylkesniva, og det
har vaert meter med ulike ledergrupper 1 NAV. 1
rapporten benyttes folgende definisjoner:

NAV-enhet: Et samlebegrep for alle enheter 1
NAV, blant annet NAV Forvaltning, NAV Kontakt-
senter, NAV Pensjon og NAV-kontor.

NAV-kontor: Forstelinjetjenesten i NAV, de
enheter i NAV som ivaretar oppfelging av brukere
ndr det gjelder arbeid og aktivitet og oppfelging
av brukere etter lov om sosiale tjenester i NAV.

Fakta om NAV:
® 456 NAV kontor

1.3 Gjennomf@ring og metode
Gjennomgang av sikkerhetssituasjonen i NAV er
foretatt ved hjelp av folgende undersgkelser:

1. Sperreundersgkelse blant alle ledere og verne
ombud 1 NAV-kontorene, og en sperreunder-
sokelse rettet mot et representativt utvalg
ansatte

2. Kovalitative intervjuer med ledere og ansatte
(herunder ansatte 1 publikumsmottak og
ansatte som jobber med oppfelging) i utvalgte
NAV-kontorer

3. Dokumentanalyse av aktuelt lovverk, ret-
ningslinjer og eksisterende statistikk over
omfang av vold og trusler.

1.3.1 Sporreundersokelse rettet mot ledere,
verneombud og et representativt utvalg
medarbeidere

Det er gjennomfort to separate undersokelser,

en blant medarbeidere, og en blant enhetsledere,
avdelingsledere og verneombud. Respondentlister
er hentet ut fra Arbeids- og velferdsdirektoratets
database med informasjon om samtlige ansatte.
Oslo kommune fremskaffet oversikt over e-posta-
dressene til ledere i Oslo. Liste over alle verneom-
bud er innhentet ved hjelp av hovedverneombudet
1 Arbeids- og velferdsetaten.

Det ble utviklet sporreskjema av medlemmene 1
sekretariatet. Vi brukte det web-baserte sporre-
verktoyet Questback til & gjennomfere sporre-
undersekelsen. Det ble sendt en epost med invitasjon
til 4 delta 1 sperreundersgkelsen til begge utvalgene.

Hvert NAV-kontor har to eiere, stat og kommune

Hvert NAV-kontor har bade statlige og kommunale tjenester

| NAV-kontorene er det cirka 10.000 ansatte

Det er variasjon i organisering og oppgavelgsning i NAV-kontorene



E-posten bestod av brev som forklarte hensikten
med undersgkelsen, og inneholdt en lenke til selve
sperreundersokelsen. Datainnsamlingen i medar-
beiderutvalget ble gjennomfort i perioden 15. okt.
— 25 okt. 2013. For utvalget bestaende av ledere
og verneombud ble datainnsamlingen gjennomfort
i perioden 14. okt. — 29. okt. 2013.

Leder- og verneombudutvalget: Utvalget bestod
av alle som stod registrert som ledere i NAVs
ansattdatabase, samt alle verneombud. Det man-
glet to fylker i listen over verneombud.

Medarbeiderutvalget: Det ble forst trukket et
enkelt tilfeldig’ utvalg pé cirka 3700 medarbeidere
ved NAV-kontor. En undersgkelse fra 2009 viser
at ansatte i Oslo og Finnmark var mest utsatt for
trusler av alle fylker i landet. Vi gnsket derfor a

sikre oss et tilstrekkelig antall medarbeidere fra
disse to fylkene, og supplerte utvalget med kom-
plett utvalg fra Finnmark og et ekstrautvalg fra
Oslo®. Bruttoutvalget ble til slutt pa 3920 personer.

Tabell 1 viser antall svar fordelt pa fylke og etter
ansettelse enten 1 stat eller kommune.

Som det fremgér av tabellen er alle fylker i landet
representert. NAVs ansattdatabase viser at det

er flere kommunalt enn statlig ansatte ved NAV-
kontor. I nettoutvalget er det omtrent like mange
statlig og kommunalt ansatte, noe som skyldes at
det er en noe lavere svarprosent i det kommunale
utvalget. For a veie opp for skjevheter i svar etter
fylke og etter om en er ansatt i stat eller kommune,
er utvalget vektet. Vektingen er naermere beskrevet
i vedlegg 2.

Tabell 1. Svar pa spgrreunderspkelsen blant medarbeidere etter ansettelsesforhold og etter fylke.

Fylke Stat Kommune ‘ Total
@stfold 84 92 176
Akershus 111 141 252
Oslo 221 164 385
Hedmark 53 73 126
Oppland 60 60 120
Buskerud 56 84 140
Vestfold 72 82 154
Telemark 61 57 118
Aust-Agder 44 33 77
Vest-Agder 34 29 63
Rogaland 122 87 209
Hordaland 95 144 239
Sogn- og Fjordane 36 41 77
Mgre- og Romsdal 56 59 115
Sgr-Trgndelag 88 77 165
Nord-Trgndelag 37 38 75
Nordland 91 70 161
Troms 65 42 107
Finnmark 68 60 128
1454 1433 2887

3 Se Vedo og Solheim (2006) for en naermere beskrivelse av et enkelt tilfeldig utvalg.

6 Ekstrautvalg innebeerer at flere medarbeidere i Oslo mottok undersokelsen i tillegg til de fra Oslo som forst ble trukket
ut. Komplett utvalg innebeerer at alle medarbeidere i Finnmark mottok undersokelsen.



Tabell 2. Bruttoutvalg, nettoutvalg og svarprosent for de to spgrreunderspkelsene

Medarbeidere i nav kontor Enhetsledere/avdelingsledere/verneombud

Utvalg 3920 | Utvalg 1316
| permisjon/sluttet/ferie 50 | permisjon/sluttet/ferie 9
Bruttoutvalg 3870 | Bruttoutvalg 1307
Svar 2893 | Svar 1068
Fjernet pga. mange ubesvarte 6 Fjernet pga. feil 13
sp@rsmal

Nettoutvalg 2887 | Nettoutvalg 1055
Svarprosent 74,6 Svarprosent 80,7

Tabell 2 viser svarprosenten i de to sperreunder-
sokelsene.

Svarprosenten er pa 74,6 prosent for medarbeidere
og 80,7 prosent for enhetsledere, avdelingsledere
og verneombud. Dette er en hey svarprosent,

noe som styrker undersgkelsens pélitelighet.
Nermere analyser viser at ansatte og ledere som
har valgt & svare pa undersegkelsen, i stor grad
ogsd har svart pa de fleste av spersmélene som

ble stilt i sperreskjemaet. Det er en tendens til at
verneombud oftere har latt vaere & svare pa flere av
spersmalene. Det skyldes sannsynligvis at sperre-
skjemaet var dérligere tilpasset verneombudene,
og at de lot veaere a svare pa de spersmélene som
de opplevde at ikke var rettet mot dem.

1.3.2 Kvalitativ underspkelse
Arbeidsgruppen har besgkt 22 NAV-kontor. For

a sikre et s bredt utvalg som mulig ble NAV-
kontorene valgt ut etter storrelse; under 10 ansatte,
mellom 10 og 40 ansatte og over 40 ansatte. Vi
tok ogsé hensyn til geografisk plassering. Det ble
gjennomfort ca. 90 intervjuer gjennom besgkene
pa NAV-kontorene. Ved hvert kontor ble det bedt

om informanter fra publikumsmottak og oppfelging,
samt vernetjenesten og ledelse.

Det ble gjennomfort semistrukturerte intervjuer
med informantene i de fleste av NAV-kontorene.
En intervjuguide ble benyttet.

De fleste av arbeidsgruppas og sekretariatets
medlemmer har gjennomfort intervjuene. Dette
har veert viktig bade for 4 kunne gjennomfore alle
intervjuene innenfor den tidsrammen som ble satt
og fordi det bidrar til & sikre en felles forstaelse
og referanseramme for det videre arbeidet. In-
tervjuerne hadde ulik bakgrunn og kunnskap om
NAV- kontorene, og det medferte at intervjuene
ble ulikt gjennomfert og dokumentert. Dette inne-
baerer at sitater og funn som gjengis i teksten méa
tolkes med varsombhet.

Det ble bade gjennomfert intervju i grupper pa to
eller flere, og intervju med enkeltpersoner. Gjennom-
foring av kvalitative intervju med flere sammen
gir informantene anledning til & reflektere og
diskutere ut fra gitte temaer og spersmal. Dette
kan gi et nyansert bilde av omradet som kartlegges, og
diskusjon blant informantene kan fa frem for-
skjeller og likheter mellom informantene. Gjennom
intervjuer med enkeltpersoner far man enklere
tilgang til detaljer og informantenes erfaringer. I
denne rapporten har vi forsekt & presentere dataene
1 trdd med informantenes beskrivelser.

Funn og analyser i denne rapporten baserer seg i
storst grad pa den kvantitative sperreundersekelsen.
Funn fra de kvalitative intervjuene blir primeert
benyttet til & illustrere funn fra sperreundersokelsen.




1.3.3 Dokumentstudier og registerdata
Som en del av arbeidet har vi gétt gjennom
sentralt lovverk, annen forskning og eksisterende
statistikk om vold og trusler i NAV.

Naér det gjelder statistikk om vold og trusler i NAV
har rapporteringssystemet ASY'S blitt gjennomgatt.

For & fi en bredere forstaelse av tema er tidligere
forskning om vold og trusler gjennomgétt, blant
annet Levekdrsundersgkelsen utarbeidet av SSB
(2009) og utredning om vold og trusler 1 offentlig
sektor av FAFO. Dette beskrives neermere i kapittel tre.

1.3.4 @vrig kartlegging og datainnsamling
Det er blitt gjennomfoert meter med representanter
fra Helsedirektoratet, Politidirektoratet, Riks-
advokaten, UDI og Arbeidstilsynet. Representanter
fra sekretariatet har ogsé deltatt i moter i Rad-
mannsutvalget og Storbynettverket i regi av KS.

I tillegg ble det gjennomfert meter med andre en-
heter i NAV som NAV Forvaltning, NAV Kontakt-
senter, NAV Hjelpemidler. Det ble gjennomfort et
eget mote med NAV Grorud.

Innhold i disse metene har primart omhandlet de
samme temaene som ligger i mandatet; omfang
av vold og trusler, praksis og regelverk knyttet

til informasjonsdeling og utestengelse, bruk av
rutiner og erfaringer med & handtere vold og trusler.
I tillegg ble det med de eksterne aktorene delt
kunnskap og erfaring knyttet til vold og trusler om
vold, samt diskutert hvordan man kan samarbeide
for a4 forebygge dette 1 best mulig grad. Funn fra
disse motene danner grunnlag for utarbeidelse av
anbefalinger og forslag til tiltak.

Arbeidsgruppen har i lgpet av sitt arbeid mottatt
en rekke forbedringsforslag, bade som ledd i
kvalitative intervjuer, tilbakemeldinger i for-
bindelse med sperreundersokelsene og 1 form av
enkelthenvendelser fra personer og organisasjoner.
I forbindelse med sperreundersegkelsene ble det
fremmet flere forbedringsforslag som arbeidsgruppen
har systematisert og gjennomgatt. Arbeidsgruppen

har ogsa hatt meter med og mottatt bidrag fra en
rekke enkeltpersoner i og utenfor NAV. Arbeids-
gruppens leder har ogsa deltatt i flere ledermeoter
1 Arbeids- og velferdsetaten, og i meter med
verneombud og representanter for de tilsattes
organisasjoner. Dette utgjor ogsa en viktig del av
kunnskapsgrunnlaget for anbefalinger og tiltak.

1.3.5 Referansegruppen og ekstern
kvalitetssikring

Det er gjennomfert tre meter i referansegruppen
med representanter fra blant annet KS, Arbeids-
og velferdsdirektoratet, Oslo kommune og tillits-
valgte fra bade stat og kommune.

Pé det forste metet i referansegruppen ble det lagt
frem status for sikkerhetssituasjonen ut fra fore-
lopige funn fra kartleggingen. Videre ble det lagt
frem forslag til inndeling av tiltakene i tre kategorier.
Referansegruppen ga i hovedsak sin tilslutning til
forslag til videre arbeid med rapporten.

Pé det andre metet i referansegruppen ble

det lagt frem hovedfunn fra de kvantitative
undersekelsene,og konkrete forslag til tiltak.
Ogsé pé dette motet ble det gitt en tilslutning til
videre arbeid med rapporten. Samtidig kom det
forslag til konkrete omrader som arbeidsgruppen
skulle jobbe videre med. Det ble videre besluttet
at arbeidsgruppen skulle fortsette sitt arbeid ut
januar 2014, blant annet for & videreutvikle
tiltakene.

For a kvalitetssikre gjennomgangen har arbeids-
gruppen engasjert en ekstern konsulent fra
Rambell Management Consulting. Konsulenten
har bistatt med gjennomgang av undersegkelses-
design, sperreundersekelse og intervjuguide samt
analyse av data.
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2 TIDLIGERE FORSKNING OM VOLD OG TRUSLER

Utbredelsen av vold og trusler om vold blant arbeidstakerne generelt er relativt godt kartlagt gjennom leve-
kéarsundersekelsene til SSB og flere rapporter fra Fafo. Det finnes ogsé spredt kunnskap om utbredelsen
innen enkelte bransjer, spesielt kriminalomsorgen. I politiet er det gjennomfert en kort gjennomgang av
vold og trusler og betydningen for arbeidsmiljeet (Benterud 2007). Det eksisterer derimot begrenset
forskningsbasert kunnskap om forebyggende arbeid for & redusere risikoen for vold og trusler. Hva
som kan gjeres nér slike hendelser skjer, og hvilke konsekvenser de har (Svalund 2009).

2.1 Hvem og hvor mange utsettes for

vold eller trusler om vold?

Flere yrkesgrupper, spesielt i kommunal sektor,
oppgir & ha opplevd & bli utsatt for trusler eller
vold. Sosionomer, vernepleiere, barneverns-
pedagoger, pleie- og omsorgsmedarbeidere og
sykepleiere er de yrkene som oftest opplever
trusler eller vold i tjenesten (STAMI 2011).

Levekarsundersgkelsen (SSB) fra 2009 viser at
andelen ansatte generelt som er utsatte for vold
eller trusler om vold en gang i maneden eller
oftere, har holdt seg pd omtrent fem prosent fra
1989 til 2006. Undersekelsen viser at kvinner er
mer utsatt enn menn, atte prosent kvinner mot
fire prosent menn. At en storre andel kvinner er
utsatt for vold eller trusler om vold kan ha sam-
menheng med at kvinner oftere jobber i spesielt
utsatte yrker. Normann og Renning (2007) viser til
at det er sykepleiere og vernepleiere som er mest
utsatt. Andre yrkesgrupper som skiller seg ut, er
personlig tjenesteyting og sikkerhetsarbeid, der
fengselsbetjenter, barne- og omsorgsarbeidere og
annet pleie- og omsorgspersonale er yrkene der
flest oppgir & bli utsatt for vold eller trusler om vold.
Fafo-rapporten «HMS-tilstanden 1 Norge 2007»
(Bréaten, Andersen og Svalund 2008) tar for seg
ulike sider ved helse, miljo-, og sikkerhetsforholdene
blant norske arbeidstakere og arbeidsplasser i
2007. Undersokelsen viser at en stor andel av
arbeidstakerne som jobber med kunder og brukere,
opplever 4 bli trakassert (tolv prosent) og utsatt for
vold eller trusler om vold (seks prosent) fra disse.

Det er en noe hoyere andel kvinner enn menn, og
en noe hayere andel 1 offentlig enn 1 privat sektor
som opplever a bli trakassert og utsatt for vold
eller trusler om vold fra kunder eller brukere.

I «Arbeidsmiljoundersekelsen 1 NAV» (Grimsmo
2009) presenteres resultatene fra en undersekelse
blant alle NAV-ansatte. Integritetskrenkelse er et
av mange temaer det sporres om. P4 spersmélet
om en har blitt utsatt for trusler fra bruker/arbeids-
givere det siste aret, svarer 22,6 prosent at de har
opplevd dette en eller flere ganger. 1,4 prosent
oppgir a ha blitt utsatt for vold «fra brukere/arbeids-
givere det siste aret». Gar vi nermere inn pa disse
tallene og bryter de ned pa hvor i NAV-systemet
en arbeidet, er bildet noe annerledes. I trad med
tidligere forskning som viser at de som jobber
med kunder og brukere er mer utsatt enn andre
yrkesgrupper, er andelen som blir utsatt for vold
og trusler om vold, sterre p4 NAV-kontorene enn

1 de andre enhetene i NAV. Det er ogsa forskjeller
pa om en arbeidstaker er kommunalt eller statlig
ansatt. Arbeidsmiljokartleggingen viser at andelen
som er utsatt for vold fra bruker er 2 prosent for
statlig ansatte og 3,4 prosent for kommunalt
ansatte. Kartleggingen viser videre at andelen
som er utsatt for trusler fra bruker det siste aret

er 32 prosent blant statlige ansatte og 41,9 prosent
blant kommunalt ansatte” .

I rapporten «Arbeidsmilje og helse — slik norske
yrkesaktive opplever det» beskrives viktige sider
av arbeidsforhold og helseplager etter yrker, alder

7 Tallene er fra arbeidsmiljoundersokelsen i NAV i 2009, men hentet fra en upublisert intern tabellrapport utarbeidet av Fredrik

Kvamme.
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og kjonn (STAMI 2008). Utviklingen fra 1989 til
2006 tyder pa at de fleste arbeidsmiljeforhold har
endret seg noksa lite de siste 15 ar. Verdt & nevne
i denne sammenhengen er at blant annet andelen
yrkesaktive som foler seg ille til mote eller nedfor
manedlig, er hoyest blant kunstnere og i gruppen
sosionomer, vernepleiere og barnevernspedagoger
- hvor over en av fire opplever dette. Forekomsten
av sevnvansker er ogsd relativt hey innenfor de
samme yrkesgruppene.

2.2 Hva er arsaken til vold og trusler

om vold?

Forekomsten av vold og trusler om vold mot arbeids-
takere som arbeider i offentlig virksomheter innen-
for tjenester for psykisk utviklingshemmende, barn-
evernskontor og i barnevernsinstitusjoner beskrives
1 «Vold og trusler om vold i offentlig sektor»
(Svalund 2009). Her fremhever arbeidstakerne
utagerende adferd og sykdom eller lidelse hos
brukerne som de viktigste arsakene til vold el-

ler trusler om vold pa arbeidsplassen. En stor
andel peker ogsa pa brukernes opplevelser av
arbeidstakerne som grensesettere og relasjonen
mellom ansatt og bruker som viktige arsaker. Lav
bemanning og mangel pad kompetanse blant de
ansatte trekkes ogsa fram. Videre vises det til at
alenearbeid (alene med bruker) kan medfere storre
risiko for vold og trusler om vold. Ogsa faktorer
som hvor man hovedsakelig arbeider, ser ut til &
ha betydning.

2.3 Hvordan forebygge vold og

trusler om vold?

Naér det gjelder forebyggende tiltak, trekker

arbeidstakerne i1 Fafo-rapporten (Svalund 2009)

frem tre tiltak som i seg selv vil kunne vare fore-

byggende:

® Trening pa samhandling med bruker.

® Kommunikasjon pa den enkelte arbeidsplass.

® A vare bevisst og forberedt pé situasjoner som
kan komme.
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Konkret opplering nar det gjelder & mote denne
typen utfordringer, vil ogsa etter de ansattes
oppfatning kunne redusere risikoen for slike
episoder og eventuelt redusere konsekvensen av
dem. En stor andel er enig i at den relasjonelle
héndteringen av brukere er noe som kan fremme
eller hemme vold og trusler. Mange peker ogsa
pa organisering og rammebetingelser rundt den
enkeltes arbeid som forhold som kan virke fore-
byggende.

Rapporten «Vold og trusler om vold i offentlig
sektor II» (Hagen 2010) gar dypere til verks
og sper hvordan volds- og trusselepisoder opp-
star, hvordan dette handteres og hvilke tiltak og
virkemidler som kan redusere forekomsten. Her
har man intervjuet ansatte pd kommunale barnev-
ernskontor, statlige barnevernsinstitusjoner
og kommunale boliger for psykisk utviklings-
hemmede. I jakten pa gode virkemidler for 4 re-
dusere problemet peker de ansatte pa kompetanse
og kompetanseutvikling som det viktigste virke-
middelet for & redusere vold og trusler om vold.
Okt kunnskap om hvordan brukerne skal hand-
teres, trekkes spesielt fram. Videre fremheves det
at ressurser er avgjerende, men loser ikke prom-
lemet i seg selv, man kan ikke bemanne seg ut av
risikoen. Andre virkemidler som rapporten trekker
fram er:
® Behovet for 4 sette sikkerhet pa dagsorden 1
den konkrete produksjonsprosessen er stort.
® Behovet for oppmerksomhet innen forskningen
og ikke minst i utdanningsinstitusjonene.
® Behovet for gkt oppmerksomhet om volds-
problematikken i grunnutdanningen.
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3  HMS-ARBEIDET | NAV- KONTORENE

Trusler og vold er en del av NAV-kontorenes risikobilde. I dette kapittelet gjor vi rede for lovverk,
policy, rutiner og retningslinjer som regulerer HMS-arbeidet i NAV-kontorene, samt funn fra sperre-

undersokelsene og de kvalitative intervjuene.

Kapittelet omhandler tre hovedtemaer:

® Regelverk, policy og rutiner i kommunal og statlig styringslinje.

® Hvordan rutinene fungerer 1 praksis, og 1 hvilken grad medarbeidere har kjennskap til disse.

® Rutiner og regelverk for utveksling av informasjon mellom akterer/instanser som sam-
arbeider om og yter tjenester til de samme brukerne.

Hovedfunn:

® Bade i den kommunale og statlige styringslinjen foreligger det rutiner og
veiledere for a forebygge og handtere vold og trusler om vold. Arbeidsmiljgloven

danner utgangspunkt for rutinene.

® 72 prosent av alle medarbeidere oppgir at NAV-kontoret de arbeider ved har
rutiner for handtering av vold- og trusselsituasjoner. De kvalitative intervjuene
viser at kjennskap til, og praktisering av rutiner, varierer internt i kontorene.

® Det foreligger i varierende grad rutiner for informasjonsdeling om brukere som

kan utgjere en sikkerhetsrisiko.

® Saksbehandlingssystemer oppleves a komplisere informasjonsutvekslingen.

3.1 Arbeidsgivers ansvar etter

arbeidsmiljploven

NAV-kontorene har to eiere, stat og kommune, og
arbeidsgiveransvaret ligger hos begge parter. Bade
den statlige og kommunale styringslinjen reguleres
av arbeidsmiljeloven.

Arbeidsmiljeloven regulerer arbeidsgivers plikt til
a tilrettelegge for et godt arbeidsmilje, herunder
ogsa sikkerhet. Arbeidsmiljelovens formdl er blant
annet 4 sikre et arbeidsmiljo som gir grunnlag for en
helsefremmende og meningsfylt arbeidssituasjon,
som gir full trygghet mot fysiske og psykiske
skadevirkninger, jf. § 1-1 a.

Arbeidsmiljeloven § 4-3 stiller krav til det psyko-

sosiale arbeidsmiljeet. Arbeidsgiver har ansvaret
for at arbeidstakerne, sa langt det er mulig, beskyttes
mot vold, trusler og uheldige belastninger som
folge av kontakt med andre.

Loven regulerer ogsa sarskilt aktsomhet knyttet
til alenearbeid. I folge § 4-13 tredje ledd skal det
vurderes om det er serlig risiko knyttet til alene-
arbeid 1 virksomheten. Tiltak som er nedvendige
for 4 forebygge og redusere eventuell risiko ved
alenearbeid skal iverksettes.

Gjennom et kontinuerlig og systematisk HMS-
arbeid har arbeidsgiver hovedansvar for a fore-
bygge, handtere og folge opp vold og trusler om
vold, jf. § 3-1. I henhold til arbeidsmiljeloven skal
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arbeidsgiver, ansatte og tillitsvalgte i samarbeid
bidra til et aktivt, trygt og sikkert arbeidsmilje.
Det er et felles ansvar a skape gode arbeids-
betingelser. Ansatte i NAV skal medvirke i ut-
formingen og gjennomforingen av sikkerhets-
tiltak. Ansatte skal rapportere hendelser om vold
og trusler til ledelsen ved kontoret.

® Arbeidsgiver har et hovedansvar for HMS-
arbeidet i virksomheten

® Verneombudet har en sentral rolle i arbeidet
med et fullt forsvarlig arbeidsmilje 1 virk-
somheten. Verneombudet skal tas med pa rad
under planlegging og gjennomfering av tiltak
mot vold og trusler, samt bidra til at ansatte far
nedvendig opplaring.

® Tillitsvalgte ivaretar medlemmenes interesser
1 henhold til lov og avtaleverk. Tillitsvalgte er
viktige samarbeidspartnere for arbeidsgiverne
1 det systematiske arbeidet med a forebygge
vold og trusler.

® Arbeidsmiljoutvalget (AMU) skal delta i
det forebyggende arbeidet som omhandler
arbeidstakernes helse, miljo og velferd. Ut-
valget kan ogsé vedta at arbeidsgiver skal
gjennomfore konkrete tiltak til utbedring av
arbeidsmiljoet.

Bedriftshelsetjenesten er fri og uavhengig i faglige
spearsmal, og skal bista arbeidsgiver, arbeidstakere,
verneombud og arbeidsmiljoutvalg i det fore-
byggende og systematiske arbeidsmiljoarbeidet.
Det er opp til den enkelte NAV-enhet & vurdere
medlemskap 1 bedriftshelsetjeneste.

Krav til HMS-arbeidet er ytterligere beskrevet i
«Forskrift om systematisk helse-, miljo- og sikker-

hetsarbeid i virksomhetene» (internkontrollfor-
skriften).

3.2 Overordnede rutiner i den statlige

og kommunale styringslinjen

Driften av NAV-kontoret er regulert gjennom
lokale partnerskapsavtaler som skal inneholde
bestemmelser om hvordan kommune og stat skal
drive kontoret sammen. Partnerskapsavtalen skal
blant annet avklare ivaretakelse av ledelse, sikkerhet
og beredskap. Arbeidsmiljeloven § 2-2 palegger

én av virksomhetene a ta det overordnede ansvaret
for et felles og samordnet HMS-arbeid. I den
forbindelse har KS og Arbeids- og velferdsetaten
utarbeidet en veileder til samarbeidsavtalen.
Veilederens kapittel 13 som omhandler person-
vern, informasjonssikkerhet og beredskap sier:

Det anbefales at sikkerhetsarbeidet folger en
fastsatt norm ved at man legger et sett av felles
sikkerhetsnormer til grunn. Disse bor gjelde for
alle medarbeidere i kontoret, uavhengig av om
vedkommende er ansatt i stat eller kommune.
Leder ved felles lokalt kontor pdlegges dermed

d dokumentere de valgene som gjores ut fra den
delegerte styringen som er gitt. Det er viktig at
man ser pd gjeldende kommunale rutiner samtidig
som man lager nye felles rutiner for d sikre at alle
behov for kontrollrutiner blir ivaretatt innenfor
personvern, sikkerhet og beredskap °.

Det er utarbeidet HMS-rutiner bade for den
statlige og den kommunale styringslinjen. Neden-
for vil vi gjere rede for hovedpunktene i disse.

3.2.1 Rutiner i den statlige styringslinjen

I Arbeids- og velferdsetaten er det to dokumenter
som sarlig omhandler forebygging og hindtering
av vold og trusler. Dette er «Overordnede sikker-
hetskrav i Arbeids- og velferdsetaten» (Sikkerhets-
standarden) og HMS-rutine 2: Forebygging av
vold og trusler.

8 Sikkerhetsnormdokumentet Felles sikkerhetsnormer for Arbeids- og velferdsforvaltningen”»
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3.2.1.1 Overordnede sikkerhetskrav i Arbeids- og
velferdsetaten

Sikkerhetsstandarden beskriver de overordnede
sikkerhetskravene innen omradene personvern,
informasjonssikkerhet og beredskap og er under-
ordnet «Styringsdokument for personvern, infor-
masjonssikkerhet og beredskap 1 NAV». Kravene
er delt inn 1 tolv fokusomrader. Folgende omrader
har relevans for sikkerhet i den konteksten vi
omtaler her:

® Personellsikkerhet har som mal & ha tiltak og
aktiviteter som stetter opp under en god sikker-
hetskultur. Alle medarbeidere skal forsta sitt
ansvar. Plikter og rettigheter skal vere klart
beskrevet og fastsatt.

® Fysisk og miljgmessig sikkerhet har som mal
a sikre autorisert adgang til etatens lokaler og
informasjon slik at tyveri, misbruk, skade og
forstyrrelse hindres.

® Handtering av sikkerhetshendelser og avvik
har som mal a identifisere sarbarhet og avvik
innen informasjonssikkerhet, og benytte dette
til preventive tiltak for & hindre sikkerhetsav-
vik og begrense eventuelle skadevirkninger.

e Kontinuitets- og beredskapsplanlegging har
som mal & utarbeide planer for & vare for-
beredt pa a kunne takle uforutsette alvorlige
hendelser og katastrofer.

De mest relevante er retningslinjer til fysisk
sikring, og retningslinje for rapportering og hénd-
tering av sikkerhetsavvik. Kravene som retter seg
mot & sikre ansatte mot vold og trusler om vold
omfatter blant annet utforming av samtalerom
med retrettmulighet, og anbefaling om & montere
alarmknapp 1 mottak og samtalerom. Retningslinje
for rapportering og handtering av sikkerhetsavvik
skal ivareta at det fastsettes ansvar og prosedyrer
for & sikre at det reageres raskt, effektivt og ryddig

pa sikkerhetshendelser og sikkerhetsavvik. Alle
medarbeidere er ansvarlige for a rapportere dette
slik at hendelser og avvik lukkes, og at rapport-
eringen danner grunnlag for kontinuerlig for-
bedring. Retningslinjen inneholder blant annet
rutiner for melding av vold og trussel om vold.

Basert pa arbeidsmiljeloven har Arbeids- og
velferdsetaten utarbeidet en egen HMS-visjon og
strategi. HMS-visjonen er at Arbeids- og velferds-
etaten skal ha et arbeidsmiljo som fremmer mestring,
helse og trivsel.

HMS-rutinene skal ivaretas med tydelige roller og
ansvar, forebygging og systematisk arbeid. I dette
ligger blant annet HMS-hjulet, som er Arbeids- og
velferdsetatens kvalitetshjul for HMS-arbeidet. I
HMS-hjulet ligger folgende elementer: Visjon og
madl, risikovurdering, planlegging, gjennomfore,
dokumentere, rapportere og folge opp arlig. Som
en del av HMS-hjulet er det utarbeidet fem HMS-
rutiner, hvorav HMS-rutine 2: Forebygging og
oppfelging av vold og trusler, samt HMS-rutine

5: Avvikshéndtering, er aktuelle i denne sammen-
heng.

Narmere om HMS-rutine 2:

Av HMS-rutine 2 fremgar det at Arbeids- og
velferdsetaten har nulltoleranse for vold og trusler.
Med nulltoleranse menes at:

«Dette betyr at det ikke skal aksepteres at med-
arbeidere utsettes for vold, trusler og uheldige
belastninger som folge av kontakt med andre.»

Med vold og trussel om vold definerer HMS-
rutine 2 det slik:

«Medarbeidere blir trakassert, truet, utskjelt eller
angrepet i eller som folge av sin arbeidssituasjon,
og som innebcerer en dpenlys eller antydet trussel
mot deres sikkerhet.» °

? Veileder til HMS-rutine 2. Forebygging og oppfelging av vold og trusler (Navet)
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Det folger av rutinen at medarbeiderne s langt
det er mulig skal beskyttes mot vold, trusler og
belastninger som folge av kontakt med andre.
Her understrekes at alle medarbeidere skal vaere
kjent med enhetens interne rutiner for & hindtere
slike situasjoner. Arbeids- og velferdsdirektoren
har overordnet ansvar for rutinen. Enhetsleder er
ansvarlig for at rutinen etterleves, og alle ansatte
har ansvar for a folge den.

Rutinen er tredelt og skiller mellom forebyg-

ging, handtering av hendelser og oppfolging i
etterkant. For & forebygge og dempe risiko for
uenskede hendelser, skal det foretas risikoanalyser
for & identifisere forhold som skal gi grunnlag for
forebyggende tiltak. Forebyggende tiltak kan vaere
fysisk utforming av kontoret, og kommunikasjons-
trening til & mete vanskelige situasjoner.

Medarbeiderne skal gjennomfore regelmessige
ovelser slik at de er i stand til & hindtere en vold-
og trusselsituasjon. Det anbefales en praktisk
gjennomgang av rutiner og prosedyrer en gang

1 aret for enheter med brukerkontakt.

Enheten skal ha en lokal plan for handtering av
volds- og trusselsituasjoner. Planen skal utarbeides
sammen med medarbeiderne, slik at de blir kjent
med trusselbildet, og trenes i & mestre trussels-
ituasjoner. Enheten ma diskutere hva som er uak-
septabel atferd fra brukere og ansatte.

Narmere om HMS-rutine 5:

Dersom en hendelse inntreffer, skal medarbeideren
melde fra til leder ved a fylle ut skjema for av-
viksregistrering og registrere saken i ASY'S /7.

Ved rapportering i avvikssystemet sendes av-
vikene direkte til fylkets HR-koordinatorer */.
HR-koordinatorene holder oversikt over innmeldte
avvik og felger opp om avviket lukkes lokalt i
NAV-enheten. Anmeldelse til politiet skal alltid
vurderes. Leder av enheten har ansvaret for a varsle
politiet og levere politianmeldelse.

Enhetsleder er ansvarlig for at det utarbeides et
opplegg for & redusere virkningen av opplevelsen.
Det skal vurderes om den ansatte har behov for
oppfelging med bistand fra for eksempel bedrifts-
helsetjenesten. Enhetsleder har ansvar for &
dokumentere oppfelgingen av den ansatte og
melde dette inn til HR-koordinator.

Det enkelte fylke og resultatomrade, samt Arbeids-
og velferdsdirektoratet, skal ha lopende oversikt
over antall tilfeller av vold og trussel om vold og
sorge for at nedvendige tiltak igangsettes. Arbeids-
og velferdsdirektoratet utarbeider statistikk fra
ASYS-systemet for hele etaten og rapporterer
denne til bade ledelsen og sentralt arbeidsmiljout-
valg (AMU). I tillegg inngér slike statistikker i
den faste rapporteringen til Arbeids- og sosial-
departementet.

3.2.1.3 Krav til sikkerhetsarbeidet i mal- og
disponeringsbrev

Arbeids- og velferdsetatens budsjettildelinger, og
formidling av resultat- og rapporteringskrav til
underliggende enheter, skjer via arlige mal- og
disponeringsbrev. I mél- og disponeringsbrevene
for 2013 til fylkeskontorene, NAV Hjelpemidler
og tilrettelegging, NAV Kontaktsenter og Ytelses-
linjens tjenesteomrader, er det lagt inn krav om

10 ASYS er et statistikk- og rapporteringssystem. Her skal hendelser om trusler og vold registreres. ASYS er et statlig system, men &pent for

registrering for bade kommunalt og statlig tilsatte.

I Arbeids- og velferdsetaten har HR-koordinatorer pa tre nivéer; for hvert fylke og for hvert resultatomréde, for styringsenhet for fylkeslinjen,
styringsenhet for spesialenhetene og for direktoratet og for hele etaten.

HR-koordinator fungerer som et mottak for rapporterering om voldshendelser eller trussel om vold meldinger i ASYS innenfor egen linje. HR-
koordinatorene skal lukke avviket i ASYS nar de far tilbakemelding om at saken er handtert, og skal etter kontakt med enhetsleder fylle inn (i

ASYS) hvilke tiltak som har blitt iverksatt etter hendelsen.

HR-koordinator tar ut manedlige rapporter om vold og trusler om vold til ledelsen og arbeidsmiljoutvalget i sin linje. Dette skal gjore linjen i
stand til & folge opp dette omradet, og serge for at det igangsettes tiltak for a styrke enhetenes forebygging, hdndtering og oppfelging av volds -

og trusselhendelser.
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at enhetene har oppdaterte og fungerende bered-

skapsplaner. P4 sikkerhetsomradet ble det stilt

folgende krav:

® Enheten ma ha en oppdatert beredskapsplan.

® Enheten skal i lopet av 2013 gjennomfere
beredskapsevelse.

® Alvorlige hendelser/beredskapssituasjoner
evalueres 1 ledermeote sa snart som mulig etter
at man har hatt en beredskapssituasjon.

® Enheten skal ha sikkerhetsansvarlig.

® Enhetene skal ha en sikkerhetsplan, enten som
et eget dokument eller som en del av virksom-
hetsplanen. Sikkerhetsplan tar utgangspunkt
1 avvik og risikoer i egen enhet og beskriver
risikoreduserende tiltak.

® Alle ansatte skal arlig gjennomgé e-laering pé
sikkerhet for a bli kjent med sikkerhetskravene
som gjelder.

® Enhetsleder skal forvisse seg om at medar-
beidere har undertegnet taushetserklering og
sikkerhetsinstruks.

I mél- og disponeringsbrevene er det i tillegg tatt
inn at HMS-arbeidet skal styrkes med vekt pa
nervaersarbeid og systematisk sykefravaersopp-
folging, samt gkt fokus pa utfordringer knyttet til
vold og trusler om vold. Kontorene skal ha rutiner
for & kunne handtere en volds- og trusselsituasjon,
og disse skal vere kjent blant de ansatte.

3.2.2 Rutiner i den kommunale styringslinje

I likhet med staten er kommunene palagt a ha et
HMS-system og rutiner for handtering av vold og
trusler om vold. Det benyttes ulike systemer /2,
prosedyrer og rutiner i de ulike kommunene og
ogsa 1 de ulike kommunale enhetene for a ivareta
lokale tilpasninger. I det folgende gis en beskrivelse
av hvilke felleskomponenter kommunenes HMS-
arbeid bestér av.

Alle virksomheter skal gjore risikovurderinger av

sitt arbeidsmilje, folge opp med handlingsplan,

12

Kvalitetslosen.

tiltak og rutiner, og ha systemer for & melde fra

om hendelser og avvik. Det er riddmannen som

har det overste HMS-ansvaret, som er delegert 1

linjen. HMS-systemene i kommunene inneholder

ofte folgende:

® Rutiner for informasjon og opplaring.

® Rutiner for oppfelging, implementering,
rapportering.
Rutiner for avviksbehandling, skaderegistrering.
Klargjering av ansvar (rddmann, virksomhets-
leder, mellomleder, medarbeider, verneombud,
AMU, BHT, HR).

® (Gjennomgang av rutiner, risikovurdering,
handlingsplan og tiltak i henhold til overordnet
HMS-plan og kvalitetssikringssystemer.

Ofte bestar rutinene av en generell del som gjelder
alle ansatte, og rutiner som pélegger hvert tjeneste-
sted & gjore risikovurderinger og utarbeide tiltak

1 henhold til disse. P4 denne maten er alle ansatte
omfattet av et overordnet system, men lokale for-
hold kan bli tatt hensyn til og innarbeidet i rutinene.

Noen kommuner har etablert s@rskilte metoder &
jobbe pa for a forebygge episoder med trusler og
vold. Vi viser her spesielt til det arbeidet som er
gjort i Oslo kommune gjennom Beredskapsetaten.
Oslo har utarbeidet opplaringsmateriell, felles
rutiner for bydelene, og et system for oppfelging i
etterkant av episoder med vold og trusler om vold.

Bedriftshelsetjeneste i kommunen

Mange kommunale tjenester er omfattet av kravet
til bedriftshelsetjeneste i1 forskrift om organisering,
ledelse og medvirkning § 13-1, deriblant helse-
tjenester, pleie- og omsorgstjenester i institusjon
og sosiale omsorgstjenester uten botilbud. Det

star ikke noe om sosiale tjenester, men § 13-1 sier
samtidig at «Arbeidsgiver plikter & knytte god-
kjent bedriftshelsetjeneste til virksomheten der-
som risikoforholdene i virksomheten tilsier det.»

76 kommuner bruker for eksempel Kommuneforlagets HMS-system. De fleste bydelene i Oslo og flere andre kommuner benytter
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Det er mulig a ha bedriftshelsetjeneste for noen
ansatte mens andre ikke er omfattet av ordningen,
men dette skal vurderes ut fra en risikovurdering.
Noen av de sterste kommunene har egne bedrifts-
helsetjenester, men de fleste kjoper inn denne
tjenesten.

3.2.3 Veiledere og stottemateriale pa
omradet

Det er utarbeidet en rekke veiledere og stotte-
materiell til hjelp 1 arbeidet med HMS. Vi
nevner et utvalg.

Arbeidstilsynet har utarbeidet veilederen «Vold og
trusler pa arbeidsplassen — forebygging, handtering
og oppfolging». Veilederen skal vere et bidrag

1 arbeidet med & forebygge og handtere vold og
trusler pé arbeidsplassen.

«Trusler og vold pa arbeidsplassen» (2001), er

et felles veiledningsmateriale utarbeidet av

KS, Spekter, HSH (Virke), Fagforbundet, FO og
NSFs veiledningsmateriale for hdndtering av trusler
og vold pa arbeidsplassen. I 2006 kom «Europeisk
rammeavtale om trakassering og vold pa ar-
beidsplassen». Avtalens mal var a gke bevisst-
heten og forstéelsen, samt & gi arbeidsgivere og
arbeidstakere et verktoy for & identifisere, fore-
bygge og hindtere problemer knyttet til trakas-
sering og vold pé arbeidsplassen. Som en del av
oppfelgingen av denne rammeavtalen, videre-
utviklet partene 1 2009 veiledningsmaterialet
«Trusler og vold pa arbeidsplassen». Verktayet
beskriver en prosess for kartlegging av situasjonen
pa den enkelte arbeidsplass. Det legges til rette for
samarbeid mellom arbeidsgiver og arbeidstakere
for & forebygge trusler og vold, og for & felge opp
personer som er utsatt for trusler eller vold.

I hovedtariffoppgjeret 2010 ble partene i kommunal
sektor enige om folgende: «Den partssammensatte
[A-arbeidsgruppa bes utarbeide forslag til hvordan
verktoyet «trusler og vold pé arbeidsplassen — arbeids-
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bok og veileder» kan benyttes til systematisk
HMS-arbeid og hvordan partenes felles verktoy
bedre kan spres og tas i bruk», (HTA i KS-
omradet 2010-2012). TA-arbeidsgruppen nedsatt
av partene sentralt sendte en oppfordring til landets
kommuner om 4 sette temaet pa dagsorden i AMU.
Med oppfordringen fulgte en ferdig utformet sak
som virksomhetene kunne benytte:

FORSLAG TIL TILTAK:

Hvert arbeidssted i kommunen skal foreta

en risikovurdering av trusler og vold i sin en-
het. Dette er et lederansvar. Der det er lokale
partssammensatte IA/HMS-grupper vil disse ha
ansvar for G utarbeide tilpassede HMS-systemer
og rutiner. Arbeidet skal rapporteres til sentralt
AMU innen x dato. Veiledningsmateriale utviklet
av hhv partene eller Arbeidstilsynet er hensikts-
messige verktgy i arbeidet.



Figur 1. Finnes det rutiner for handtering av samtaler med brukere som kan ha truende eller voldelig atferd. Medarbeidere etter kontorstgrrelse

og total. Prosent. N=2861
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3.3 Sikkerhetsrutiner i NAV-

kontorene

I det folgende vil vi g& nermere inn pa hvordan
kontorene har operasjonalisert de overordnede
foringene lokalt, med andre ord om det er utarbei-
det egne rutiner for & forebygge og handtere vold
og trusler om vold.

3.3.1 Rutiner for handtering av vold og
trusler

I sperreundersokelsen ble medarbeidere spurt om
de har rutiner for hvordan de handterer samtaler
med brukere som kan ha truende eller voldelig
adferd. Figur 1 viser medarbeidernes svar pa dette
spersmaélet totalt, og etter kontorsterrelse. Figur 1
viser at totalt 72 prosent av medarbeiderne oppgir
at de har slike rutiner. Det betyr at omtrent en av
fire ansatte jobber pd kontor som enten ikke har
slike rutiner, eller at kontoret har rutiner, men at
disse ikke er kjent blant de ansatte. Her er det liten
forskjell pd de sma og store kontorene.

I HMS-rutinene oppgis det at alle enheter skal ha en
plan for hindtering av volds- og trusselsituasjoner.
Vi stilte ledere og verneombud et spersmél om
enheten har en slik plan: «Har din enhet utarbei-
det en lokal plan/rutiner for hindtering av vold og
trusselsituasjoner?». Figur 2 viser hva henholdsvis
enhetsledere, avdelingsledere/teamledere og verne-
ombud har svart pd dette spersmalet. (Se neste
side.)



Figur 2. Har din enhet utarbeidet en lokal plan/rutiner for handter-
ing av vold og trusselsituasjoner. Ledere og verneombud. N=1036.
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Figur 2 viser at det blant enhetsledere er 84
prosent som oppgir at kontoret har utarbeidet
rutiner for handtering og forebygging av vold og
trusler om vold. Svarene til verneombudene sam-
menfaller i hovedsak med enhetsledernes svar. 15
prosent av enhetslederne oppgir a ikke ha rutiner.
Analyser viser at det 1 hovedsak er pa smé kontor
at det ikke er utarbeidet en lokal plan'.

Som vi har sett ovenfor oppgir cirka 85 prosent av
alle ledere at kontorene har en lokal plan og rutiner
for forebygging og hindtering av vold og trusler
om vold. Vi har ikke data fra sperreundersekelsen
som sier noe om det konkrete innholdet i disse
rutinene. Imidlertid viser funn fra de kvalitative
intervjuene at enkelte av de storste kontorene har
brukt tid pa & utarbeide tydelige rutiner for hdnd-
tering og forebygging av vold og trusler om vold.
Flere steder var disse gjort tilgjengelige 1 kontoret
pé enkle og synlige mater. Rutinene inneholder
for eksempel tydelige beskrivelser av hvem som
gjor hva dersom en bruker opptrer voldelig eller
fremsetter trusler om vold. For eksempel gis det
beskrivelser av hvordan de ansatte skal forholde

I3 Dette er hentet fra analyser fra sporreundersekelsen.

seg, og hvilken rolle de har i & handtere situasjonen.
I intervju oppga ledere i flere kontor at de hadde
planer om & gjennomga og oppdatere rutiner, eller
allerede hadde satt i gang et slikt arbeid.

3.3.2 Ulik kjennskap til rutiner blant ledere
og medarbeidere

Som en del av HMS-rutinene er lederen ved
enheten ansvarlig for & ha en plan og rutiner for
hvordan vold og trusselsituasjoner skal hindteres.
Som vi har sett ovenfor oppgir de fleste ledere a
ha rutiner for handtering og forebygging av vold
og trusler om vold. Det er usikkert hvor godt
disse er kjent blant medarbeiderne. Vi ba ledere og
verneombud vurdere i hvilken grad planen er kjent
blant ansatte i kontoret. Figur 3 viser svarene blant
de som har oppgitt at de har rutiner.

Figur 3 viser at rundt 75 prosent av ledere, bade
enhetsledere og team- og avdelingsledere, oppgir

Figur 3.1 hvilken grad er «lokal plan/rutiner for handtering av vold
og trusselsituasjoner kjent blant de ansattey, etter rolle. Prosent.
N=892

100 — -
90 m| stor grad =lnoengrad ' |liten grad
80 —75 73

70
60
50
40
30
20
10

Teamleder Verneombud

Enhetsleder

at rutinene i stor grad er kjent blant medarbeidere,
mens omtrent en fjerdedel oppgir at rutinene i



noen grad eller liten grad er kjent. Blant verne-
ombudene er det feerre som mener at den lokale
planen er kjent blant de ansatte. Her er det grunn
til & vektlegge svarene fra verneombudene, som
jo ofte selv er vanlige ansatte.

I de kvalitative intervjuene fikk vi ogsa inntrykk
av at det varierer i hvilken grad de ansatte er kjent
med den lokale planen for hiandtering av vold- og
trusselsituasjoner. Blant annet fremkommer det i
flere intervjuer at det er ulik oppfattelse blant
ledere og medarbeidere om det eksisterer rutiner
eller ikke. For eksempel oppga lederen i et kontor
at de hadde et eget A4 ark med rutiner for «<Hvem
— gjor — hvay i en vold- og trusselsituasjon. Med-
arbeider ved samme kontor oppga a ha lest og
kjente til rutinene, men vedkommende uttrykte
samtidig usikkerhet pd om hun ville vert klar over
hva hun skulle gjore dersom en vold- eller trussel-
situasjon skulle inntreffe. Vi fikk ogsé inntrykk av at
rutiner for handtering av vold- og trusselsituasjoner
er mer utbredt blant medarbeidere som jobber i
publikumsmottaket, enn blant de veilederne som
primert jobber med oppfelging. For eksempel opp-
ga en informant som jobbet i publikumsmottaket:

«Vi har klare rutiner. Det er ryddig og oversiktlig.
Det er den enkeltes vurdering om han eller hun
skal trykke pa alarmen. Har alarm som gdr direk-
te til vaktselskap. Den det gjelder (medarbeider)
blir staende pd post. En kollega tar i mot vakta.»

Informanten oppga videre at kontoret har en «kultur
for sikkerhet» og at de har dette fordi de jevnlig
opplever ugnsket adferd i publikumsmottaket.

Ved samme kontor ga en informant som jobbet
med oppfolging uttrykk for mindre kjennskap til
rutiner:

«...snakket lite om sikkerhet. Vi skulle nok snakket
om dette hos oss. Vi vet hvor alarmen er og har fdtt

tips om hvordan vi skal sitte i forhold til brukery

Det er ulik oppfatning av rutinene blant medar-

beidere innen ett og samme kontor. Arsaken kan
veare at ansatte med hyppig brukerkontakt er mer
bevisst behovet for sikkerhetsrutiner.

Flere av de som ble intervjuet oppga at det eksisterer
klare rutiner for & handtere brukere man kjenner
og vet kan utgjere en sikkerhetsrisiko:

«Da er vi to pa samtaler. Det er enkelte brukere
som vi md ha med oss vekter. Den enkelte veileder
vurderer om det skal veere to pd samtaley.

3.3.3 Risikovurdering

Arbeidsmiljeloven § 3-1 forplikter ar-

beidsgiver & kartlegge farer og problemer,

og pa bakgrunn av dette vurdere risikoforholdene
1 virksomheten. Arbeidsgiver skal utarbeide planer
og iverksette tiltak for & redusere risiko. I henhold
til HMS-rutine 2 skal kontorene i samarbeid med
de ansatte gjennomfoere en 4rlig risikokartlegging.

I sperreundersokelsen ble det stilt sparsmal om
det var gjennomfort en kartlegging av risiko for
vold- og trusselsituasjoner. Figur 4 viser om det
ifolge ledere og ansatte er gjort en slik kartlegging.

Figur 4 viser at 79 prosent av enhetslederne oppgir
a ha foretatt en slik kartlegging. Det er dermed 19

Figur 4. Gjennomfert en kartlegging av risikoen for vold- og trusselsit-
uasjoner i din enhet. N enhetsledere=360. N medarbeidere=2845
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prosent av enhetslederne som ikke har gjort dette
til tross for at det er lovpalagt.

Figuren viser ogsa at mange av de ansatte ikke
vet om det er utfort en slik kartlegging. Dette kan
tyde pa at mange ansatte ikke blir informert eller
involvert i denne type kartlegging.

Flere informanter i intervjuene oppga at de ikke
hadde vert involvert i risikovurderingen. Dette
var utarbeidet av ledelsen eller andre pa kontoret.
En informant sa for eksempel:

«Tror det er foretatt en risikovurdering....i PM,
jeg vet ikke om det er gjort».
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3.4 Informasjonsdeling om brukere

som kan utgjore en sikkerhetsrisiko

I det folgende skal vi redegjore for lovverk og
praksis om informasjonsutveksling om brukere
som kan utgjere en sikkerhetsrisiko. Vi vil gi en
beskrivelse av det rettslige grunnlaget for deling
av informasjon i lys av taushetsplikten bade internt
pa NAV-kontoret, og mellom NAV-kontor og andre
offentlige instanser. Deretter vil vi presentere funn
fra sperreundersekelsen og de kvalitative intervjuene
om informasjonsdeling.

3.4.1 Om behovet for a kunne dele
informasjon

NAVs tjenester, bade i antall og utforming, gjer at
NAV i mange tilfeller har mange sensitive per-
sonopplysninger om brukerne. NAV-kontoret ma
sikre at personvernet til den enkelte bruker blir
ivaretatt. Dette innebaerer blant annet a sikre at
bruken av personopplysninger har rettsgrunnlag,
og at personopplysninge ikke blir tilgjengelig for
flere enn nedvendig. Det er ofte en utfordring for
NAV-kontorene, i arbeidet med a forebygge trusler
og vold, & finne rett balanse mellom ivaretagelsen
av de ansatte og hensynet

til brukernes personvern.

NAV-kontoret vil ofte kunne ha kunnskap om
brukeres adferd som er av betydning for sikker-
heten til de ansatte ved kontoret. Dette kan vare
tilfeller der hvor bruker tidligere har hatt en
oppfersel ved NAV-kontoret som ikke er akseptabel.
Informasjonen som er lagret kan for eksempel
veaere at det ber vaere tilstede to personer i mater
med bruker. Reglene om taushetsplikt er i hoved-
sak ikke ment a regulere disse tilfellene, men &
regulere tilgangen til opplysninger om bruker i
forbindelse med saksbehandling av brukers sak.
Reglene om utveksling av opplysninger i NAV-
kontoret vil derfor bli dreftet i lys av sikkerhets-
forebyggende arbeid.



3.4.2 Rettslig adgang til deling av
informasjon i NAV-kontorene

Partnerskapet mellom kommune og stat i NAV-
kontoret bestar i utgangspunktet av to adskilte
forvaltningsorgan. Bestemmelser om taushetsplikt
for arbeids- og velferdsforvaltningen er i hovedsak
er regulert i:

® Lov om arbeids- og velferdsforvaltningen
(NAV-loven) § 7 for de statlige tjenestene.

® [ov om sosiale tjenester i arbeids- og vel-
ferdsforvaltningen § 44 for de kommunale
tjenestene 7.

I utgangspunktet er opplysninger om brukerne av
NAV sine tjenester underlagt taushetsplikt. Deling
av opplysninger om brukere krever derfor hjemmel
1 lov. Hjemmel for deling av opplysninger i denne
sammenheng finnes i de overnevnte bestemmelser
nar det er «nedvendig for & forebygge vesentlig
fare for liv eller alvorlig skade pa noens helse» og
ved en analogisk anvendelse av NAV-loven § 16
for deling av opplysninger internt 1 NAV-kontoret.

3.4.2.1 OmNAV-loven § 16

For & underbygge at NAV-kontoret skal framsta
som en samlet enhet, pner NAV-loven § 16 opp
for at opplysninger om brukerne mellom kom-
mune og stat kan videreformidles internt i kon-
toret. Bestemmelsen setter likevel en begrensning
1 informasjonsflyten ved at det presiseres at opp-
lysningene «er tilgjengelige (..) 1 den utstrekning
som trengs for en hensiktsmessig arbeids- og
arkivordningy. Dette er et utslag av nedvendighet-
sprinsippet som uttrykker at den enkelte ansatte
kun skal ha tilgang til de opplysninger om bruk-
erne som er ngdvendige for at vedkommende kan
utfore sine arbeidsoppgaver. Det mé gjores en
konkret vurdering av det faglige behovet for op-
plysninger.

Bestemmelsen setter tydelige rammer for hvem
som skal vite hva, og skal hindre at opplysninger
om brukerne blir fritt tilgjengelig i NAV-kontoret.
Den enkelte leder og medarbeider méa foreta en

!4 Dette er hentet fra analyser fra sporreundersokelsen.

vurdering av hvilke opplysninger som vedkom-
mende skal gi videre til andre medarbeidere pa
kontoret. Det ligger mye ansvar pa den enkelte
medarbeider i & sikre brukernes personvern.

Mange kommuner har valgt & inkludere andre
kommunale tjenester inn i NAV-kontoret.
Taushetsplikten knyttet til disse tjenestene vil 1
hovedsak vaere regulert i tjenestenes sarlovgivning.
NAV-loven § 16 omfatter ikke disse tjenestene.

3.4.3 Ledelse og oppgavefordeling i partner-
skapet

Partnerskapet kan etter avtale beslutte at NAV-
kontoret skal ha en leder som har felles adminis-
trativt ansvar for bade det statlige og kommunale
ansvarsomradet, eller delt ledelse ved at det er
egne ledere for henholdsvis det kommunale og
det statlige ansvarsomrddet. Det er gjennom for-
skrift gitt adgang til at partnerskapsavtalene kan
inneholde bestemmelser om at kommunale med-
arbeidere og statlige medarbeidere ved kontoret
kan utfere oppgaver pad hverandres myndighets-
omrdder. En organisering der medarbeideren
utforer bade statlige og kommunale oppgaver vil
medfore at medarbeideren vil ha tilgang til opp-
lysninger om bruker fra bade statlig og kommun-
alt ansvarsomrade. Tilgang til fagsystemer bade
pa kommunal og statlig side vil ogsé gjere flere
opplysninger om bruker tilgjengelig for den enkelte
medarbeider.

NAV-kontor med en felles leder, har delegert myndig-
het til & utfore oppgaver pa bdde kommunalt og
statlig omrdde. NAV-leder er ansvarlig for driften
av NAV-kontoret og vil ha tilgang til opplysninger
om bruker uavhengig om dette faller inn under
statlig eller kommunalt ansvarsomrade, jf. den
delegerte myndigheten.

Lederen kan fastsette sikkerhetstiltak knyttet til
konkrete brukere, for eksempel at bruker er ute-
stengt fra NAV-kontoret, eller at det skal vaere to
medarbeidere i mate med bruker.
Nedvendighetsprinsippet knyttet til deling av
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informasjon vil ogsa vaere styrende nér leder fatter
beslutninger om sikkerhetstiltak knyttet til bruker.
Leder ma vurdere hvilke medarbeidere det er ned-
vendig far informasjon om brukeren, og hvor mye
informasjon medarbeiderne trenger om brukeren
for & ivareta sikkerheten ved kontoret. Normalt vil
det ikke vaere nedvendig a gi ut sensitiv informasjon
om brukeren, for eksempel sensitive personopp-
lysninger som diagnose.

I kontor med todelt ledelse vil lederne for hen-
holdsvis de kommunale tjenestene og de statlige
tjenestene kun ha mulighet til & beslutte sikker-
hetstiltak innenfor sine ansvarsomrader, og dele
informasjonen om iverksatte sikkerhetstiltak med
sine medarbeidere etter nodvendighetsprinsippet.
Utveksling av informasjon om brukere i et sikker-
hetsgyemed vil 1 utgangspunktet bare kunne
utveksles mellom kommunal leder og statlig leder
1 NAV-kontor med delt ledelse der det foreligger
serskilt lovhjemmel for slik utveksling. Dette
foreligger nar det er «nedvendig for & forebygge
vesentlig fare for liv eller alvorlig skade pa noens
helse», jf. NAV-loven § 7 tredje ledd og lov om
sosiale tjenester i NAV § 44 tredje ledd.

Det er imidlertid ulike synspunkter vedrerende
praksis og regelverk nar det gjelder informasjons-
deling, ref. teksten ovenfor. Uavhengig av organi-
seringen av lederfunksjonen ved NAV-kontoret,
vil det vaere nedvendighetsprinsippet som er
styrende for adgangen til & dele informasjon om
iverksatte sikkerhetstiltak knyttet til en bruker.

3.4.4 NAV-kontoret er en sammensatt
organisasjon

Bestemmelsene om taushetsplikt palegger medar-
beiderne et stort ansvar for ivaretakelse av person-
vernet. Valgfrihet med hensyn til tjenesteinnhold i
NAV-kontoret, oppgavedeling pé tvers, flere fag-
system, ulik lederstruktur og krav til god samhan-
dling gjer det enkelte NAV-kontor til en sammen-
satt organisasjon. Ledere og medarbeiderne ma
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vare bevisste pd hvilke lover som regulerer
arbeidsoppgavene til den enkelte, og at den en-
kelte medarbeider ikke skal ha sterre tilgang til
opplysninger om brukeren enn det som folger av
nedvendighetsprinsippet.

3.4.5 Forholdet mellom NAV-kontoret og
andre enheter

Bestemmelsene om taushetsplikt i NAV- kontoret
medforer at opplysninger om brukere i utgangs-
punktet kun kan deles med andre instanser dersom
det er nodvendig for & forebygge fare for liv eller
alvorlig skade pa noens helse, for eksempel politi,
helsevesen og personer som eventuelt métte vaere
i fare.

En rekke andre offentlige instanser har i sin ser-
lovgivning en tilsvarende bestemmelse om adgang
til & gi ut opplysninger underlagt taushetsplikt nar
det er nadvendig for a forebygge fare for liv eller
alvorlig skade pé noens helse. Som eksempler kan
vi nevne lov om kommunale helse- og omsorgs-
tjenester m.m. § 12-1 tredje ledd, lov om spesial-
isthelsetjenesten m.m. § 6-1 tredje ledd, lov om
barnevernstjenester § 6-7 tredje ledd og lov om
helsepersonell mv. § 23 forste ledd nr.4. Politiets
taushetsplikt er i hovedsak regulert i lov om politiet
§ 24. Det vil vaere opp til det organet som sitter pa
opplysningene & vurdere om vilkédrene i serlov-
givningen for & gi disse til NAV er tilstede.

3.4.6 Samtykke

Dersom bruker gir samtykke, kan opplysninger
om bruker deles med andre uten hinder av taus-
hetsplikten. NAV-kontoret ma ved utveksling av
opplysninger sikre at opplysningene som gis, og
hvem opplysningene gis til, faller inn under ram-
men av den samtykkeerklaringen som bruker har
gitt. Vi antar at 4 innhente samtykke i de situa-
sjonene det i hovedsak her er snakk om, er vanskelig
1 praksis.



3.4.7 Usikkerhet blant medarbeidere om hva
som kan deles innenfor rammene av taushets-
plikten

I sperreundersekelsen har vi ikke stilt spersmal
om hvordan bestemmelsene om taushetsplikt
praktiseres, men vi har spurt om hvordan infor-
masjon deles, og om informantene ser utfordringer
knyttet til informasjonsdeling. Inntrykket fra
intervjuene er at medarbeiderne i stor grad er
bevisst pd & overholde taushetsplikten, men at det
er utfordrende & vite hvor grensene for deling av
informasjon gar bdde internt i NAV-kontoret, og
mot andre enheter. Dette gjelder spesielt deling av
informasjon med andre deler av kommunen uten-
for NAV-kontoret ,0g med psykiatriske institu-
sjoner. Dette samsvarer med funnene i rapport
«Personvern 1 NAV» fra Universitetet 1 Stavanger
(Endresen et al. 2010)

I sperreundersekelsen ble respondentene spurt
om rutiner knyttet til informasjonsdeling. Ansatte,
ledere og verneombud ble bedt om 4 ta stilling til

folgende pastander:

® [ min enhet er det gode rutiner for deling av
informasjon om brukere som er truende eller
voldelige

® [ min enhet er det gode rutiner for deling av
informasjon mellom statlig og kommunal del
om brukere som er truende eller voldelige

Figur 5 viser hvor mange medarbeidere som sier
seg enig i de to pastandene om deling av informasjon.

Flertallet av de ansatte er enige i at det er gode
rutiner for informasjonsdelingen om truende eller
voldelige brukere i NAV-kontoret. Informasjons-
delingen ser ut til & vaere betydelig darligere desto
storre kontorene er. Det gjelder serlig informas-
jon pé tvers av statlig og kommunal del. Ved de
storste kontorene er det bare 40 prosent som er
enige i at informasjonsflyten mellom statlig og
kommunal del er god. I de kvalitative intervjuene
viser en del informanter sarlig til at informasjons-

Figur 5. Andelen medarbeidere som er ‘sveert enige’ eller ‘noksa enige’ i to pastander om rutiner for deling av informasjon etter kontorstgrrelse.
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flyten mellom publikumsmottaket og oppfelging-
savdelingen er for dérlig.

Enkelte medarbeidere viser til at det er opp til dem
selv & vurdere om informasjonen kan deles og at
dette oppleves som utfordrende:

«Taushetsplikten star overst. Men det er et disku-
sjonstema — det er opp til den enkelte om man vil
bryte taushetsplikten. Det er vanskelig — det er et
dilemma for oss.»

«Taushetsplikten er ikke til hinder for informa-
sjonsutveksling, men det trengs bedre rutiner.»

Mange informanter sier de skulle enske de
hadde mer informasjon om brukerne i forkant av
mater slik at de kunne forberede seg bedre og ta
forhdndsregler:

«Sdnn det er i dag har brukerne et storre vern enn
vi som ansatte.»

Andre informanter, sarlig ved de mindre kon-
torene, gir uttrykk for at de kjenner brukerne
godt og at de har oversikt over hvordan de skal
handtere disse. Utfordringen oppstar ferst nar det
kommer brukere de ikke kjenner til.

3.4.8 Hvordan deles informasjon i NAV-
kontoret?

NAV-kontorene handterer deling av informasjon
om brukere som kan utgjere en sikkerhetsrisiko
ulikt, blant annet utfra situasjon og sterrelse pa
kontoret. Ved smé og mellomstore kontorer skjer
informasjonsdelingen forst og fremst muntlig, for
eksempel 1 kontormeter.

I storre kontorer viser intervjuene at det deles
informasjon i sterre grad pa e-post, enten til alle
eller utvalgte medarbeidere, 1 teammeter, muntlig
mellom medarbeidere 1 publikumsmottak, 1 notat. 1
fagsystemene og gjennom lister som enten leder har
oversikt over, eller som ligger 1 publikumsmottaket:

«Opplever ogsd at informasjonsmeldingen internt
i kontoret er god. Dette skjer muntlig. »
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«Vi blir varslet om ting som skjer pd e-post, men
det blir ikke nevnt navny.

Mange informanter svarer at de videreformidler
informasjon om ubehagelige opplevelser. Det kan
for eksempel vere at det anbefales at det skal vaere
to 1 mete med bruker framover. For veiledere som
skal forberede seg til samtale med bruker er det
imidlertid ofte vanskelig & finne den nedvendige
informasjonen om bruker, da informasjonen
forsvinner i mengden av dokumenter og i de ulike
fagsystemene.

Flere informanter opplyser at informasjon de mot-
tar om brukere har en begrenset verdi. Spesielt
gjelder det for medarbeidere 1 publikumsmottaket.
I tilfeller der de ansatte ikke vet hvem bruker er,
eller hvordan vedkommende ser ut, er det vanskelig
a gjore seg nytte av informasjonen for bruker
allerede er 1 kontakt med medarbeiderne 1 publi-
kumsmottaket.

«Det er ikke et godt nok system for a formidle
informasjon om enkelte brukere og minske risiko.»

Mange informanter ensker at det ved oppslag i
systemene skal vare enkelt & se at bruker kan ut-
gjore en sikkerhetsrisiko, og at de ber ta forhnds-
regler, omtalt som «merkingy». Det blir likevel
papekt fra enkelte informanter at de ser at dette

er problematisk ut fra personvernhensyn. Hvilke
opplysninger skal vare tilgjengelig, og hvor lenge
skal de vere tilgjengelige 1 systemene?

«Jeg er i en ressursgruppe for informasjonsfiyt.
Det er vanskelig d finne et felles system ndr bruker
er truende. Vanskelig juridisk. Hvem skal ivareta
vedlikehold av slike opplysninger? »

Tilgang til sensitiv informasjon om brukere

som har opptradt uakseptabelt er bade etisk ut-
fordrende, og har sterke personvernsider.

Samtidig er det et dilemma at medarbeidere i noen
situasjoner ber informeres for & forebygge alvor-
lige hendelser.



«Vi deler navn internt om personer som har opp-
tradt truende. Vi har jo folk her som ikke kommer
inn pd de kommunale systemene om brukeren.»

3.4.9 Opplysninger om brukere fra andre
offentlige instanser

De kvalitative intervjuene viser at NAV- kon-
torene i varierende grad fir opplysninger om
brukerne fra andre offentlige instanser. Sarlig er
det andre deler av kommunen, psykiatriske in-
stitusjoner, kriminalomsorg og politi som nevnes
som instanser som kan ha informasjon om bruk-
erne av interesse for NAV-kontorene. Enkelte
informanter melder om et godt samarbeid med
disse instansene, mens andre melder at de ikke
har noe samarbeid.

Generelt samarbeid med andre instanser
Ansvarsgruppemeter o.1. nevnes av flere som

en viktig arena for samarbeid om bruker, og for
a 14 informasjon om hvilke utfordringer bruker
har, og hvordan NAV ber forholde seg til bruker.
Bruker deltar pé disse meotene, og det gir bruker
anledning til 8 kommentere og korrigere opplys-
ninger som utveksles om seg selv. En informant
uttalte at hun hadde tatt opp brukers oppfoersel pa
ansvarsgruppemsete og at dette var en god ordning.

«Denne typen informasjon bor deles i ansvars-
gruppemote. Du reduserer muligheten for a bli
manipulert. Reduserer muligheten for konflikt
og demper konfliktnivaet.»

Flere forteller at sykehus og institusjoner skriver
ut brukere som de ikke klarer & behandle, eller
som de «gir opp», og sa sender de dem til NAV
som ma ta 1 mot dem.

«Vi foler noen ganger at vi blir Svarteper. Han
som skulle «nikke» ned meg, var utestengt fra
Distriktspsykiatrisk senter — og var for sinna til
d gd pd sinnemestringskurs. Det er litt spesielt.
Og de dukker jo opp her pa NAV-kontoret.»

I slike tilfeller oppleves det som viktig at NAV-

kontorene far informasjon om brukernes situasjon,
og at NAV-kontoret blir fortalt at brukeren trenger
tjenester fra NAV. Spesielt nevner flere inform-
anter at de ensker a fa beskjed fra psykiatriske
institusjoner nar pasienter skrives ut, slik at de far
mulighet til & forberede seg. Enkelte viser til at de
fdr meldinger, men at meldingene gjerne kommer
for sent. Ifelge informantene far NAV i noen grad
meldinger fra for eksempel psykiatriske institus-
joner, rusinstitusjon, kriminalomsorgen o.l. om at
brukere er utskrevet, og at bruker trenger bistand
fra NAV.

Kontorer som melder om et godt samarbeid med
andre instanser ser ut til 1 sterre grad & fa meld-
inger om brukere som trenger NAVs tjenester.

Noen NAV-kontor melder tilbake at de har generelle
samarbeidsmeter med politi og andre deler av
kommunen, der det opplyses om mer generelle
trekk ved nermiljeet, for eksempel om det er mye
rus og vapen i omlep. Dette oppleves som nyttig, og
flere NAV-kontor har tatt opp at de skulle enske de
1 storre grad ble informert om hva som rerer seg 1
nzrmiljeet.

Melding fra andre instanser ved fare

Flere informanter melder at de etter hendelsen pa
NAV Grorud har mottatt meldinger fra psykiatriske
institusjoner nar brukeren har uttrykt sinne oven-
for NAV og er pd vei for & oppseke NAV. Av de
som ikke har opplevd & fa meldinger sier flere at
de tror de ville ha fatt beskjed fra andre instanser
om det var reell fare. Ingen av enhetene 1 den
kvalitative undersokelsen har gitt tilbakemelding
om at de har rutiner for utveksling av informasjon
med samarbeidspartnere.

3.5 Oppsummering

I dette kapitlet har vi redegjort for overordnede
rammer for HMS-arbeidet, samt hvordan kontorene
har operasjonalisert dette. Gjennomgangen viser
at de fleste kontor har rutiner eller er i ferd med

a oppdatere disse. Imidlertid er det varierende
kjennskap blant medarbeidere til rutinene og det
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er interne forskjeller i kontorene. Kontorene ser i
hovedsak ut til & benytte HMS-rutine 2. Det ser ut
til at kontorer der det har vert en del episoder med
vold og trusler om vold, i sterre grad har rutiner
og praktiserer disse.

Naér det gjelder informasjonsdeling viser gjen-
nomgangen at bestemmelsene om taushetsplikt i
varierende grad oppleves som utfordrende 1 NAV-
kontoret. Variasjonene ser ut til 4 ha naer sammen-
heng med storrelsen pa kontoret. Informasjons-
deling er mindre utfordrende pa sma kontorer enn
pa de storre kontorene. Informanter i mindre og
mellomstore kontorer rapporterer at de i stor grad
har god oversikt over brukerne og derfor vet hvem
de mé vaere oppmerksomme pd. Informasjonen ser
i stor grad ut til & g muntlig mellom medarbeiderne.
Utfordringen oppstér nar det kommer nye brukere
til kontorene som de ikke har kjennskap til.

I starre kontor er delingen av informasjon mer
krevende enn i mindre kontor. Mange informanter
sier det kan vere tilfeldig om en far informasjon
om brukere som kan utgjere en sikkerhetsrisiko
eller ikke. De fleste av informantene ensker at in-
formasjon om brukere som kan utgjere en sikker-
hetsrisiko skal vere lettere tilgjengelig.

Informasjonsdeling mellom NAV-kontoret og
andre instanser

Samhandlingen med andre instanser varierer.

De fleste informantene ensker et bedre samarbeid
med eksterne instanser,sarlig med tjenester knyttet
til psykisk helse. Det ser ikke ut til & foreligge
etablerte rutiner for deling av informasjon om
brukere som kan utgjere en sikkerhetsrisiko med
andre offentlige instanser. Undersokelsene viser at
kontorene kan forebygge vold og trusler om vold
bedre ved & oppdatere, gjore kjent og trene pa sikker-
hetsrutinene pa kontoret. NAV-kontorene synes

i varierende grad & vare forberedt pd 4 handtere
vold- og trusselsituasjoner. Det er behov for
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bedre rutiner for informasjonsdeling mellom NAV
og eksterne akterer om brukere som kan utgjore
en sikkerhetsrisiko. Deling av informasjon er et
komplekst felt, der taushetsplikt og personvern méa
ivaretas.



4 Forebyggende tiltak







4 FOREBYGGENDE TILTAK | NAV-KONTORENE

I mandatet fremgar det at arbeidsgruppa skal gi en beskrivelse av hva som gjeres i NAV-kontorene
for & forebygge vold og trusler om vold. I dette kapitlet skal vi se naermere pa hvilke tiltak kontorene har

iverksatt for & forebygge vold og trusler om vold.

Kapitlet omhandler folgende temaer:
® Opplaring

® Fysiske sikringstiltak

® Bruk av vekter

Med fysiske tiltak siktes det her til bruk av alarmknapper, remningsveier og hvordan lokalene er innredet
for & ta 1 mot brukere. Rutiner for handtering, forebygging av vold og trusler om vold og rapportering
av hendelser, anses ogsd som forebyggende tiltak. Forstnevnte ble beskrevet i kapittel tre, mens rap-

portering av hendelser vil bli presentert i kapittel syv.

Funnene er basert pa gjennomgang av veiledere for fysisk sikring, HMS-rutine 2 og Sikkerhets-
standarden, samt data fra sperreundersgkelsen og de kvalitative intervjuene.

Hovedfunn

® |intervju oppga flere medarbeidere og ledere at det har veert gjort endringer i
lokalene for a ivareta sikkerheten til medarbeidere og brukere.

e 80 prosent av respondentene oppgir a ha tilgang til alarmknapp i mgte med
bruker. Rutiner for bruk av alarm varierer.

® | halvparten av NAV-kontorene har alle samtalerommene rgmningsvei.

® 18 prosent av NAV-kontorene benytter vekter. Hvor mye vekterne er tilstede i

kontorene varierer.

4.1 Opplzering i 8 handtere vold- og
trusselsituasjoner

Ifolge HMS-rutine 2 skal: «Medarbeiderne ha
regelmessige ovelser og vere trent i hvordan

de skal forholde seg i en aktuell situasjon. Det
anbefales en praktisk gjennomgang av rutiner og
prosedyrer en gang i aret for enheter med bruke-
rkontakt».

Mal og disponeringsbrevet for 2013 stiller krav til
opplaering og evelser for & forebygge vold og tru-
sler om vold, samt a redusere sikkerhetsrisikoen.

Det presiseres at enhetene i lopet av 2013 skal
gjennomfore en beredskapsevelse. Videre skal
alle ansatte drlig gjennomga e-lering om temaet
sikkerhet for & bli kjent med hvilke sikkerhetskrav
som gjelder. Ogsa 1 den kommunale styringslinjen
ligger det krav i HMS-systemene om rutiner for
informasjon og opplering. Imidlertid kan disse
rutinene vre ulikt fra kommune til kommune.

Béde 1 sperreundersekelsen og 1 de kvalitative
intervjuene, har vi spurt medarbeiderne om de har
fatt oppleering i & forebygge og héndtere vold- og
trusselsituasjoner.
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Figur 6 viser andel medarbeidere som oppgir a ha
fatt oppleering 1 hvordan de skal forebygge voldelige
eller truende situasjoner med brukere.

Figur 6. «Deltatt pa oppleering i a forebygge at det oppstar voldelige
eller truende situasjoner med brukerey. Prosent. N=2800

Figur 7 viser andelen som svarer at de har fatt
praktisk opplering i & handtere truende situasjoner.

Figur 7. «Har du mottatt praktisk oppleering i & handtere truende
situasjoner etter at de har oppstatt, eks. beredskapsgvelsey. Totalt
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Figur 6 viser at det totalt er 42 prosent av ansatte
oppgir at de har deltatt pa opplaring i & forebygge
trusler og vold. Det er langt flere som har deltatt
pa opplering pé store kontor enn pa sma. Dette
kan ha sammenheng med at det er storre behov
for slik opplearing pa store kontor som har flere
brukere og oftere blir utsatt for trusler. Pa de
storste kontorene har halvparten av de ansatte fatt
opplering.

Medarbeidere ble ogsa spurt om de har fatt praktisk
oppleering i a handtere truende eller voldelige
situasjoner, for eksempel i form av en beredskaps-
ovelse.

Figur 7 viser at det totalt er 27 prosent som har
deltatt pa slik praktisk opplering. Ved de minste
kontorene er det kun 14 prosent som har mottatt
slik opplering, mens ved de storre kontorene
med 40 ansatte eller mer er det omtrent 30
prosent. Videre analyser viser at det er 15 prosent
som har fatt praktisk opplering mer enn én gang
siste 5 ar ”°. Praktiske evelser i 4 handtere truende
situasjoner er dermed langt mindre utbredt enn
opplering i forebygging, og det er fa som deltar
jevnlig pé slik praktiske gvelser.

I de kvalitative intervjuene oppgir flere medarbeidere
at de har fatt en generell teoretisk gjennomgang av
hvordan de skal handtere vold og trusselsitu-
asjoner. Enkelte forteller at de ikke har veert med
pa opplering i det hele tatt eller er usikre pa om
de har fatt opplering. Fa informanter oppgir a

ha gjennomfert praktisk opplering og evelser 1 &
handtere vold- og trusselsituasjoner. De som har
gjiennomfort beredskapsevelse oppgir at dette er
nyttig og leererikt:

5 Dette gjelder for de som faktisk har jobbet pa kontoret i fem ar eller mer.



«To verneombud har vernerunder en gang i aret
der sikkerhet er et tema. Hver sjette uke er det
ovelser, alle mé ha det minst en gang i aret. Startet
med praktiske gvelser og roller, nd har vi gétt over
til samtaler for og etter. Dette er godt mottatt av
de ansatte. Vi har holdt pa med dette i ca. ett og ett
halvt ar».

I de tilfeller der kontorene har gjennomfert
praktiske ovelser, kan det se ut til at det er stor
variasjon i hvem som star for dette. Bdde ledere,
verneombud, medarbeidere internt pa kontoret og
eksterne akterer nevnes som arrangerer.
Eksempler som oppgis pa eksterne aktorer er:
Politi, tidligere politibetjenter eller private firmaer.
Det ser ut som det er opp til hvert enkelt kontor

a bestemme hvordan oppleringen skal gjennom-
fores, og hvem som skal sté for den.

At det i de overordnede HMS-rutinene pa statlig og
kommunal side ligger krav til opplaring og at dette
presiseres i Mal og disponeringsbrevet for 2013, ble
1 liten grad omtalt blant medarbeidere eller ledere.

4.2 Fysisk utforming av lokalene

I forbindelse med etableringen av NAV ble det
laget egne veiledere for hvordan de fysiske loka-
lene skulle utformes’¢ . Flere prinsipper ble lagt

til grunn for den fysiske utformingen; blant annet
universell utforming, mulighet for rask kontakt
(ansikt til ansikt) med veiledere, og at samtaler ble
anbefalt gjennomfert i lydtette rom slik at person-
vernet ble ivaretatt. Veilederen anbefalte videre

at det skulle skilles mellom ventesone, mgterom
og selvbetjeningssone. Musikk pa svak styrke, og
bruk av lyddempende materialer ble anbefalt for

a hindre at personsensitive opplysninger tilfalt
uvedkommende. Videre ble det lagt foringer

om at brukere ikke skulle ha tilgang til ansat-
tarealene, og at alle samtaler med brukere skulle
forega i egne samtalerom tilknyttet mottaket. For
a ivareta de ansattes sikkerhet ble det anbefalt & ha
meterom og samtalerom som ikke inneholdt lose
gjenstander. Samtalerommene ble anbefalt & ha

to derer, slik at den ene kunne benyttes om remn-
ingsvei. Darene skal ikke vare av glass, men vare
«fylten. Flere av de anbefalingene som ble gjort i
veilederen for fysisk utforming av NAV-kontorene
finner vi igjen i1 Sikkerhetsstandarden og i HMS-
rutinene. Dette gjelder blant annet anbefalinger
om hvordan samtalerommene ber vare innredet.

I den kvalitative delen av kartleggingen peker
funnene pé at kontorene i stor grad har fulgt
veilederen da kontorene skulle etableres. Enkelte
kontorer ble bygget i forbindelse med etableringen
av NAYV, og disse har hatt bedre mulighet til &
forme publikumsmottaket i trad med retningslinjene.
Andre har hatt flere bygningsmessige begrensninger
a forholde seg til da kontoret skulle etableres.

Funnene peker i retning av at medarbeidere og
ledere stort sett vurderer lokalene som tilfreds-
stillende nér det gjelder krav til sikkerhet. Enkelte
utfordringer ved de fysiske lokalene ble fremhe-
vet. I veilederen for fysisk utforming av NAV-
kontoret anbefales det at samtalerom skal vaere

16" http://navet.adeo.no/ansatt/Etatstjenester/St%C3%B8ttefunksjoner/Kommunikasjon/Design-+og+profil/ Aktuelt/Fysisk-+utformin
g+av+publikumsareal/Veileder/Fysisk+utforming-+-+veileder.805356608.cms?kapittel=25
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lydtette for & sikre brukers personvern. I de
kvalitative intervjuene var det flere som reflek-

terte over ivaretakelse av brukers personvern
kontra veilederes sikkerhet. Flere papekte at
samtalerommene ikke burde vare mer lydtette
enn at det skulle vaere mulig & here om en samtale
ble hoyrestet.

Det skal veere remningsvei i alle samtalerom.

I halvparten av alle kontor har alle samtalerom
remningsveier, mens 13 prosent rapporterer at de
fleste samtalerom har remningsvei. Ved hele 33
prosent av kontorene har bare noen eller ingen av
samtalerommene romningsvei. Det er s&rlig blant
de mindre kontorene med ferre enn 40 ansatte at
vi finner mange kontorer som ikke har remnings-
veier i samtalerommene. I de kvalitative intervjuene
kom det i tillegg frem at ikke alle remningsveier

ble vurdert som trygge. I et kontor sé vi for ek-
sempel at remningsveien ledet inn til en gang
med en ny last der. Vi finner ogsd eksempler pa at
samtalerommene ikke oppleves som trygge der-
som de er skjermet for innsyn. Figuren nedenfor
viser hvor mange kontorer som har samtalerom
med remningsvei.

Figur 8 viser at ved halvparten av kontorene har
alle samtalerom remningsvei.

I sperreundersokelsen ble medarbeidere spurt om
de har tilgang til alarmknapp nér de er i mate med
bruker. Figur 9 viser medarbeideres tilgang til
alarmknapp fordelt etter kontorsterrelse.

Figur 9 viser at det totalt er 80 prosent som alltid,

Figur 8. Har samtalerommene rgmningsvei. Etter kontorstgrrelse. Enhetsledere. N=350
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Figur 9. «Har du tilgang til alarmknapp nar du er i mg@te med brukerney, etter kontorstgrrelse. Medarbeidere. Prosent
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ofte, eller av og til, har tilgang til alarm 1 mate
med bruker. Det er ikke alltid at den ansatte har
tilgang pa alarmknapp pa kontor der alarmknapp
er tatt 1 bruk. 15 prosent svarer at de har tilgang
til alarm, men bare av og til. Alarmknapp er mer
utbredt jo sterre kontoret er.

I den kvalitative undersgkelsen fremkommer det
at bruk av alarmen, hvem alarmen varsler, og
kjennskap til hvor alarmen var plassert, varierte. I
flere kontor varslet alarmen et vaktselskap, mens 1
andre kontor gikk alarmen hos ledere og/eller me-
darbeidere. Kartleggingen viser ogsa at alarmene
enkelte steder ikke var kjent for de ansatte og at
veilederne brukte tid pa a lete etter dem. Pa et kontor
var alarmen plassert 1 et skap. [ sperreundersekelsen
finner vi ogsd at enkelte medarbeidere ensker tydelige
rutiner for hvordan alarmen skal brukes.

Gjennom de kvalitative intervjuene sa vi variasjon
blant medarbeidere nar det gjelder hva som opp-
leves som trygt. Dette kom tydelig frem i to
kontorer som kan sammenlignes ut fra sterrelse,
brukergrunnlag og hyppighet i hendelser. I det ene
kontoret ble alarm tilknyttet vaktselskap omtalt
som trygghetsskapende. I det andre tilfellet ble en
slik losning beskrevet som «falsk trygghet» og pé

dette kontoret var medarbeidere mer tilfreds med
at alarmen gikk til ledere og medarbeidere. En
mulig forklaring kan vare at dette kontoret hadde
egen beredskapsgruppe og tydelige rutiner for a
handtere denne type hendelser. Andre pa sin side
omtalte alarm som gikk hos leder og medarbeidere
som sdrbart ved fraveer.

Flere kontorer var bevisste pa hvilke sikkerhets-
messige utfordringer som 1a 1 lokalene og de fleste
hadde gjort endringer i publikumsmottakene for &
imetekomme bade brukeres rett til personvern og
de ansattes sikkerhet. Dette kunne vare tiltak som
a flytte samtalerom slik at det var lett synlige fra
skranken, eller & forbedre alarmsystemet slik at
det ble lettere tilgjengelig for medarbeidere. Noen
kontor hadde installert videovervakingskamera
eller vurderte & installere dette.

I kontorene der medarbeidere omtalte den fysiske
sikkerheten som tilfredsstillende, fremheves nettopp
at mottaket var apent og ryddig og at dette var
konfliktdempende i seg selv. Informantene sa 1
den forbindelse lite behov for a iverksette fysiske
forbedringstiltak.



4.3 Bruk av vektertjenester

Det ligger ikke foringer eller krav til bruk av
vektertjenester verken i de statlige eller de kom-
munale styringslinjene. Det er opp til det enkelte
kontor & bestemme om de vil leie vektertjenester.
Det er ogsa det enkelte kontor som méa betale for
vektertjenesten.

I sparreundersokelsen ble ledere stilt spersmél om
de har vekter 1 publikumsmottaket. Figur 10 viser
bruk av vektertjenester totalt, og etter kontorsterrelse.

Figur 10 viser at 18 prosent av landets 456 NAV-
kontor bruker vekter 1 publikumsmottaket.

Blant disse har halvparten vekter hver dag eller

flere dager 1 uken. Figuren viser videre at de
minste kontorene ikke bruker vektertjenester,
mens flertallet av kontor med 40 ansatte eller flere
bruker vekter. Blant de sterste kontorene i landet,
med 100 ansatte eller flere, har 88 prosent vekter.
Halvparten av de sterste kontorene har vekter hver
dag.

Blant kontorene vi intervjuet var det flere som
brukte vekter i publikumsmottaket. Enkelte kon-
tor hadde fast vekter i publikumsmottaket hele
dagen, andre ved &pnings- og stengetid. I andre
kontor kom vekter innom pa faste besgksrunder,
samt at de rykket ut hvis kontorets alarm gikk.
Flere kontor var svaert positive til bruk av vekter,
og fremhevet dette som trygghetsfremmende og
konfliktdempende:

«Vi har god erfaring med bruk av vekter. Dette er
preventivt. Mange stdr utenfor og sier at jeg skal
gd inn og lage et helvete...Da er det ok at de ser
at det er en vekter der. Jeg har tro pd at uni-
formert sikkerhetstjeneste ma veere pd plass hver
dag».

I enkelte andre kontor ble det motsatte fremhevet.
For eksempel hadde et stort kontor avviklet vekter-
avtalen da de opplevde at vekterne ikke bidro til

a dempe konfliktnivaet. Snarere ble det hevdet at
vekterne hadde mangelfull evne til & kommunisere

Figur 10. Bruk av vekter i publikumsmottaket totalt og etter kontorstgrrelse. Rapportert av enhetsledere. Prosent. N=356.
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med brukere, og at de ikke klarte & roe dem ned.
«Vekteren kan ha en preventiv virkning, men kan
ikke avhjelpe alt. Vekteren overtar styringen ndr
det inntreffer en situasjon».

Et kontor papekte at bruk av vekter ikke nedven-
digvis minsket andelen voldelige og truende situ-
asjoner, men at keen flot bedre og at brukerne ikke
snakket sa hoyt nar vekter var til stede. Kontoret
anser saledes at vekter har en viss preventiv virkn-
ing pa uensket oppforsel blant brukerne. Enkelte
kontor framhevet ogsé at en viktig forutsetning

for at vektertjenesten skulle fungere, var felles
forstéelse blant vekter og ansatte om hva som er
vekterens rolle og myndighetsrom.

Selv om flertallet av de sterste kontorene benytter
seg av vektertjenester, er det ogsé noen av disse
som har valgt a ikke ha det. Flere kontor oppga

at dette ogsa var et spersmal om gkonomi og
fordeling av ressurser. Enkelte av kontorene som
inngikk i1 den kvalitative undersokelsen hadde
valgt & opprette egne beredskapsteam i stedet for
a bruke vekter. Teamene skulle vere padrivere for
sikkerhetsarbeidet og ha ansvar for rutiner og opp-
leering av ansatte. Dersom noen trykket pa alarmen,
gikk denne til beredskapsteamet og ledere. Ved
uttrykning hadde alle klart beskrevne roller. De
kontorene som hadde opprettet et slikt team var
ikke tilknyttet vaktselskap.

4.4 Oppsummering

I dette kapitlet har vi vist at opplering og trening
i varierende grad gjennomfores i kontorene. Fa
har gjennomfort praktiske evelser. Konsekvensen
er at det er stor variasjon 1 hvor godt forberedt
medarbeiderne er i & hindtere vold- og trussel-
situasjoner.

Lokalenes fysiske utforming vurderes i hovedsak
som tilfredsstillende av medarbeidere og ledere.
Flere har gjort tilpasninger underveis, samtidig
oppgir en del kontorer a ha et forbedringspotensial
nar det gjelder & sikre alle samtalerom med hen-
siktsmessige remningsveier. Det kan se ut til at
overordnede foringer i stor grad etterleves, eller at
disse benyttes mer aktivt for & vurdere den fysiske
sikkerheten 1 kontoret. Nar det gjelder bruk av
alarm, synes det imidlertid & vere variasjon 1 rutiner,
bruk og opplevelse av alarmens betydning for op-
plevd trygghet blant medarbeiderne.

Det er fa kontorer som benytter vektertjenester.
Kun 18 prosent har vekter og det er primaert de
storste kontorene som benytter seg av dette. I
hovedtrekk synes medarbeiderne & veare tilfredse
med a ha vekter i1 kontoret, men det er likevel
variasjon i opplevelsen av hvorvidt dette fore-
bygger vold og trusler om vold.
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5 OMFANG AV VOLD OG TRUSLER PA NAV-KONTOR

I punkt 3 1 mandatet heter det at gjennomgangen skal: «Kartlegge sikkerhetssituasjonen i arbeids- og
velferdsforvaltningen, og s@rlig i NAV-kontorene». I dette ligger det at vi skal underseke omfanget av

vold og trusler som NAV-ansatte utsettes for.

Dette kapittelet handler om de ansattes erfaringer med vold og trusler, i hvilken grad de er utsatt for
vold og trusler og hvor denne type hendelser finner sted. Vi beskriver ogsd om de ansatte vurderer

hendelsene som alvorlige.

Med vold menes her fysisk vold som slag, spark, dytting, lugging, knuffing eller andre fysiske angrep

pé person i lopet av de siste 12 méneder. Trusler defineres som ytringer eller handlinger som direkte eller
indirekte innebaerer en trussel om & pafere den enkelte, enheten eller andre (kolleger, familie mv.) skade
1 lopet av de siste 12 méineder. Spersmalsformuleringene er gjengitt i vedlegg 3.

Kapittelet er basert pé resultater fra sperreundersekelsen. I tillegg brukes funn fra den kvalitative under-

sokelsen til & illustrere og utdype funnene.

Hovedfunn

® 2.3 prosent av ansatte ved NAV-kontor oppgir & ha veert utsatt for vold siste 12

maneder.

® 39 prosent oppgir at de har veert utsatt for trusler rettet mot seq selv i lppet av

de siste 12 maneder.

50 prosent oppgir at de har opplevd trusler rettet mot NAV-kontoret de arbeider ved.
Totalt har 63 prosent av de ansatte ved NAV-kontorene vaert utsatt for trusler
enten rettet mot dem selv personlig eller mot kontoret de jobber pa i lppet av

de siste 12 maneder.

Ansatte i publikumsmottak ved store kontor er mest utsatt for vold og trusler.
Kommunalt ansatte oppgir i stgrre grad at de har veert utsatt for vold og trusler

enn statlig ansatte.

5.1 Samlet vurdering av sikkerhets-

situasjonen

2,3 prosent av ansatte ved NAV-kontor oppgir 4 ha
veert utsatt for et fysisk angrep de siste tolv méned-
er. Vi finner ikke en ekning 1 voldstilfeller 1 2013
sammenlignet med 2009. 39 prosent har vart utsatt
for trusler eller truende situasjoner mot seg selv 1
lopet av de siste 12 maneder. I tillegg jobber mange
ansatte pa kontor som har vaert utsatt for trusler

mot hele kontoret. Samlet sett har 63 prosent av de
ansatte opplevd en trussel rettet mot seg selv eller
mot kontoret de jobber pé de siste tolv manedene.
Tre prosent av de ansatte har vert utsatt for ti trus-
ler eller mer 1 lopet av de siste tolv méneder. Vi vil
ut fra dette hevde at det er et betydelig omfang av
trusler rettet mot ansatte ved NAV-kontor.
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Videre analyser viser at volds- og trusselbildet 1
betydelig grad varierer mellom kontorer, og etter
hvilke oppgaver en jobber med. Vi skiller mellom
ansatte 1 publikumsmottaket, merkantilt ansatte,
kommunalt ansatte og statlig ansatte. Det er ulik
praksis og organisering ved NAV-kontorene,

men vare analyser viser at kommunalt ansatte 1
hovedsak jobber med kommunale tjenester, mens
statlige ansatte i hovedsak jobber med statlige tje-
nester. Det er med andre ord lite arbeid pa tvers av
de definerte styringslinjene. Ansatte ved de storste
kontorene er noe mer utsatt for vold og trusler enn
ansatte ved mindre kontor. De som jobber med
kommunale tjenester, og ansatte i publikumsmot-
tak, er generelt sett mest utsatt for vold og trusler.

Forskjellene i utsatthet mellom disse kategoriene
ansatte oker med kontorsterrelse. Ved kontor med
flere enn 40 ansatte er det et klart menster. Kom-
munalt ansatte som jobber med oppfelging, samt
ansatte 1 publikumsmottaket, er klart mer utsatt
for trusler enn de to andre kategoriene. Vi finner
samme tendens nar det gjelder utsatthet for vold.
Dette kan illustreres ved & se pa forskjellene i
antall trusler ved kontorene med 100 ansatte eller
mer. Ved de storste kontorene oppgir 63 prosent
av de ansatte i publikumsmottaket at de har blitt
utsatt for en trussel mot seg selv, mens det blant
statlig ansatte som jobber med veiledning er 28
prosent som har blitt utsatt for en slik trussel.
Blant de kommunalt ansatte som jobber med
veiledning av brukere er det 50 prosent som har
vert utsatt for en trussel de siste 12 méneder.

Som nevnt er ansatte pa de store kontorene noe
mer utsatt for vold og trusler om vold enn ansatte
pa de mindre kontorene. Men bak dette generelle
bildet skjuler det seg en betydelig variasjon 1
omfang av trusler mellom de storre kontorene, det
vil si kontorer med 40 ansatte eller fler. Gjennom-
snittlig antall trusler per kontor i lopet av de siste
12 méneder varierer fra 0,3 trusler pd de minst
utsatte kontorene, til 4,5 trusler pa det mest utsatte
kontoret. Ut fra dette vil vi hevde at noen store
kontor har betydelige sikkerhetsutfordringer, serlig
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ndr det gjelder antall trusler de ansatte utsettes

for. Ved andre store kontor er utfordringene av et
klart mindre omfang. Det er grunn til & tro at det
ogsé er betydelig variasjon mellom store kontor i
risikoen for a bli utsatt for vold, men her er tallene
for sma til at vi kan si noe sikkert om dette.

Ut fra dette vil vi peke pa betydningen av at det
enkelte kontor gjer en lokal vurdering av sikker-
hetsutfordringene og den arbeidsmiljoutfordringen
som vold og trusler utgjor. De mest utsatte kontorene
ber vurdere mer omfattende tiltak enn de minst
utsatte kontorene. Ved kontorene med hay fore-
komst av trusler mé fokus serlig rettes mot de
ansatte i publikumsmottaket, og de ansatte som i
hovedsak jobber med det kommunale tjenesteom-
radet.



5.2 Omfang av vold og trusler
Respondentene ble spurt om de hadde blitt utsatt
for vold eller trusler i mate med bruker i lapet

av de siste tolv maneder. De ble ogsa spurt om

de hadde mottatt trusler over telefon, epost, brev
eller annet. Vi spurte i tillegg om kontoret i sin
helhet har blitt truet: «Har det i lopet av de siste
tolv. maneder skjedd vold- eller trusselepisoder
som involverte sterre deler av kontoret eller hele
kontoret». I tillegg spurte vi om de ansatte har
veert utsatt for trakassering eller utskjelling 1 lopet
av de siste tolv maneder. Spersmélsformuleringer
med svaralternativ er gjengitt i vedlegg 3.

Figur 11 viser andelen ansatte ved NAV-kontor
som oppgir a ha vart utsatt for vold eller trusler de
siste tolv maneder. Figur 11 viser at 2,3 prosent av
medarbeiderne i NAV-kontorene oppgir & ha veert ut-
satt for vold. Vi vet at det totalt er cirka 9700 ansatte 1
NAV-kontor. 2,3 prosent av dette utgjor 230 personer
av alle ansatte ved NAV-kontor /7. 39 prosent oppgir

a ha veert utsatt for trusler direkte mot seg selv. Det
utgjer omtrent 3800 ansatte. Seylen helt til hoyre i
figuren viser at halvparten av alle ansatte jobber pa
et kontor som har veert utsatt for en eller flere trusler
rettet mot kontoret i sin helhet. Videre analyser viser
at det totalt er 63 prosent som enten veert utsatt for
trusler rettet mot seg selv, eller jobbet pa et kontor
som har veert utsatt for trusler.

Vi spurte ogsa de ansatte om de har opplevd
utskjelling eller trakassering fra brukere 1 lopet av
de siste tolv méneder. Hva trakassering og utskjelling
bestér 1 ble ikke neermere definert 1 sperreunder-
sekelsen. Det er derfor grunn til & anta at respondentene
kan ha en noe ulik forstaelse av hva trakassering og
utskjelling er ndr de svarer pa spersmélet. Figur 12
viser andelen ansatte som oppgir & ha veart utsatt for
trakassering og utskjelling de siste tolv maneder.

Figur 11. Utsatt for vold eller trusler de siste 12 maneder. Medarbeidere pa NAV-kontor. Prosent. Minste N=2869
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17 Det er omtrent til sammen 9700 statlig og kommunalt ansatte i NAV-kontorene. Antallet som er oppgitt her er 2,3 prosent av 9700.



Figur 12. «Har du i lppet av de siste 12 maneder blitt utsatt for trakassering/utskjelling fra brukerey. Prosent. N=2838
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Trakassering og utskjelling forekommer oftere
enn direkte trusler. Figur 12 viser at 59 prosent av
de ansatte oppgir & ha vert utsatt for trakassering
eller utskjelling minst en gang i lepet av de siste
tolv méneder. Syv prosent rapporterer & ha vert
utsatt for trakassering eller utskjelling ménedlig,
og fire prosent ukentlig. Selv om trakassering eller
utskjelling ikke er en trussel om fysisk skade, vil
det kunne utgjore en arbeidsmiljebelastning for
de ansatte. Naermere analyser viser at de som ofte
er utsatt for trakassering eller utskjelling i stor
grad ogsa rapporterer & vere utsatt for trusler. Den
totale belastningen vil derfor kunne bli stor for
den enkelte som i lepet av et &r bade blir skjelt ut
mange ganger, og truet noen ganger. Vi har ikke
analysert sammenhengen mellom sykefravaer og
trusler om vold eller utskjelling og trakassering.
Dette kan det vaere aktuelt & utrede som en del av
oppfelgingen av kartleggingen.

Vi har definert trusler som bade direkte og in-
direkte trusler om vold’®. At vi ogsa inkluderer
indirekte trusler 1 definisjonen kan medfere at det
1 noen grad blir et uklart skille mellom hva som

er trusler, og hva som er utskjelling. Det noen
oppfatter som en indirekte trussel eller en truende
situasjon, kan andre oppfatte som en utskjelling. I
resten av dette kapittelet skal vi avgrense analysene
til & se pé vold og trusler.

I8 1 sporsmalet i sporreskjemaet bruker vi termene ‘apenlyst’ eller ‘antydet.



5.2.1 Hyppighet av voldsepisoder

Vi sa ovenfor at 2,3 prosent av de ansatte oppgir
a ha blitt utsatt for vold minst en gang i lopet av
de siste 12 maneder. Noen kan imidlertid ha blitt
utsatt for vold flere ganger. Figur 13 viser hvor
ofte medarbeidere er blitt utsatt for vold de siste
tolv méneder.

Figur 13. Hvor ofte utsatt for fysisk vold fra brukere de siste
12 maneder. Prosent. N=2869
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Figur 13 viser at blant dem som har vart utsatt for
vold, er det fa som svarer at de har vert utsatt for
dette mer enn én gang. Totalt oppgir 0,4 prosent
av de ansatte som oppgir at de har vart utsatt for
to voldsepisoder eller mer i lopet av de siste tolv
maneder.

5.2.2 Hyppighet av trusler

Figur 14 viser hvor ofte ansatte har blitt utsatt for
trusler. Vi skiller mellom trusler rettet mot den enkelte
ansatte, og trusler som er rettet mot kontoret som
den ansatte jobber pa.

Figur 14. Hyppighet av trusler fra brukere rettet
mot den enkelte ansatte eller mot kontoret i lopet
av de siste 12 méneder. Prosent. Minste N=2771

Figur 14. Hyppighet av trusler fra brukere rettet mot den enkelte
ansatte eller mot kontoret i lppet av de siste 12 maneder. Prosent.
Minste N=2771
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Figur 14 viser at de fleste har blitt utsatt for trusler
en til to ganger. Men noen er ogsé blitt utsatt for
mange trusler, dvs. flere enn seks trusler. Videre
oppgir 3,4 prosent & ha blitt utsatt for 10 trusler
eller mer rettet mot seg selv. Dette utgjer omtrent
330 ansatte. Omtrent like mange har opplevd ti
trusler eller flere rettet mot kontoret.



5.3 Kjennetegn ved volds- og

trusselepisodene i NAV-kontor

I det folgende vil vi vise hvor medarbeidere blir
utsatt for vold og trusler om vold. Vi beskriver
hvor episoden oppsto, og om episoden ble oppfattet
som alvorlig. Nar det gjelder trusselbildet beskriver
vi1 tillegg hva slags type trusler som ble fremmet.

5.3.1 Kjennetegn ved voldsepisodene i NAV-
kontor

Her skal vi se n&ermere pa voldsepisodene som
ansatte har opplevd i lapet av de siste tolv méneder.
Tabell 3 viser svar pa to spersmal om hvor hen-
delsen skjedde blant de som var utsatt for vold.
Tabell 3 viser at 46 av de 61 rapporterte volds-
episodene skjedde inne pd NAV-kontoret, mens
fem av episodene skjedde rett utenfor NAV-
kontoret. I tillegg blir det rapportert om 4 episoder
som skjedde pa hjemmebesok, og seks episoder
som skjedde et annet sted. Na&ermere analyser viser
at kommunalt ansatte 1 noe storre grad opplever
voldsepisoder blant annet under hjemmebesgk (se

Tabell 3. Hvor skjedde voldsepisoden? Prosent og antall. kke vektet.

vedlegg 3). Blant episodene som skjedde inne pa
kontoret, foregikk flertallet i publikumsmottaket.
Respondentene oppgir dobbelt s& mange hendelser
1 mottaket som pa samtalerom.

Prosent Antall

Skjedde voldsepisoden pa NAV- P4 NAV-kontoret 75 46

kontoret eller et annet sted 3 :
(hjemmebesgk 0.1.)? * Rett utenfor NAV-kontoret

P& hjemmebesgk 7 4

Annet 10 6

Totalt 100 61

Hvis den skjedde pa kontoret: Publikumsmottak 64 29

Hvor pa kontoret? * Samtalerom 31 14

Annet 4 2

Totalt 100 45

* signifikant pa 0,05 niva



Tabell 4. Spgrsmal om voldssituasjonen blant de som svarte at de svarte at de var utsatt for minst ett angrep siste 12 maneder. Prosent og

antall. lkke vektet

Prosent Antall
Medfgrte angrepet at du ble utsatt for 5 3
synlige merker eller kroppsskade? Totalt 58
I hvilken grad opplevde du denne | sveert stor grad 20 12
voldsepisoden som alvorlig? I stor grad 30 18
I noen grad 39 24
| liten grad 12 7
Totalt 100 61

Vold kan omfatte alt fra farlige og grove tilfeller
av vold, til aggressiv atferd med knuffing eller
skubbing. De ansatte som ble utsatt for vold de
siste tolv manedene, ble spurt om i hvilken grad
de regner voldsepisoden som alvorlig, og om de
fikk skader eller synlige merker. Tabell 4 viser
hvorvidt respondentene oppfattet episoden som
alvorlig og hvorvidt den etterlot synlig skade.

Tabell 4 viser at halvparten av respondentene har
svart at voldsepisoden var alvorlig i sveert stor
grad eller i stor grad. Den andre halvparten svarte
i noen grad eller liten grad. Med andre ord er det
stor variasjon blant respondentene nar det gjelder
hvor alvorlig de opplevde episoden. Dette gjen-
speiler bade at enkelte har opplevd et langt mer
alvorlig angrep enn andre, men kan ogsa skyldes
at noen kan bli redde og engstelige etter et fysisk
angrep som andre i mindre grad vil bli merket av.
Videre er det fem prosent (tre respondenter) som
svarte bekreftende pa at det fysiske angrepet med-
forte synlige merker eller skader. Vi vurderer at
det muligens er en viss underrepresentasjon i dette
utvalget. Det er grunn til & anta at enkelte som

er blitt utsatt for arbeidsrelatert grov vold enten

er sykemeldt eller har sluttet i jobben og folgelig
ikke inngar i utvalget. Vi tror derfor at andelen
voldshendelser som resulterte i synlige merker eller
skader er noe hgyere enn det som framkommer i
kartleggingen.

I de kvalitative intervjuene begrenset vi ikke
spersmalene om vold til episoder som hadde
skjedd de siste tolv manedene, men ba de tenke
pa de siste par drene. Pa de fleste kontor kunne
de ansatte fortelle om en eller flere voldsepisoder
som hadde skjedd i lepet av tiden de hadde jobbet
pa kontoret. Gjennom de kvalitative intervjuene
forteller informantene at voldelig adferd bade
rammer inventar og andre brukere, sa vel som
medarbeiderne i NAV-kontor og vektere. Historiene
under gir et innblikk i hva fysiske angrep kan
handle om:

«I mars i dr, opplevde jeg en frustrert bruker.
Bruker fikk avslag pd soknad om sosial ytelse,
mdtte vente pd penger. Hun slengte ned telefonene
bak skranken. Trengte seg bak skranken, en kollega
snublet over henne, hun sparket og dyttet pa oss da
hun ld pa gulvet. Vi var to som holdt henne nede».

Ansatte pa enkelte kontor hadde ogsé opplevd
sveert alvorlige fysiske angrep med kniv eller
andre vapen:

«ja...en bruker lagde brak, var truende og gikk
til angrep. Alarmen ble brukt og vektere kom.
Publikum ble geleidet ut og to vektere geleidet
brukeren ut. Det viste seg at han hadde kniv og
begge vektere fikk kuttskader. Andre brukere ble
engstelige...»



Eksempelet ovenfor viser at bdde medarbeidere,
vektere og andre brukere rammes nér en person
opptrer voldelig. Flere informanter fortalte ogsa
om hendelser der brukere sloss og kranglet med
hverandre, men ikke opptrddde direkte truende
overfor de ansatte.

5.3.2 Kjennetegn ved trusselsituasjonene
I det folgende ser vi nermere pa trusselsitu-
asjonene som medarbeiderne har opplevd rettet
mot seg selv, enten i et mate med bruker, eller
pa telefon eller epost.

De som hadde blitt utsatt for mer enn en trussel
ble bedt om & tenke pa den mest alvorlige hen-
delsen. Respondenter som svarte at de var utsatt
for en trussel eller en truende situasjon direkte i
mote med bruker, ble stilt spersmél om hvor det
skjedde.

Tabell 5 viser hvor de ansatte ble utsatt for trusse-
len 1 moete med bruker.

Tabell 5 viser at de fleste trusler i mote med
bruker blir fremsatt i NAV-kontoret. Det er sjelden
at det oppstar truende situasjoner utenfor NAV-
kontoret. Neermere analyse viser at dette gjelder
bade for kommunalt og statlig ansatte. Samtidig
ser vi at de kommunalt ansatte i noen tilfeller har
blitt utsatt for trusler ved hjemmebesegk. Blant

de truslene som fremsettes i NAV-kontoret, ble
de fleste fremsatt i publikumsmottaket eller pa
samtalerom. Dette samsvarer med funnene om
voldshendelser. De kommunalt ansatte oppgir i
storst grad at truslene fremsettes i veilednings-
samtaler pa samtalerom. De statlig ansatte oppgir
at truslene som oftest fremsettes i publikumsmot-
tak (se tabell 1 vedlegg 3).

De som hadde opplevd en trussel i mete med

Tabell 5. Spgrsmal om hvor trusselen eller den truende situasjonen i mgte med bruker skjedde. Prosent. Uvektet

Totalt
Skjedde trusselepisoden pa NAV- P3 NAV-kontoret 90
kontoret eller et annet sted 5
(hjemmebesgk o.1.)? (n=931) Rett utenfor NAV-kontoret
P3 hjemmebesgk 2
Annet 6
Totalt 100
(931)
Hvis den skjedde pa kontoret: Publikumsmottak 49
Hvor pa kontoret? (n=830) Samtalerom 43
Mgterom 3
Annet 6
Totalt 100
(830)

52



bruker ble spurt om det dreide seg om en verbal
trussel eller en truende situasjon. En truende situ-
asjon kan for eksempel veare aggressiv atferd eller
kroppssprak som signaliserer en trussel mot den
ansatte. Figur 15 viser andelen medarbeidere som
svarte at situasjonen var en verbal trussel og hvor

Figur 15. Spgrsmal til de som ble utsatt for en trussel i mgte med
bruker. «Var det en truende situasjon eller en verbal trussel? Flere
svar mulig.» Prosent. N=942
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mange som svarte at det var en truende situasjon.
62 prosent har opplevd verbale trusler, mens 18
prosent har opplevd bade truende situasjoner og
verbale trusler. 15 prosent oppgir & ha opplevd en
truende situasjon. Det store flertallet

av trusselepisodene i fysisk mete med bruker in-
nebarer dermed en verbal trussel.

De som ble utsatt for trusler ble ogsa bedt om &
oppgi hva slags type trussel det var. Figur 16 viser
hvilke typer trusler de ansatte oppgir & ha vert
utsatt for. Respondentene kunne krysse av for
flere svaralternativer. I tillegg har vi her kombinert
svarene pa de to spersmélene om trusler rettet mot
den enkelte ansatte. Totalsummen i figuren blir
derfor over 100 prosent. Mange har blitt utsatt for
begge typer trusler, og rapporterer derfor om to
separate episoder.

Figur 16 viser at trusler kan innebare flere ting.
En stor andel av respondentene oppgir at de har
blitt utsatt for antydete eller indirekte trusler. Dette
kan vere trusler som «jeg vet hvor du bor» eller
lignende. Med andre ord er det flere som opplever
brukerens ytringer eller fremtreden som truende,

Figur 16. Til respondenter som oppgir & ha blittutsatt for trusler: «Hva ble du truet med? Flere svar mulig. Hvis flere trusler tenk pa den mest

alvorligey. Prosent.N=1110
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uten at det er fremsatt en direkte trussel om at
brukeren skal skade medarbeideren eller andre. Av
de direkte truslene er brukerens trusler om & skade
seg selv blant de mest utbredte. Hvis vi summerer
«skade deg pa jobben» og «skade deg pa fritideny,
ser vi at trusler om at brukeren skal skade den
enkelte ansatte er omtrent like utbredt. 17 prosent
rapporterer at trusselen de var utsatt for var rettet
mot rettet mot hele kontoret.

23 prosent har ogsé svart «annet» pd spersmalet
om hva de ble truet med. Noen har da beskrevet hva
trusselen gikk ut pd med egne ord, og flesteparten
beskriver trusler som handler om at brukeren skal
skade kolleger eller andre involverte akterer. Dette
er en type trussel som ikke blir fanget opp av
svaralternativene 1 sperreskjemaet. En respondent
skriver for eksempel: «Bruker navnga kollegaer pa
NAV samt alle pd NAV som trusselmal.» Mange
beskriver ogsa antydede trusler, som for eksempel
denne: «At han visste hvor jeg bodde, og at Gud
hjelpe meg dersom kjeresten ikke fikk det hun
ville.» Noen beskriver hendelser som ogsa kunne
veert klassifisert som utskjelling eller trakassering.
En informant forteller at hun ble bedt om & «dra
tilbake til Pakistan». En annen svarer at:

«Man opplever ofte a bli skjelt ut eller det blir indi-
rekte truet med at de skal komme til kontoret a brdke
nar de er misfornayd med vedtak som er gjort.

Vi spurte ogsa om 1 hvilken grad trusselen ble
opplevd som alvorlig. Nermere analyser viser at
omtrent halvparten svarte at trusselen var alvorlig
1 stor grad eller sveert stor grad. Det er de direkte
truslene om & skade den ansatte eller den ansattes
familie som flest vurderer som alvorlige. Blant de
som ble utsatt for trusler om skade pa seg selv eller
nar familie, regner 64 prosent den som alvorlig.
Blant de som ble utsatt for de andre typene trusler
regner 33 prosent trusselen som alvorlig. Dette
gir samlet sett et sammensatt bilde av hva tru-
sler mot ansatte kan handle om. Det kan vere alt
fra trusler mot nar familie som den ansatte ofte
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opplever som alvorlig, til indirekte trusler eller
generelle trusler mot kontoret, som 1 mindre grad
blir oppfattet som alvorlige. Noen av de indirekte
truslene kunne ogsé bli betegnet som utskjelling
eller trakassering.

I intervjuene spurte vi informantene om de hadde
veert utsatt for trusler uten at vi begrenset det til
de siste tolv maneder. Flertallet av informantene
forteller i de kvalitative intervjuene at de har opp-
levd en eller annen form for verbal trussel, enten
rettet mot kontoret og NAV, dem selv eller neermeste
familie. Flere fortalte om brukere som truet med a
skade seg selv. Historiene til NAV-ansatte illustrerer
hva trusler om skade rettet mot den ansatte kan
handle om. En informant fortalte om en alvorlig
drapstrussel:

«Hvis du ikke sorger for at dette vilkaret er i orden
sd kommer jeg ned og skyter deg i huet i morgen.»

En annen informant som jobber i publikumsmotta-
ket, skulle fortelle brukeren om innholdet i et ved-
tak som en kollega hadde fattet. Brukeren truet da
informanten med at: «Jeg skal knuse brillene dine.»

En andel pa tre prosent av de som har blitt truet
oppgir & ha blitt truet med at neer familie skal
skades. Blant informantene som hadde blitt utsatt
for slike trusler, fikk vi inntrykk av at de vurderes
som svert alvorlige. En informant fortalte at
vedkommende fikk en drapstrussel rettet mot naere
familiemedlemmer. Saken endte med anmeldelse
og rettsak.

I et annet tilfelle forteller en informant som jobber
med oppfolging av rusmisbrukere om en situasjon
hun opplevde som svert truende. Hun hadde
opplevd flere verbale trusler, men trakk likevel
frem denne truende situasjonen som en av de mest
ubehagelige episodene:

«Jeg skulle folge en stor mann — rusmisbruker —
som skulle legges inn pd institusjon. Han instruerte



hvor jeg skulle sitte i bilen — han ville sitte bak
meg og ville ha meg foran. Det var en ubehagelig
situasjon. »

Eksempelet illustrerer at truende situasjoner
kommer til uttrykk pa forskjellige méter. Truende
situasjoner kan oppleves som like alvorlige eller
farlige som verbale trusler. Denne hendelsen er
ogsd et eksempel péd at NAV-ansatte kan utsettes
for truende situasjoner pé andre steder enn NAV-
kontoret.

5.4 Hvilke ansatte er mest utsatt for

vold og trusler om vold?

I det folgende vil vi beskrive variasjon i omfanget
av vold og trusler om vold internt pd kontorene
og etter kontorsterrelse *°.

Tall fra arbeidsmiljeundersokelsen som ble gjen-
nomfort i 2009 viser at kommunalt ansatte i NAV-
kontorene er mer utsatt for vold og trusler enn
statlig ansatte . Fra de kvalitative intervjuene har
vi funn som peker i retning av at ansatte i publi-
kumsmottaket er mer utsatt for vold og trusler enn
pvrige medarbeidere. Vi valgte derfor & analysere
dataene etter:

Kontorsterrelse: Antall ansatte pa kontoret.
Hovedoppgave: Ansatte i publikumsmottaket,
ansatte som arbeider med oppfelging og mer-
kantilt ansatte. Merk at mange av de ansatte i
publikumsmottaket ogsé jobber med oppfolg-
ing. Her har vi klassifisert denne gruppen som
ansatt 1 publikumsmottaket.

® Tjenestelinje: ansatte som jobber med oppfelging
inndelt etter kommunal og statlig tjenestelinje.

I sperreundersokelsen ble respondentene bedt om

a spesifisere 1 hvilken grad de fulgte opp brukere i
henhold til statlig og kommunal tjenestelinje eller
begge deler. Tabell 6 viser svaret pd om en jobber

med statlig eller kommunal veiledning, fordelt etter
tjenestelinje.

Tabell 6 viser at de ansatte 1 stor grad jobber med
veiledning av brukere enten langs den kommunale
eller den statlige styringslinjen. De kommunalt
ansatte jobber 1 noe sterre grad enn statlig ansatte
pa tvers av disse styringslinjene. Néar vi i det
folgende skiller mellom kommunalt og statlig
ansatte, beskriver vi 1 stor grad forskjeller etter
hvilket tjenesteomrade en jobber med.

Tabell 6. «Hva jobber du hovedsakelig med?». Svar fordelt etter tjenestelinje. Prosent.

Kun veiledning stat Kun veiledning kommune Begge deler
Kommunalt ansatte 6 74 20
Statlig ansatte 87 2 11

9" Se for ovrig Veileder for organisering av NAV-kontor: http://navet.adeo.no/ansatt/Forsiden/S%C3%B8k?offset=

0&queryparameter=veileder+for+organisering+av+NAV-kontor

20 Dette er tall fra en upublisert tabellrapport som er laget av Fredrik Kvamme i Arbeids- og velferdsdirektoratet. Tall om vold og
trusler fra arbeidsmiljoundersokelsen er ogsa beskrevet i Grimsmo (2010), men der skilles det ikke mellom NAV-kontor og andre

deler av NAV



Tabell 7. «Hvor ofte meter du brukere ansikt-til-ansikty, fordelt pa fire kategorier ansatte. Prosent.

Statlig ansatte veiledning | Kommunalt ansatte veiledning | Publikumsmottak “g:;l::c::ielfe/
Daglig 68 69 94 30
Ukentlig 25 25 6 13
Manedlig 2 2 0 7
Sjelden 3 3 0 33
Aldri 2 1 0 17

Tabell 7 viser hvor ofte hver enkelt kategori
ansatte meoter brukere ansikt-til-ansikt. Tabellen
angir ikke omfang og innhold i brukermetene.

Tabell 7 viser at det er ansatte i publikumsmot-
taket som oftest meoter brukere ansikt-til-ansikt.
Statlig og kommunalt ansatte som hovedsakelig
jobber med oppfolging treffer ogsd brukere ofte,
enten daglig eller ukentlig. Merkantile/controllere
er den kategorien med minst brukerkontakt, men
ogsa i denne gruppen er det 30 prosent som treffer
brukere daglig. Videre analyser viser at det er pa
de storre kontorene en har spesialiserte merkantile/
controllere som sjelden eller aldri treffer brukerne.

5.4.1 Vold og trusler om vold etter kontor-
storrelse

I det folgende vil det bli redegjort for hvor ofte
medarbeidere 1 blir utsatt for vold og trusler 1
lys av antall ansatte 1 kontoret. Vi skiller mellom
kontor som har 1-9 ansatte, 10-39 ansatte, 40-99
ansatte og over 100 ansatte.

Figur 17 viser andelen ansatte som har vart utsatt

for vold, fordelt pd kontorsterrelse.

Figur 17. Andelen ansatte som oppgir a ha vaert utsatt for vold siste
12 maneder etter kontorstgrrelse. p=0,015. Prosent. N=2869
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Figur 17 viser at det er lavest forekomst av vold
pé de minste NAV-kontorene, det vil si kontorer med
faerre enn ti ansatte. Motsatt finner vi at ansatte 1
de storste kontorene, det vil si 100 ansatte eller
fler, er mest eksponert for vold. Ved de storste
kontorene oppgir 3,4 prosent av de ansatte oppgir
at de har blitt utsatt for vold i lepet av de siste tolv
méneder. Vold mot ansatte ikke begrenser seg til



de sterste kontorene. Ogsa ansatte pa de mellom-
store kontorene oppgir & ha vert utsatt for vold i
lopet av det siste aret.

Nér det gjelder sammenhengen mellom kontor-
storrelse og trusler, tegner det seg et lignende bilde.
Figur 18 viser antall trusler rettet mot ansatte,
fordelt pa kontorsterrelse.

Figur 18. Antall trusler rettet mot ansatte siste 12 maneder
etter kontorstgrrelse. Prosent. N=2869
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Tidligere har vi vist at 39,2 prosent har opplevd tru-
sler mot seg selv. Det er kun de minste kontorene,
de med 1-9 ansatte, der ansatte oppgir ferre trusler
enn dette. Andelen ansatte som er utsatt for minst
1-5 trusler er like hay blant de mellomstore kon-
torene som de store. Det er samtidig en tendens til
at en noe hoyere andel ansatte ved de storre kon-
torene har blitt utsatt for seks trusler eller flere.

5.4.2 Vold og trusler om vold etter
arbeidsoppgaver

I det folgende skal vi redegjore for hvordan vold
og trusler om vold varierer med hvilke arbeidsop-
pgaver de ansatte har. Det skilles her mellom
ansatte som hovedsakelig jobber med opp-

folging av brukere. Her skiller vi mellom kom-
munalt og statlige ansatte, siden disse ofte jobber
med ulike tjenesteomrader. Vi skiller dessuten
mellom ansatte 1 publikumsmottak og merkantilt

ansatte, ref. tabell 6. Blant disse skiller vi ikke
mellom tjenesteomrade.

Figur 19 viser andel ansatte som er blitt utsatt for vold

de siste tolv méneder fordelt etter arbeidsoppgaver.

Figur 19. Utsatt for vold de siste 12 maneder. Etter arbeidsoppgaver.
Prosent. N=2869
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De som jobber med veiledning og i publikumsmot-
taket er mer utsatt for vold enn merkantilt, inkludert
controllere. Forskjellen kan forklares med at merkan-
tilt ansatte har lite brukerkontakt (se tabell 7). Det
kan se ut som ansatte i publikumsmottaket er noe
mer utsatt enn de som jobber med veiledning, men
forskjellen er ikke statistisk signifikant.

Figur 20 nedenfor viser andel ansatte som er blitt
utsatt for trusler om vold de siste tolv maneder

Figur 20. Omfang av trusler etter arbeidsoppgaver. Prosent. N=2875
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fordelt etter arbeidsoppgaver.

Figuren viser et tilsvarende menster som for vold,

og her er forskjellene statistisk signifikante. Figuren
viser at halvparten av ansatte i publikumsmottaket har
veert utsatt for trusler, og at denne kategorien ansatte
er mest utsatt. Merkantilt ansatte er minst utsatt, mens
de som jobber med veiledning er like utsatt som gjen-
nomsnittet av utvalget. Ansatte i publikumsmottak ser
dermed generelt ut til & veere noe mer utsatt for trusler
enn de andre kategoriene.

5.4.3 Kommunalt ansatte er mer utsatt for
vold og trusler enn statlig ansatte

En tidligere undersokelse viser at kommunalt
ansatte i NAV er mer utsatt for vold og trusler om
vold enn statlig ansatte */. Ogsa i denne kartleg-
gingen fremkommer det at de kommunalt ansatte
jevnt over er mer utsatt for vold og trusler om vold
enn statlig ansatte.

Figur 21 viser at det er kommunalt ansatte som
jobber med veiledning og oppfelging som oftest
rapporterer at de har vert utsatt for vold. Det er
omtrent tre prosent av de kommunalt ansatte som
har veert utsatt for vold, mens det blant andre

Figur 21. Andelen ansatte som oppgir a ha vaert utsatt for vold siste
12 maneder blant ansatte som jobber med oppfelging og veiledning
etter tjenestelinje. P=0,002. Prosent. N=1988
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statlige ansatte som jobber med veiledning er
omtrent en prosent. Det overordnede bildet viser
dermed at det er kommunalt ansatte som jobber
med veiledning, samt ansatte i publikumsmottaket,
som er mest utsatt for vold og trusler.

I Tallene i rapporten er hentet fra arbeidsmiljpundersokelsen som ble gjennomfert i 2009 (Grimsmo, 2010).



5.5 Forskjellene gker med kontorstorrelse

Figur 22. Utsatt for minst en trussel etter arbeidsomrade og etter kontorstgrrelse. Prosent. Total N=2875
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*Forskjell signifikant pa 0,05 niva, ** forskjell signifikant pa et 0,01 niva

I figur 22 har vi samlet de fire kategoriene ansatte
for 4 gi et samlet bilde av forskjellene 1 utsatthet
for trusler. Den viser omfang av trusler etter ar-
beidsomrade og kontorsterrelse. Statistisk signifi-
kante forskjeller er markert med stjerner. Figur

22 viser at det ved de minste kontorene er ikke er
noen statistisk signifikant forskjell mellom de fire
kategoriene. Jo sterre kontorene er, desto sterre er

forskjellene mellom kategoriene. Ved kontor med
flere enn 40 ansatte er det et klart monster:
Kommunalt ansatte som jobber med oppfelging,
samt ansatte i publikumsmottaket, er klart mer
utsatt for trusler enn de to andre kategoriene
ansatte. Finner vi samme tendens nér det

gjelder utsatthet for vold?

Figur 23 viser korrelasjonen mellom kontor-

Figur 23. Andelen statlig og kommunalt ansatte som er utsatt for vold siste 12 maneder, etter kontorstgrrelse. Prosent. Korrelasjonen mellom
kontorsterrelse og de to enkeltkategoriene ansatte er ikke statistisk signifikant

m Statlig ansatt oppfelging = Kommunalt ansatt oppfelging

S = N W d» O O N O

1-9 ansatte (151) i.s

10-39 ansatte (n=608) 40-99 ansatte (n=809) * 100 eller flere ansatte
i (n=419) i.s




storrelse og andelen som er utsatt for vold blant
henholdsvis statlig og kommunalt ansatte som job-
ber med veiledning. Figur 24 viser andelen ansatte
1 publikumsmottak som er utsatt for vold, etter
kontorsterrelse.

Figur 24. Andelen ansatte i publikumsmottak som oppgir a ha veert
utsatt for vold siste 12 maneder etter kontorstgrrelse. Prosent.
p=0,007. Total N=601
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Sammenhengen mellom kontorsterrelse og andelen
som er utsatt for vold i figur 23, er ikke signifikant
verken blant statlig eller kommunalt ansatte.
Imidlertid far vi bekreftet det generelle bildet av

at kommunalt ansatte som jobber med veiledning
oftere er utsatt for vold enn statlig ansatte som jobber
med veiledning. Sammenhengen i figur 24 er imidler-
tid klar og signifikant. Ansatte i publikumsmottaket er
mer utsatt for vold desto sterre kontoret er. Andelen
ansatte i publikumsmottaket som er utsatt for vold
oker gradvis fra null prosent pa de minste kontorene
til syv prosent ved de sterste kontorene. Ved de storre
kontorene er det dermed en klar tendens til at ansatte i
publikumsmottakene oftere blir utsatt for vold.

5.6 Noen store kontor er langt mer

utsatt enn andre

Vi har vist at ansatte ved storre kontorer er noe
mer utsatt for vold og trusler enn ansatte ved mindre
kontor. Bak dette gjennomsnittet skjuler det seg en
betydelig variasjon mellom kontorene # .

Figur 25 pé neste side viser variasjonen i antall
trusler i et utvalg kontor med 40 ansatte eller flere.

Figur 25. Gjennomsnittlig antall trusler pa 39 kontor med minst 46 ansatte og minimum 20 svar. N=1166. p=0,002
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Vi testet om det er signifikant variasjon pa kontornivé blant kontor med minst 40 ansatte og der minst 20 ansatte har svart pa

sporreundersokelsen. Vi brukte en ‘One-way ANOVA test i statistikkprogrammet SPSS. Testen viser at det er en signifikant

variasjon med p=0,002



For a begrense den tilfeldige variasjonen har vi
kun tatt med de 39 kontorene der minst 20 ansatte
har svart . Hver sgyle i figuren viser gjennom-
snittlig antall trusler pa et gitt kontor med flere
enn 40 ansatte.

Figuren viser at det er stor variasjon i antall trusler
mellom de storre kontorene. Pa noen av de store
kontorene er de ansatte i gjennomsnitt utsatt for
mer enn to trusler i aret, mens det ved andre store
kontor i gjennomsnitt 0,5 trusler. Ett av de store
kontorene skiller seg ut med et spesielt hoyt antall
trusler pa omtrent 4,5 trusler per ansatt i lapet av
de siste tolv méneder. Vi har ikke sett neermere pé
hva som kan vere arsaken til de betydelige for-
skjellene mellom kontor med flere enn 40 ansatte.

I intervjuene fremkommer ogsa stor variasjon
mellom medarbeidere nar det gjelder opplevelser
av vold og trusler. P4 noen av kontorene vi besgkte
fikk vi inntrykk av at de ansatte hadde ulike op-
plevelser av hvor mange trusler det var. Pa et
storbykontor fortalte de ansatte i publikumsmot-
taket at de 1 sterre grad enn andre medarbeidere
hadde opplevd truende situasjoner. Lederen for
publikumsmottaket sa at de jevnlig har situasjoner
som de ansatte opplever som truende, og at de ofte
trykker pa alarmen. En medarbeider i mottaket
bekreftet dette bildet. Begge opplevde sikkerhet
som noe det var fokus pa og som ble handtert.

En medarbeider som jobbet med oppfolging og
veiledning av brukere pd samme kontor, omtalte
derimot sikkerhetssituasjonen annerledes. Denne
medarbeideren fortalte:

«En trussel er en trussel. Jeg snakker mye med
brukere som er misfornayde, men jeg opplever ikke
dette som truende. Har bare hatt ett mote med en
bruker som jeg opplevde som veldig ubehagelig.»

Medarbeideren omtaler en situasjon som kan tolkes
svert alvorlig. Samtidig gir informanten uttrykk for

i liten grad & ha opplevd truende situasjoner, og at
dette ikke er noe vedkommende frykter i det daglige.
Pa et kontor omtalte en medarbeidere som jobbet
med oppfelging og veiledning dette som folger:

«Det er mottaket som er mest eksponert for
trusler, men de alvorligste hendelsene skjer
hos veilederne i samtale.»

Gjennom kvalitative intervjuer sitter vi igjen med
inntrykk av at medarbeidere som jobber med
oppfelging og veiledning av brukere med behov
for oppfelging av NAV over tid, (for eksempel
langtids sosialhjelpsmottakere og brukere som
mottar arbeidsavklaringspenger) brukte mer tid
pa & «hente frem» ubehagelige episoder enn me-
darbeidere som jobber i mottak. Mange omtalte
vold og trusler som noe de i liten grad ble utsatt
for, men flere fortalte likevel om episoder som kan
tolkes som truende av utenforstaende. Dette ble
ikke nedvendigvis omtalt som en truende situasjon
av veilederen selv. At dette ikke ble oppfattet som
alvorlig kan bdde ha sammenheng med at veiled-
erne kjenner bruker godt og har erfaring med &
takle slike situasjoner. Flere oppga ogsa at de
enkelte ganger lot vere a rapportere hendelser,
nettopp fordi de kjente brukerne og ensket & ha
en god relasjon til dem i etterkant.

Samtidig kom det i enkelte intervju frem at med-
arbeidere har blitt overrasket over kjente brukeres
reaksjonsmenstre, og at hendelser har kommet
«brétt pa».

Intervjuene fra besgkene pa kontorene ga ogsa
inntrykk av at enkelte kontorer er langt mer
utsatt for trusler og vold enn andre. Noen av de
store bykontorene vi besgkte omtaler vold/ trus-
selsituasjoner som noe som inntreffer hyppig. Pa
flere sma kontorer med under ti ansatte, oppga
imidlertid informantene at det skjedde noe «for
et ar siden» eller at voldelige og truende situasjoner

2 Storrelsen pa kontorene varierer fra 46 ansatte til 170 ansatte. Alle kontor med mer enn 100 ansatte er med i figuren.
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forekommer sjelden. Pa smé kontorer hadde med-
arbeiderne ferre historier & fortelle. Imidlertid
kunne det synes som at dersom en vold- og trussel-
situasjon hadde inntruffet var dette godt kjent
blant alle medarbeidere.

5.7 Huvilke situasjoner utlgser trusler

eller vold?

I de kvalitative intervjuene ble medarbeiderne
spurt om hvilke situasjoner de mener utlgser vold
og trusler. De oppgir hovedsakelig kjennetegn
ved brukers livssituasjon, spersmal knyttet til
utbetaling og vedtak om stenader samt brukeres
forventninger til NAV som drsak. Nar det gjelder
kjennetegn ved brukerne, ble ofte kombinasjonen
rus og psykiatri trukket frem.

Flere medarbeidere fortalte at vedtaksbrev fra
NAV Forvaltning utleser mange negative reaks-
joner. I brevet blir brukerne henvist til NAV-
kontoret dersom de har spersmal og mange pekte
pa at denne teksten skapte forventninger hos
bruker som NAV-kontoret ikke kan innfri. Flere
oppga at de ikke kunne forklare vedtaksbrevene
eller bistd pa annen méte og at dette okte risikoen
for konflikt og sinne. P4 liknende vis oppga flere
veiledere at frustrasjon knyttet til manglende ut-
betaling og avslag pé seknad om stenader kunne
skape frustrasjon og sinne hos enkelte.

Flere medarbeidere oppgir at situasjoner hvor
brukere opplever at NAV ikke er tilgjengelig ikke
nedvendigvis forer til vold, men kan fore til truende
situasjoner og utskjelling og trakassering. I in-
tervju pekte enkelte medarbeidere her pd maten
NAV er organisert pa, og at flere brukere opplevde
NAV-ansatte som lite tilgjengelige og at det er
vanskelig 4 fa svar pa sine spersmal.

Flere medarbeidere oppga at det er blitt skapt store
forventninger til hva NAV—kontorene skal levere
blant brukere, samarbeidspartnere og samfunnet for
ovrig. Flere medarbeidere oppga at store forvent-

ninger bidrar til bade vold og trusselsituasjoner,
samt utskjelling og trakasserende omtale av NAV
generelt og i meate med NAV. En medarbeider kom
med folgende observasjon:

«NAV sin rolle er blitt for stor, far ansvar for mye
og ansvar for det andre deler av samfunnet ikke
hdndterer. NAV er en legitim hoggestabbe. Sam-
arbeidspartner har ogsa klare forventninger om
hva NAV skal gjorey

Flere mente ogsa at det den siste tids fokus pa
NAV i mediene bidro til gkt konfliktniva. Pa
sosiale medier og i avisenes kommentarfelt pagar
det mange diskusjoner der brukere forteller om
sine stort sett negative moater med NAV. Flere me-
darbeidere mener dette bidrar til at folk blir sinte,
at det medferer kjefting eller utskjelling, og noen
ganger flere trusler.

5.8 Har det blitt mer vold over tid?

I lopet av hesten 2013 har det vaert flere medie-
oppslag om vold og trusler rettet mot NAV-
ansatte. | flere av disse artiklene har det blitt
papekt at det har vart en tredobling av registrerte
volds- og trusselhendelser i det interne statlige
rapporteringssystemet ASY'S siden 2010. Pé dette
grunnlag har flere ogséd hevdet at det har vart en
betydelig og reell gkning av vold og trusler rettet
mot NAV-ansatte, i lopet av de siste tre arene.

12009 gjennomforte Arbeidsforskningsinstituttet
en omfattende arbeidsmiljoundersekelse der alle
ansatte i NAV ble invitert til & svare (Grimsmo
2009). Her ble det blant annet stilt spersmal om
vold og trusler: «Har du blitt utsatt for trusler fra
brukere siste dret?» og, «Har du blitt utsatt for
vold fra brukere siste aret?». Spersmalet om vold
er ikke identisk med spersmaélet om vold i denne
undersgkelsen, men vi vil hevde at meningsinn-
holdet er likt nok til at det er forsvarlig & sammen-
ligne tallene. Tabell 8 viser andelen som oppgir

a ha veert utsatt for vold etter om en statlig eller
kommunalt ansatt?.

? Tallene fra arbeidsmiljoundersekelsen i 2009 er fra en intern og upublisert tabellrapport. Den interne rapporten er utarbeidet av

Fredrik Kvamme..
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Tabell 8. Utsatt for vold fra brukere det siste aret. Tall fra arbeids-
miljpundersgkelsen i 2009 sammenlignet med spgrreunderspkelse
fra 2013. Ansatte ved NAV-lokalkontor

Tabell 9. Utsatt for trusler i 2009 og 2013 etter om en er statlig eller
kommunalt ansatt. Tall fra arbeidsmiljpunderspkelsene i 2009 og
fra sperreunderspkelse i 2013. Uvektet

Kommunal Statlig Kommunal Statlig
Prosent N Prosent N Prosent N Prosent N
2009 3,4 2843 2,0 4323 2009 41,9 2849 32,0 4247
2013 2,8 1173 1,7 1246 2013 44,3 1451 331 1425

Av tabell 8 fremgar det at det omtrent var like
mange voldstilfeller i 2009 som i 2013. Vi finner
dermed ikke stotte for at NAV-ansatte generelt er
blitt mer utsatt for vold pa jobb de tre siste arene.
Den sterke ekningen i antall tilfeller som rap-
porteres i ASY'S skyldes dermed sannsynligvis en
endring i rapporteringspraksis. Det skal samtidig
bemerkes at vi her ser pa det samlede bilde for
alle NAV-kontor i landet. Det generelle bildet kan
skjule negativ utvikling pa enkeltkontor.

I arbeidsmiljoundersokelsen fra 2009 ble det bare
stilt et spersmal om trusler, og det ble ikke de-
finert hva en trussel er. Vi stilte to spersmal om
trusler rettet mot den ansatte, og vi spesifiserte
ogsa at trusler bade kan vare dpenlyse eller an-
tydet. Siden vi har stilt to spersmal om trusler, og
spesifiserte at en ogsé skal ta med trusler som er
antydet, skulle vi 1 utgangspunktet forvente at vi
fanger opp flere episoder enn dette ene spersmaélet
12009. Sperreundersekelsen 1 2013 ble dessuten
gjennomfort pa et tidspunkt da det var mye opp-
merksomhet om vold og trusler i NAV, bade i
medier og internt 1 NAV. Dette kan bidra til at flere
ansatte husker trusler de ble utsatt for de siste tolv
maneder.

Tabell 9 viser andelen ansatte som ble utsatt for trusler
12009 sammenlignet med 2013, etter tjenestelinje.

Andelen som har vert utsatt for trusler har vaert
noksa stabil. Det er rett nok tre prosentpoeng flere
kommunalt ansatte som rapporterer om trusler
12013, men denne ekningen kan veere et resultat
av endret spersmalsformulering. Det har dermed
sannsynligvis ikke har vert noe klare endringer

1 andelen som har veert utsatt for trusler i 2009
sammenlignet med i 2013. Det kan imidlertid
veare at truslene har blitt mer grove eller alvorlige
i dag, og at det slik sett er et grunnlag for & hevde
at det er blitt “‘mer’ trusler. Det kan ogsa vere at
andelen som blir utsatt for mange trusler i lopet av
de siste tolv maneder har ekt. Vi har ikke data som
kan svare pa dette. Det kan derfor ikke utelukkes at
trusselbildet er mer alvorlig i dag enn for 3 &r siden.

Sperreundersokelsen blant medarbeidere og ledere
gir ikke grunnlag for & hevde at det er reell gkning i
vold eller trusler rettet mot NAV-ansatte de siste 4
arene. Hovedbildet er likevel, etter var vurdering,
at en hoy andel medarbeidere pd NAV-kontor ble
utsatt for trusler bade 1 2009 og 2013. Det gjelder
spesielt de kommunalt ansatte. Vi vil ut fra dette
hevde at det har vart et betydelig omfang av tru-
sler mot NAV-ansatte over lengre tid, noe arbeids-
gruppen vurderer som et alvorlig problem. Her
skal det ogsa bemerkes at 2009 var et spesielt ar i
NAVs historie. Bakgrunnen for at det ble gjennom-
fort en slik omfattende arbeidsmiljoundersokelse
nettopp dette aret, var at tilsyn fra Arbeidstilsynet
avdekket «store og helseskadelige arbeidsbelast-
ninger og manglende medvirkning» (Grimsmo
2009, s. 3).



5.9 Er NAV-ansatte mer utsatt
for vold og trusler enn andre

arbeidstakere?

Vi har vist at 2,3 prosent av de ansatte pa NAV-
kontor ble utsatt for vold de siste tolv maneder. Til
sammenligning viser tall fra Levekarsunderseokels-
en i 2009 at fire prosent av alle arbeidstakere ble
utsatt for vold pa jobben de siste tolv maneder.
Blant de som jobber innen salgs- og serviceyrker
oppgir 9 prosent at de ble utsatt for vold, mens
blant pedagogisk ansatte og sykepleiere er tallene
henholdsvis 7 prosent og 19 prosent.

I Levekérsundersekelsen spor en etter vold pa
arbeidsplassen generelt, og ikke bare om vold fra
«brukerey eller «kunder». Levekarsundersgkelsen
vil dermed fange opp flere typer voldsepisoder
enn vi gjor med vart spersmal. Det er derfor prob-
lematisk & sammenligne disse tallene direkte med
tallene om vold blant NAV-ansatte. Hvis vi kan
anta at mesteparten av volden som sykepleiere,
ansatte 1 serviceyrker og ansatte innen pedagogisk
arbeid utsettes for, er fra kunder eller brukere, har
vi likevel et grunnlag for & hevde at ansatte i NAV
ikke er utsatt for mer vold enn andre arbeidstakere
innen tjenesteyting. Vi bruker samme sporsmals-
formulering om vold som Svalund (2009) i en
sperreundersgkelse om vold og trusler blant kom-
munalt ansatte . Utvalget bestod av persjoner som
jobber med psykisk utviklingshemmede, pa barne-
vernkontor og i barneverninstitusjoner. Svalund
(2009) rapporterer at 46 prosent av de ansatte
1 dette utvalget ble utsatt for vold de siste tolv
maneder. Ut fra dette vil vi hevde at andre grupper
kommunalt ansatte er betydelig mer utsatt for vold
enn de kommunalt ansatte som jobber i NAV.

Vi har vist at 39 prosent av de ansatte i NAV-
kontor har vert utsatt for en eller flere trusler de
siste tolv maneder. Det finnes ingen direkte sam-
menlignbare undersekelser av omfanget av trusler
blant andre grupper arbeidstakere. I Levekérs-
undersekelsen fra 2009 blir et representativt ut-
valg av befolkningen stilt felgende spersmal om
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trusler pa arbeidsplassen de siste tolv méneder:
«Har du siste 12 maneder opplevd trussel om
vold pé arbeidsplassen som var sa alvorlig at

du ble redd». Dette spersmalet er ikke direkte
sammenlignbart med spersmalet om trusler i vire
undersokelser, siden det krever at respondenten
skal ha veert redd. Det er likevel verdt & merke
seg at fem prosent av alle arbeidstakere innen
salgs- og serviceyrker svarte at de ble utsatt for
den type trusler i 2009, mens 14 prosent innen
sykepleie ble utsatt for denne type trusler . Til
sammenligning var det omtrent 20 prosent NAV-
ansatte som ble utsatt for en trussel som de selv
regner som alvorlig. Ut fra dette vil vi hevde at
NAV-ansatte er betydelig mer utsatt for trusler
og truende situasjoner enn det som er vanlig
blant arbeidstakere innen tjenestesektoren.



6 Konsekvenser av
vold og trusler







6 KONSEKVENSER AV VOLD OG TRUSLER

I punkt 4 1 mandatet star det at arbeidsgruppen skal: «Beskrive utfordringer i lys av gjeldende beman-
ning, kompetanse, regelverk, policyer, rutiner og den faktiske sikkerhetssituasjonen slik denne fremstér i

arbeids- og velferdsforvaltningen».

En viktig del utfordringsbildet er etter var mening konsekvensene volden og truslene har for de ansattes
trygghet og trivsel pé jobb. I dette kapitlet skal vi derfor gjore rede hvilke konsekvenser vold og trusler
har hatt for ansatte ved NAV-kontor. Vi skal ogsé se pa hvordan dette varierer mellom kontorer av ulik
storrelse. Funn 1 analysene nedenfor baserer seg pé sperreundersekelsen og intervju med de ansatte.

Vi stilte et spersmél om «Har hendelser som involverer vold eller trusler mot deg eller dine kolleger
hatt noen konsekvenser for deg?». Vi ba videre respondentene vurdere om vedkommende, pd grunn av
vold og trusler om vold, mistrivdes, folte seg utrygge pé fritiden eller ensket a slutte i jobben. Videre ble
respondenten spurt om han eller hun folte seg trygg i jobben eller var redd for & bli utsatt for vold.

Hovedfunn

® 90 prosent av de ansatte fpler seq stort sett trygge nar de er pa jobb.

e Omtrent 16 prosent av de ansatte rapporterer at de manedlig eller oftere mis-
trives i jobben pa grunn av vold og/eller trusler. De som har vaert utsatt for mye
trusler eller vold er langt oftere redd for a bli utsatt for vold enn ansatte som

ikke har veert utsatt for dette.

® P3akontorer med hgy forekomst av trusler er det ogsa en hgy andel ansatte som

er redd for & bli utsatt for vold.

6.1 Det store flertallet foler seg
trygge pa jobb

Vi har vist at mange har vart utsatt for en eller
flere trusler de siste tolv maneder, mens relativt fa
har veert utsatt for vold. I hvilken grad medforer
dette at de ansatte er utrygge pa jobb? Vi bruker
flere sporsmal for & fange opp konsekvensene som
vold og trusler har for de ansattes trivsel og folelse
av trygghet. Flere av disse spersmalene er hentet
fra Svalund (2009). Tabell 10 viser hva de ansatte
svarte pa pastanden om at «Jeg foler meg trygg
ndr jeg er pd jobby.

Vi tolker «svert enig» og «noksé enig» som et
uttrykk for at en foler seg trygg pé jobb. De som
har sagt seg uenige anser vi at foler seg utrygge pa
jobb. Et flertall pa 90 prosent foler seg stort sett
trygge pa jobb, mens 10 prosent foler seg utrygge.

Tabell 10. Svar pa pastanden “Jeg fgler meg trygg pa jobb”.
Prosent. N=2821

Jeg foler Sveert enig 39,5
meg trygg Noksa enig 50,2
!'\ar JEE €I Pa | Noks3 uenig 8,2
jobb -

Sveert uenig 2,1
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Figur 26 viser hvor mange ansatte som har svart
at de opplever ulike folelsesmessige konsekvenser
av vold og trusler. Her var svaralternativene «ikke
aktuelt», «nei, aldri», «ja, sjelden», «ja, man-
edligy, «ja, ukentligr og «ja, daglig». Vi viser kun
de som har svart at de opplever det daglig, uken-
tlig eller manedlig.

Figur 26 viser at omtrent 16 prosent oppgir at de
manedlig eller oftere mistrives pa jobb pd grunn
vold eller trusler. Omtrent like mange er redd for
a bli utsatt for vold pa jobben. Det er dermed flere
som noen ganger mistrives i jobben eller er redde
for & bli utsatt for vold, enn som generelt sett foler
seg utrygge. 10 prosent har hatt enske om & slutte

i jobben péd grunn av vold og trusler. Det utgjor
omtrent 970 ansatte. Det er ogsa fem prosent som
har svart at de mistrives pé jobb ukentlig, mens
syv prosent er redd for & bli utsatt for vold ukentlig.
Selv om dette er et mindretall av ansatte pd NAV-
kontorene, betyr dette at det er omtrent 680 ansatte
som ukentlig eller oftere er redde for a bli utsatt
for vold pa sin arbeidsplass. Omtrent 7 prosent tar
med seg frykten eller utryggheten hjem etter jobb,
ved at de opplever “utrygghet pa fritiden”.

Nermere analyser viser at alle disse utsagnene om
konsekvenser henger sammen. De som er redd for
a bli utsatt for vold pa jobben oppgir ogsé ofte at
de mistrives i jobben, og at de har et enske om a
slutte 1 jobben.

Figur 26. Egenrapporterte konsekvenser av vold eller trusler i prosent. Alle ansatte. Minste N=2528
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6.2 Hoy andel utrygge blant de som
har vaert utsatt for vold eller mange

trusler

Figur 27 viser folelse av trygghet blant de som har
vert utsatt for vold eller trusler sammenlignet med
de som ikke har vert utsatt for noen av delene
siste tolv maneder. Vi viser her de som har sagt
seg «svert uenige» eller «uenige» i pastanden om
at «jeg foler meg trygg nar jeg er pa jobby.

Figur 27 viser at omtrent 25 prosent foler seg
utrygge pa jobbe blant de som har veart utsatt for
mange trusler eller vold. Det er langt hayere andel
enn blant de som ikke har vart utsatt for trusler
eller vold, der 6 prosent foler seg utrygge. Det er
likevel slik at selv blant de som har veert utsatt for
flere trusler eller vold, foler flertallet seg stort sett

trygge pa jobb.
Videre analyser viser at de som er utsatt for trusler

og vold opplever konsekvenser i form av mistriv-
sel eller redsel. (se figur 34 1 vedlegg 4).

Gruppen som har opplevd seks eller flere trusler
utgjer atte prosent av utvalget, eller omtrent 750
ansatte pa NAV-kontor. Denne gruppen rappor-
terer like ofte om mistrivsel, utrygghet og redsel
som dem som har veert utsatt for et fysisk angrep.
Blant dem som har vert utsatt for vold eller mange
trusler, er det to av fem som méanedlig eller oftere
mistrives 1 jobben eller er redd for & bli utsatt for
vold pa jobben. I samme gruppe er det en av fire
som ménedlig eller oftere har hatt enske om a slutte
i jobben, og en av fem rapporterer om en folelse

av utrygghet pé fritiden. Samtidig vil vi papeke at
selv blant medarbeidere som har opplevd vold eller
mange trusler, er det over halvparten som ikke
rapporterer om noen konsekvenser. Mange av dem
som rapporterer om konsekvenser oppgir at de opp-
lever dette méanedlig, og ikke ukentlig eller daglig.

Psykiske konsekvenser 1 form av mistrivsel eller

frykt er langt mer utbredt enn fysiske skader. Som
vi har sett, er det betydelig mer trusler og vold pa
de storre kontorene og blant noen grupper ansatte.

Figur 27. Uenige i pastanden “Jeg fgler meg trygg nar jeg er pa jobb”, etter om en har vaert utsatt for trusler eller vold. Prosent. N=2821
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Figur 28. Andel ansatte pa kontor med minst 40 ansatte som manedlig eller oftere er redd for a bli utsatt for vold. Prosent.

Signifikanstest kontorniva: p<0,0005.N=1166

Redd for vold - kontor med minst 40 ansatte
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I tillegg er noen av de store kontorene klart mer
utsatt for trusler enn andre kontorer. Dette betyr
at ved noen av kontorene med hey forekomst av
trusler vil det vaere mange ansatte som ganske
ofte mistrives eller er redd for & bli utsatt for vold
pé jobben. Det herer ogsd med til bildet at mange
av dem som er utsatt for trusler ogsa er utsatt for
trakassering eller utskjelling.

I kapittelet om omfanget av vold og trusler viste vi
at noen kontorer er langt mer utsatt for trusler enn
andre. Det er derfor ogsa grunn til & tro at andelen
som er redd for vold varierer betydelig mellom
store kontorer. Figur 28 viser andelen som er redd
for & bli utsatt for vold pa kontorniva blant kontor
med minst 40 ansatte. Andelen som til tider er redd
for 4 bli utsatt for vold, i stor grad varierer mellom
ulike kontorer. Pa tre kontorer er det opp mot 40
prosent av de ansatte som manedlig eller oftere
redd for & bli utsatt for vold, mens pa noen kontorer
er det faerre enn ti prosent av de ansatte som er
redd for vold 1 jobben. Ved to av kontorene i figur
28 har ingen ansatte svart at de manedlig eller
oftere er redd for & bli utsatt for vold.

Forskjellene mellom ulike kontorer 1 andelen
som er redd for vold kan forklares med hvor utsatt
de ansatte pa kontoret er for trusler (se vedlegg

4). Det er en klar sammenheng mellom andelen
som er utsatt for trusler pa et kontor, og andelen
som er redd for a bli utsatt for vold pa kontoret.
Figur 33 1 vedlegg 4 gir en samlet illustrasjon pa
at utfordringsbildet varierer mellom store kontor.
Ved noen av dem er det fa trusler, og ved disse
kontorene er det i hovedsak f4 ansatte som er redd
for 4 bli utsatt for vold. Ved andre store kontor er
det betydelig hoyere forekomst av trusler, og ved
disse kontorene er det langt flere ansatte som er
redd for & bli utsatt for vold. Figuren viser ogsa
at andelen trusler pa kontoret forklarer under 37
prosent av variansen i redsel for vold pa kontor-
nivad. Det er med andre ord andre faktorer enn
antallet trusler som pavirker hvor redd de ansatte
er for 4 bli utsatt for vold. En faktor som kan tenkes
a forklare deler av variansen, er om kontoret har
veert utsatt for et alvorlig tilfelle av fysisk vold
den senere tid.

I de kvalitative intervjuene forteller de fleste me-
darbeiderne at de stort sett foler seg trygge pa jobb.




Som vi har sett er det stor variasjon 1 hvor utsatt det
enkelte kontor er for trusler. Ved noen av storbyk-
ontorene vi besgkte var det mye trusler rettet mot de
ansatte. Her skal vi beskrive hva informanter ved to
av kontorene med hey forekomst av trusler forteller
om hvilke konsekvenser dette har for de ansatte.

I det ene intervjuet stilte vi et spersmél om hvilke
personlige egenskaper ansatte i publikumsmottaket
ma ha. En leder forteller da at det a bli utsatt for tru-
sler i noen grad er en del av jobben, og at for en skal
kunne takle jobben ma en kunne téle en betydelig
belastning. I tillegg er det viktig at den ansatte laerer
hvordan en skal unng at en situasjon eskalerer:

«Vi har sett at noen er mer utrygge enn andre,
ulike personligheter, andre er veldig robuste og det
skal mye til for det er ubehagelig a gd pa jobby.

«Personlig egnethet og kompetanse: man md veere
egnet til d jobbe her. Brukerne vil ikke forsvinne.
Deres vilje til a true, og andre alvorlige ting, for-
svinner ikke. Man ma tdle mye, vi kan ikke kurse
oss vekk fra dettey.

«Opplevelse av mye uoversiktlighet (i publikums-

mottaket), hendelser som plutselig skjer blant annet.

Folk soker seg tidvis vekk fra publikumsmottak og
jobber med oppfolging pa en annen mdte.»

Vi besgkte ogsé et annet stort kontor der inform-
antene rapporterer om et betydelig omfang av
trusler og sjikane mot de ansatte. P4 dette kontoret
opplever en avdelingsleder at de ma vere toffere
enn de selv ensker. «Var det en jobb innen sikker-
hetsarbeid jeg sokte pa?». En annen informant ved
samme kontor forteller at: «Kan ikke gi og vaere
utrygg, men hverdagen er ikke som ensket. Har
ofte ikke lyst til & ha vakt i PM». Samme informant
forteller ogsa at hun er redd for & oppgi eget navn
1 publikumsmottaket: «Lett for brukere a finne ut
alt om deg, eller legge ut negative ting pa nettet».

6.3 Oppsummering

Flertallet av ansatte i NAV svarer at de foler seg
trygge pa jobb. Men samtidig er det 10 prosent

av medarbeiderne som ikke foler seg trygge, og
16-17 prosent som rapporterer at de er redd for

a bli utsatt for vold, eller at de ganske ofte mis-
trives pd jobb pa grunn av trusler. Blant de som
har veert utsatt for vold eller mange trusler har
omtrent 23 prosent ensket & slutte i jobben. Dette
er alvorlig bade for det enkelte mennesket og for
NAV-kontoret som sadan. Vold og trusler om vold
kan fa konsekvenser for medarbeidernes trivsel og
mestringsfolelse 1 jobben.

Blant de som har vert utsatt for mange trusler eller
et fysisk angrep er det en hoy andel som svarer

at de er redd for 4 bli utsatt for vold. Men selv i
denne gruppen er det et flertall som stort sett foler
seg trygge pa jobb. Vi ser det samme i de kvali-
tative intervjuene. Selv pé storbykontor med en
hey forekomst av trusler sier informantene vére
at de stort sett foler seg trygge pa jobb. Ved disse
kontorene forteller informantene at de ma laere
seg & handtere trusler og ubehagelige situasjoner.
Det gjelder szrlig de ansatte i publikumsmottaket.
Stette fra kolleger og ledere er viktig for & takle
vanskelige situasjoner.

Det betyr ikke at situasjonen blir sett pa som
akseptabel, tvert i mot. Selv de som forteller at de
foler seg trygge, mener at de utsettes for uholdbart
mye trusler.
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7  BRUK AV REAKSJONER MOT BRUKERE SOM UT@VER VOLD ELLER

KOMMER MED TRUSLER OM VOLD

I dette kapitlet gjor vi rede for hvilke reaksjonsmuligheter NAV-kontorene kan benytte overfor bruke-
re som utever vold eller kommer med trusler om vold. Kontorene kan selv utestenge brukeren fra
kontoret, anmelde vedkommende til politiet eller be politiet om at det innfores besgksforbud. Forst
beskriver vi det rettslige grunnlaget for utestengelse. Deretter gjor vi rede for funn knyttet

til omfanget og bruken av utestengelse.

Hovedfunn

® 57 prosent av NAV-kontorene har brukt utestengelse som tiltak.
® Det oppleves ofte som utfordrende a sikre at bruker far sine lovpalagte tjenest-

er fra NAV i utestengelsesperioden.

e Det mangler et felles system som effektivt kan brukes til & informere medarbei-

derne om at bruker er utestengt.

7.1 Det rettslige grunnlaget for

utestengelse

Nadrettslige betraktninger og arbeidsmiljeloven §
4-3 ligger til grunn for adgangen til utestenging.
Etter denne bestemmelsen skal det blant annet
legges til rette slik at arbeidstakers integritet og
verdighet ivaretas, jf. § 4-3 (1). Etter nr. 3 og 4
skal arbeidstaker ikke utsettes for trakassering
eller annen utilberlig opptreden, og skal sa langt
det er mulig beskyttes mot vold, trusler og uheldig
belastninger som folge av kontakt med andre.
Denne lovbestemmelsen angir en sikkerhets- og
tryggehetsstandard for arbeidslivet, og det er den
enkelte arbeidsgiver som ut fra risikovurderinger
ma vurdere hvilke tiltak som skal iverksettes for &
beskytte de ansatte. Bruken av fysisk utestengning
fra NAV-kontoret er hjemlet med henvisning til
denne bestemmelsen.

Utestengelse betyr ikke at brukeren er utestengt
fra NAVs lovpalagte tjenester. Det innebaerer at

brukeren er ilagt restriksjoner pa hvordan han eller
hun skal forholde seg til NAV for en tidsbegrenset
periode. Brukeren fér for eksempel ikke meote

opp fysisk pd NAV-kontoret eller kontakte NAV
Kontaktsenter, men ma forholde seg til en bestemt
saksbehandler. Avgjerelsen om 4 utestenge en
bruker er en administrativ avgjerelse som bruk-
eren ikke har rett til 4 klage pa.

Utgangspunktet for en beslutning om utestengelse
er at brukeren har en opptreden som vil kunne
rammes av straffebestemmelser. NAV kan etter
dette beslutte utestenging av brukere som for
eksempel gér til fysisk angrep pa medarbeidere
eller publikum, eller som pa annen mate utsetter
medarbeidere eller publikum for svert ubehagelige
situasjoner. Eksempler pa adferd som kan fore til
utestengelse er at brukeren volder skadeverk av
en viss betydning i NAVs lokaler, eller truer eller
sjikanerer ansatte eller andre brukere.
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Arbeidsmarkedsloven § 28 gir hjemmel for at
arbeidsgivere og arbeidstakere som ikke oppfyller
rimelige krav som Arbeids- og velferdsetaten
stiller 1 forbindelse med sine tjenester, for en
tidsavgrenset periode kan utestenges fra hele eller
deler av Arbeids- og velferdsetatens tilbud. Etter
etableringen av NAV-kontor vil bestemmelsen ha
mindre betydning som hjemmel for utestenging.
For den statlige delen av NAV vil arbeidsmarkeds-
loven § 28 fortsatt kunne brukes som hjemmel for
utestenging av arbeidssekere, for eksempel hvis
de misbruker PC til annet enn jobbsegk. Arbeids-
givere kan utestenges hvis de for eksempel bidrar
til sosial dumping.

For det fattes beslutning om utestenging, ber alternative
reaksjoner vurderes. Det kan for eksempel dreie seg
om bortvisning fra NAV- kontoret der og da.

I seerlig alvorlige tilfeller kan politiet treffe beslut-
ning om besgksforbud 1 medhold av straffepro-
sesslovens § 222 a. En slik beslutning ma stad-
festes av retten. NAV-kontoret kan anmode politiet
om 4 treffe beslutning om besgksforbud.

Bruk av utestengelse

Figur 29 viser andelen kontor som noensinne har be-
nyttet utestengelsebeslutning, totalt og etter kontor-
storrelse. Figur 29 viser at 57 prosent av led-

erne svarte at enheten hadde fattet beslutning

om utestengelse i1 den tiden de har veart ledere.
Figuren viser at utestengelse brukes i varierende
grad. Utestengelse ser ut til 4 vaere et tiltak som
alle de starre NAV-kontorene har benyttet seg

av pa et eller annet tidspunkt, mens de mindre
NAV-kontorene bruker utestengelse sjeldnere. Det
er vanskelig 4 si om forskjellene mellom sma og
store kontor skyldes ulik praksis, eller bare at de
storre kontorene har langt flere brukere.

Fra de kvalitative intervjuene gis det et inntrykk
av NAV-kontorene som bruker utestengelse som
et tiltak har relativt gode erfaringer med det.
Flere informanter forteller at brukerne som har
blitt utestengt ofte oppforer seg bedre i ettertid.
Informantene forklarte dette med at de aller fleste
brukerne ikke ensker & bli utestengt og oppferer
seg bedre nér de vet at konsekvensen kan bli
utestengelse for en periode. Noen informanter op-

Figur 29. Andelen kontor som noensinne har benyttet utestengelsebeslutning, etter kontorstgrrelse. Enhetsledere. Prosent. N=356
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plyser ogsé at de opplever at utestengelsene har en
viss preventiv effekt ovenfor andre brukere og at
signaleffekten er viktig.

Enkelte informanter ga imidlertid ogsé uttrykk for
at de trodde effekten av utestengelsen var liten,
for eksempel nar det gjelder brukere med rus — og
eller psykiatriproblemer.

«Hvis noen har en adferd som ikke er akseptabel,
sd kaller leder vedkommende inn til samtale. Da
er det avhengig av responsen til bruker, de far

en mulighet til d forbedre seg, hvis ikke blir de
utestengt.»

Tabell 11 viser at det vanlige er & utestenge brukeren
1 tre méneder. Noen NAV-kontor rapporterer om
utestengelse pd en maned, og 15 prosent i opptil
seks maneder. Informantene som ble spurt om
dette opplyser at dette avhenger av alvorlighets-
graden av hendelsen.

Tabell 11. Normal varighet pa utestengelsesvedtak rapportert av
enhetsledere som har gjort ett eller flere vedtak siste 12 maneder.
N=165

Antall maneder Prosent
1 maned 7
2 maneder 7
3 maneder 72
4-5 maneder 1
6 maneder eller mer 15

7.2 Utfordringer ved bruk av

utestengelse

Flere informanter melder i intervjuene at en av
utfordringene ved bruk av utestengelse ofte er &
finne gode losninger for hvordan brukeren skal
fa kontakt med NAV i utestengelsesperioden.
Enkelte brukere far kun anledning til 4 kontakte
NAV- kontoret pd telefon, per brev eller e-post 1
utestengelsesperioden. Andre holder moter med
brukerne utenfor NAV-kontoret. Enkelte inform-
anter hevdet at utestengte brukere faktisk oppnar
bedre service 1 perioden de er utestengte fordi de
blant annet slipper & vente i ko og far direktenum-
meret til sin veileder.

7.2.1 Manglende felles registreringssystem
for beslutninger om utestengelser

Ikke alle brukere forholder seg til at de er ute-
stengt, men meter likevel opp pa NAV-kontoret. I
de tilfellene medarbeideren 1 publikumsmottaket
ikke vet hvem de utestengte brukerne er, kan det
med dagens system vare en utfordring a finne ut
at de faktisk er utestengt.

Veiledere risikerer ogsé a kalle brukere inn til
samtale 1 perioden de er utestengt fordi de ikke har
fatt informasjon om utestengelsen. Det & enkelt fa
kunnskap om at bruker er utestengt er ogsa viktig
for NAV Kontaktsenter. Dette vil gi kontaktsenteret
grunnlag for & gi riktig informasjon om for eksem-
pel hvor brukeren skal henvende seg for a fa sine
tjenester, og dermed forhindre at brukeren meter
opp pd NAV-kontoret.

Dagens statlige fagsystem har ikke funksjonalitet
for enkelt 4 kunne registrere sikkerhetstiltak kny-
ttet til brukerne, men i noen system er det er mu-
lighet for & legge inn et notat. Flere av de kommu-
nale fagsystemene har funksjonalitet for & merke
at bruker er utestengt. Ved sek pd bruker kommer
det da umiddelbart opp at bruker er utestengt.

«Legges inn i Oscar, her kan man legge inn dette
og det kommer opp en gul lapp. Noen legger inn
notat i Arena.»



Flere informanter har meldt tilbake at de registrerer
beslutninger om utestengelse av brukere av kom-
munale tjenester i det kommunale saksbehan-
dlingssystemet som har stette for dette. Utfordrin-
gen er at de ansatte ikke nedvendigvis umiddelbart
slar opp 1 systemet i mate med bruker. Det er heller
ikke alle medarbeidere som har tilgang til det
kommunale systemet, eller de har en tilgang som
de ikke benytter.

Gjennom de kvalitative intervjuene fikk vi klart
inntrykk av at det er en utfordring & finne gode og
praktiske lasninger for informasjonsdeling i kontoret,
samtidig som brukers personvern og hensyn til
taushetsplikt ivaretas. Flere kontor oppga a ha
egne, lokale losninger til formalet, og at dette
medforte at «taushetsplikten brytes». En del
kontor ser ut til & operere med lister i mottaket
med navn pa brukere som er utestengt.

«Vi har «rode listery - de som ikke skal bak til
sosialvakt. Noen er utestengt, ikke alle er politi-
anmeldt av disse».

Disse listene ligger enten i publikumsmottaket eller
hos enhetsleder. Noen informanter melder at de
har rutiner for at det ogsa skal legges ved bilder av
brukerne til listene. I intervjuene oppgis det flere
steder at informasjon om utestengelser ogsé spres
pa e-post. Noen informanter opplyser at informas-
jonen spres til alle pa kontoret, mens andre melder
at den spres til bare et utvalg som leder bestemmer har
mest behov for informasjonen, for eksempel medar-
beiderne i publikumsmottaket og brukers veileder.

Flere informanter melder tilbake at informasjonen
de fér ikke er tilstrekkelig til & kunne identifisere
den utestengte dersom brukerne skulle komme til
NAV-kontoret i utestengelsesperioden. Dersom
de ikke vet hvem brukeren er fra for, vil ofte ikke
et navn vare nok for a identifisere den utestengte
brukeren. Det er ogsa et behov for & ha bilde av
den utestengte.

26 Per 10. desember 2013
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7.3 Besoksforbud

Det foreligger ingen samlet oversikt over antall
besoksforbud som NAV-kontorene har bedt
politiet om & iverksette, og om brukeren er blitt
ilagt besgksforbud. I ASYS er det imidlertid
registrert 183 anmeldelser sa langt i 20137,
Siden dette ikke er noe som det er obligatorisk
a rapportere pa kan det vere flere anmeldelser.
Det kan ogsé vare anmeldelser gjort av kom-
munene som ikke er registrert i ASYS. Det fore-
ligger heller ikke noen samlet oversikt

over resultatet av anmeldelsene.

7.4 Oppsummering

I dette kapitlet har vi sett at det i hovedsak er de
storste NAV-kontorene som benytter eller har
benyttet beslutning om utestengelse. Det er flere
utfordringer knyttet til bruk av utestengelse. Kon-
torene ser ut til a ha benyttet ulike losninger for a
tilby brukere de tjenester vedkommende har krav
pa. Videre fremstér informasjonsdeling om bruke-
re som er utestengt & vaere en utfordring. Funn

fra de kvalitative intervjuene peker i retning av

at kontorene har valgt egne lokale lgsninger for &
informere hverandre. Her fremkommer det & vere
en utfordring a finne gode losninger for infor-
masjonsdeling og likevel kunne ivareta brukes
personvern.
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8 RAPPORTERING OM VOLD OG TRUSLER OM VOLD | NAV

Dersom en medarbeider utsettes for vold eller trusler om vold skal dette registreres og rapporteres.
Dette ligger som en del av HMS- rutinene bade i den statlige og kommunale styringslinjen. Som nevnt
1 foregdende kapitler benyttes ASY'S som rapporteringssystem i den statlige styringslinjen. ASYS er
apent for bdde kommunalt og statlig ansatte. Kommunene benytter ulike systemer for avviksrapporter-
ing. Det er leders ansvar & pase at hendelsen blir rapportert.

I dette kapitlet beskrives praksis for rapportering av vold og trusler om vold i NAV-kontorene.
Kapitlet belyser problemstillinger knyttet til rutiner for rapportering og videre oppfelging.
Funnene og beskrivelser er basert pa den kvantitative sperreundersekelsen og intervjuer med medarbei-

dere og ledere i NAV-kontorene.

Hovedfunn

® \Variasjon i om det rapporteres i statlig system, kommunalt system eller

begge deler.

Variasjon i hvordan og nar hendelser rapporteres.
Dagens rapporteringssystem gir ikke oversikt over det totale omfang av

vold og trusler.

8.1 | hvilke system rapporterer NAV-

kontorene hendelser?

I de kvalitative intervjuene og i sperreundersgkels-
en ble informantene spurt om rapporteringsrutiner
ved hendelser om vold eller trussel om vold. In-
formantene ble blant annet spurt om hvilke system
hendelser rapporteres i. Figur 30 viser 1 hvilke system
ledere rapporterer vold- og trusselhendelser.

Figur 30 viser at det er stor variasjon i hvor ledere
rapporterer hendelser. 56 prosent oppgir at de alltid
benytter ASYS, 20 prosent har svart at de noen
ganger bruker ASYS og andre ganger kommunalt
rapporteringssystem. 8 prosent rapporterer kun i
kommunalt system. Dette betyr at vi per 1 dag ikke
kan bruke ASY'S til & gi en samlet oversikt over rap-
porterte hendelser ved NAV-kontorene.

Figur 30. Spgrsmal til enhetsledere og avdelingsledere om i hvilket
system vold- og trusselhendelser blir rapportert. Prosent. N=734
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De fleste informantene opplyser at hendelser rap-
porteres i det statlige systemet ASYS. En del kon-
torer rapporterer bade i statlig og kommunal linje.
Det benyttes da to rapporteringsverktey, og noen
har i tillegg ogsé en manuell rapportering internt.

«Hvordan rapportere avvik? Et statlig, et kom-
munalt og et papir”

For de kontorene som kun bruker ASYS kan dette
medfore at en kommune ikke har kjennskap til
vold og trusler om vold rettet mot kommunalt
ansatte i NAV-kontor. En medarbeider kommenterte
at kommunen ikke far informasjon nér det rappor-
teres kun i det statlige systemet:

Vet kommunen hva som skjer, hva ansatte opp-
lever? Det er kommunen som er min formelle
arbeidsgiver og som har arbeidsgiveransvarety

8.2 Ulik praksis og forstaelse av hva

som skal rapporteres

I de kvalitative intervjuene ble det stilt spersmal
om hvordan og nar hendelser rapporteres. Funnene
fra intervjuene peker i retning av at det er variasjon
1 oppfattelsen av hva slags hendelser som skal og
ikke skal rapporteres, samt at rapporterings-
rutinene i varierende grad er kjent blant med-
arbeiderne. I det folgende vil dette beskrives
n@rmere.

Alvorlige hendelser synes gjennomgaende 4 bli
rapportert. Nar informantene fortalte om opplev-
elser knyttet til vold og trusler om vold, kom det
frem at hendelser som innebar vold mot ansatte,
eller skade pa inventar ble rapportert. Konkrete
trusler om vold mot den enkelte ansatte eller andre
synes ogsa & bli rapportert. Selv om flere oppga at
de alvorligste hendelser ble rapportert, mente de at
dette trolig ikke dekket det samlede bildet:

« Vi rapporterer nok bare toppen av isfjellet —
gjerne der hvor vi har tilkalt Securitas”™
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Pa bakgrunn av hvordan flere medarbeidere forteller
om trusler om vold eller ubehagelige hendelser
som kjefting, negative ytringer med videre, synes
det & vaere et stort spenn nar det gjelder hva som
tolkes som en trussel og hva som av den enkelte
vurderer som aktuelt & rapportere.

Blant annet oppga enkelte medarbeidere at de
hadde blitt utsatt for skjulte eller indirekte trusler
som «Jeg kan lett finne ut hvor du bory» som de
ikke hadde rapportert inn. Med andre ord synes
det & vaere et rom for individuell tolkning og

at egenopplevelsen har betydning for om det
rapporteres eller ikke. Dette synes 4 vaere gjen-
nomgaende ogsa nér det gjelder 4 tilkalle hjelp
eller a trykke pa alarmknappen.

Flere medarbeidere oppga at de trodde det var

en underrapportering. Arsaken kan vaere uklar-
heter om hva som skal rapporteres, slik at enkelte
hendelser ikke blir rapportert. Samtidig oppga
flere medarbeidere at dagens rapporteringssystem
oppfattes som tungvint og tidkrevende. En med-
arbeider understreket dette ved & oppgi at «det er
lettere d trykke pa alarmen enn d rapporterey.

Vi tror smd hendelser ikke rapporteres fordi det
tar sd mye tid, tre rapporteringer. Hadde vi hatt ett
system d forholde oss til hadde vi fitt et mer reelt
tall”

[ HMS-rutine 2 fremkommer det at NAV-kontoret
skal diskutere hva som er uakseptabel adferd fra
brukere og ansatte. Vi har ikke funn i intervjuene
som tilsier at dette er gjort i kontorene, snarere
peker funnene i retning av at det mangler en felles
oppfatning om hvilke hendelser som skal rappor-
teres og hva som kjennetegner de hendelsene som
skal rapporteres. Dette innebarer at de oversiktene
vi 1 dag har ikke nedvendigvis dekker det samlede
bildet av vold og trusler om vold i NAV-kontorene.



8.2.1 Internrevisjonen i Arbeids- og velferds-
direktoratets vurdering av ASYS

12010 vurderte internrevisjonen i Arbeids- og
velferdsdirektoratet ASYS som avvikssystem i
HMS-arbeidet. Her papekes det at ASYS ikke
ivaretar krav i HMS-lovgivningen om & ha en
samlet oversikt over antall hendelser/avvik pa
HMS-omradet, type avvik/hendelser, hvor og nar
de oppstédr og hvordan de handteres og folges opp.

12013 gikk Arbeids- og velferdsdirektoratet
igjennom rapportene i ASYS og fant stor variasjon i
kvalitet og innhold. Gjennomgangen underbygger
funn fra bide sperreundersokelsen og fra de kvalitative
intervjuene. Gjennomgangen konkluderer blant
annet med at det er behov for en kartlegging av
omfang av vold og trusler om vold, og hvordan
medarbeidere folges opp. Videre konkluderte

den med at dagens rapporteringssystem inklusive
antatt underrapportering og feilkilder, ikke gir god
nok oversikt.

8.3 Oppsummering

Funnene viser at det eksisterer ulike losninger for
rapportering av hendelser. Vi ser at dagens rapport-
eringspraksis- og systemer ikke gir et fullstendig
bilde av omfanget av vold og trusler om vold i
NAV-kontorene.

Ulike systemer og ulik praksis for rapportering
forer til at det mangler en samlet oversikt over
volds- og trusselhendelser 1 statlig og kommunal
styringslinje. NAV-kontorene synes 1 liten grad &
forholde seg til en felles retningslinjer for hva som
skal rapporteres og hvordan det skal rapporteres.
Flere medarbeidere og ledere mener det muligens
er underrapportering av hendelser.

Gjennomgang av rapporteringene 1 ASYS for
november 2013 viser at kvalitet og innhold varierer
sterkt, noe som forsterker inntrykket av at ASY'S-
rapporteringene kun viser deler av det totale
bildet. Videre har det blitt papekt at ASY'S kun er
et verktay for oversikt, ikke et verktoy for opp-
folging 1 et HMS-perspektiv.
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9 FORSLAG OG ANBEFALINGER
TIL TILTAK

I dette kapitlet beskriver arbeidsgruppen anbe-
falinger og forslag til forbedringer. Anbefalingene
bygger pé kartleggingen av na- situasjonen og er
konsentrert om omréder der arbeidsgruppen mener
det foreligger vesentlige forbedringsbehov.

Bédde medarbeidere og brukere skal kjenne seg
trygge pd NAV-kontoret. NAV skal kjennetegnes av
godt sikkerhetsarbeid pé alle niva. Godt sikkerhets-
arbeid dreier seg om forebygging, hindtering og
oppfelging av vold og trusler om vold. Arbeids-
gruppen mener funnene viser at sikkerhetsarbeidet
som utferes 1 NAV-kontorene flere steder fungerer
bra, men at variasjonene er store. Arbeidsgruppen
mener at variasjonen er for stor og frykter at be-
visstheten om sikkerhet ikke er like god i alle
NAV-kontor. Arbeidsgruppen vurderer at ledelsen
bade i den kommunale og statlige styringslinje
ikke 1 stor nok grad bidrar til en gjennomgdende
sikkerhetskultur. Det er, etter arbeidsgruppens
vurdering, behov for en systematisk tilnerming

til sikkerhetsarbeidet bdde nar det gjelder rutiner,
opplering, evelser og rapportering.

Alle NAVs enheter ma, uavhengig av trusselbildet,
ha en grunnleggende sikring bestdende av teknol-
ogiske, fysiske, organisatoriske og menneskelige
tiltak.

Arbeidsgruppen mener dette betyr at:

® [edelsen pa alle niva i NAV tar sikkerhets-
arbeidet pa alvor

® Det trenes jevnlig pa & hindtere vold og trusler
om vold

® Nyansatte far opplaring i sikkerhetsrutinene pa
kontoret

® Det gjennomfores jevnlige risikovurderinger,
minimum hvert ar

® Det legges vekt pa kompetanse i kommunikasjon
og konflikthandtering

® Ansatte som har blitt utsatt for vold og trusler
om vold blir fulgt opp

® Enhetene har lokale sikkerhetsrutiner som alle
ansatte kjenner
Enhetene har en velfungerende vernetjeneste
Kontorene er tilrettelagt og utstyrt for & ivareta
sikkerhet

® Trusler og vold blir rapportert rutinemessig i et
hensiktsmessig system

® [ edere, ansatte, tillitsvalgte og verneombud
samarbeider om sikkerhetsarbeidet

Sikkerhetsarbeidet i NAV henger sammen med

NAVs generelle virkemate og oppgaveutovelse.

I den sammenheng vil arbeidsgruppen spesielt

papeke viktigheten av at publikumsmottaket er be-

mannet av medarbeidere med riktig kompetanse pa:

® Kompetanse om tjenesteinnhold

® Kompetanse 1 & mote mennesker i en vanskelig
livssituasjon

® Kompetanse i konflikthdndtering.

Arbeidsgruppen har ved besgk merket seg at NAV-
kontorenes publikumsmottak er utformet med vekt
pa at de skal vaere apne og konfliktdempende og
anbefaler at denne tiln@ermingen viderefores.

Arbeidsgruppen har videre merket seg at mange
storre kontor har positive erfaringer med bruk av
ansatte som har som oppgave & ta i mot brukere
idet de kommer inn 1 publikumsmottaket og hjelpe
dem videre. Arbeidsgruppen finner det ogsa
positivt at mange kontor har etablerte rutiner for

a veere to 1 samtale med brukere som anses for &
vaere spesielt krevende.

NAV har nulltoleranse mot vold og trusler.
Nulltoleranse kan ikke fjerne vold og trusler om
vold i NAV. Snarere handler dette om en forstéelse
for at vold og trusler om vold kan forekomme og
viktigheten av systematiske tiltak for & forebygge
og handtere slike hendelser.
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Arbeidsgruppen har delt inn forbedringsforslagene

1 tre kategorier.

® Tiltak pa kort sikt (2014)

® Tiltak som gjennomferes pa mellomlang sikt
(2015)

® Tiltak som gjennomferes pa lengre sikt (2016)

9.1 Tiltak som gjennomfgres pa kort
sikt

9.1.1 Minimumskrav til fysisk sikring av NAV-
kontor

Funnene viser at medarbeidere og ledere stort
sett vurderer lokalene som tilfredsstillende nér
det gjelder krav til sikkerhet. Likevel hadde

33 prosent av kontorene ingen eller bare noen
samtalerom med remningsvei. Dessuten blir ikke
alle rom-

ningsveiene vurdert som trygge. 76 prosent av
de ansatte oppgir a ha tilgang til alarm, men det
foreligger ulik praksis for bruk av dette.

P& denne bakgrunn anbefaler arbeidsgruppen at

det utarbeides nye minimumskrav til fysisk ut-

forming og sikring av NAV-kontor. Disse ber

blant annet inneholde krav til

® Regmningsveier i kontoret i sin helhet

® Utforming av publikumsmottak

® Samtalerom, herunder remningsveier og
meblering

® Rutiner for bruk av alarm og grundig vurdering
av behov for alarmutstyr

Minimumskrav til fysisk sikring av NAV-kontor
utarbeides 1 samarbeid med fagfolk pé sikkerhets-
omradet.

Det er ikke nodvendig 4 stille krav om at alle
NAV-kontor skal installere alarm, heller ikke a
fastsette hvem den skal varsle. Men det er viktig
at det gjores en risikovurdering av hvor det er
behov for alarmer. Det er imidlertid ogsa viktig at
det eksisterer en hensiktsmessig rutine for bruk av
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alarm der hvor de har det. Der det ikke anses som
hensiktsmessig med alarm skal det finnes rutiner
for & pékalle oppmerksomhet eller hjelp.

Arbeidsgruppen anbefaler at fysisk sikring av
NAV-kontorene dreftes og at tiltak besluttes i part-
nerskapet. For tiltak som ikke kan dekkes innenfor
ordinzrt budsjett eller er av en bygningsmessig
karakter som ma godkjennes av huseier, bor det
lages en langsiktig plan. Det er viktig 4 involvere
de ansatte og vernetjenesten i dette arbeidet.

FORSLAG TIL TILTAK:

® Det utarbeides minimumskrav til fysisk
sikring av NAV-kontorene innen 1. juni
2014.

® NAV-kontorene rapporterer og har ut-
bedret feil og mangler, som kan gjgres
innenfor budsjett, innen 1. september
2014.

® Forbedringer av stgrre karakter drgftes i
partnerskapet og det lages en omforent
plan for gjennomfgring innen 1. november
2014.

9.1.2 Felles forstaelse av hva som ligger i
begrepene trusler, sjikane og vold

Vold og trusler om vold skal ikke aksepteres og
skal alltid utlese en reaksjon. Arbeidsgruppen
mener at volds- og trusselhendelser skal politian-
meldes. Det er arbeidsgivers ansvar & anmelde
hendelser til politiet.

«Veileder til HMS-rutine 2» gir en definisjon av
vold og trusler om vold, men det kommer ikke
tydelig frem hva som er uakseptabel adferd. Det er
derfor behov for 4 etablere en storre grad av felles
forstaelse for hva NAV mener er uakseptabel
adferd. Det vil vere forskjellig hva den enkelte
arbeidstaker opplever som belastende. Derfor
anbefaler arbeidsgruppen at den enkelte enhet
jevnlig diskuterer sin forstaelse av begrepene.



FORSLAG TIL TILTAK:

® NAV-enheter med brukerkontakt reflekterer
over kommunikasjonen med brukerne
og drgfter hva de legger i uakseptabel
adferd.

® Det utarbeides et verktgpy med beskrivelser,
eksempler og spgrsmal til refleksjon til
hjelp for vurdering og tolkning av situ-
asjoner med vold, trusler om vold og
trakassering innen 1. oktober 2014.

9.1.3 Tydeliggjore krav til gjennomfort sik-
kerhetsarbeid

Arbeidsmiljeloven slar fast at arbeidsgiver har
ansvar for at arbeidstakerne sa langt det er mulig
beskyttes mot vold, trusler og uheldige belastnin-
ger som folge av trakassering og sjikane. Arbeids-
giver har ansvar for a forebygge, handtere og
folge opp vold og trusler gjennom et kontinuerlig
og systematisk helse-, miljo og sikkerhetsarbeid.
Arbeidsgruppen understreker at det er viktig med
god sikkerhetskultur i NAV. I den forbindelse er
det viktig at lederne har sikkerhet hoyt pa dags-
ordenen. Det er derfor av stor betydning at sikkerhet
er loftet frem som et sentralt punkt i styrende
dokumenter.

Arbeidsgruppen konstaterer at Arbeids- og
velferdsetaten i sine styrende dokumenter for
2013 har hatt oppmerksomhet rettet mot sikker-
het. Kommunene har tilsvarende krav til sikkerhet
i sine HMS dokumenter. A trygge de ansattes
arbeidsmiljo og brukernes sikkerhet er en sentral
lederoppgave. Det er viktig at lederne blir fulgt
opp pa dette 1 den lopende styringsdialogen. For
at dette skal kunne gjores pd en god méte, ma det
foreligge klare resultatkrav til sikkerhet i styrende
dokumenter, bade pa statlig og kommunal side.
Aktuelle arlige generelle resultatkrav kan veere:

® Gjennomforte risikovurderinger i enhetene
® Gjennomforte forebyggende sikkerhetstiltak,

herunder fysiske tiltak

® @Gjennomfort nedvendig sikkerhetsopplering i
enhetene

® Gjennomforte og evaluerte gvelser i enhetene

FORSLAG TIL TILTAK:

® Partnerskapsmgtene som minimum, med
deltakelse fra vernetjenesten, behandler
sikkerhet én gang per ar. Gjennomfgres
innen 1. september 2014.

® Resultatkrav til gjennomfert sikkerhets-
arbeid tas inn i statlige og kommunale
styrende dokumenter fra og med 2014.

® Det utarbeides opplaerings- og stotte-
materiell.

9.1.4 Arbeidsgiver i NAV skal kunne anmelde
Arbeids- og velferdsdirektoratet har fatt tilbake-
meldinger om at enkelte politidistrikt ikke aksepterer
at arbeidsgiver i NAV leverer anmeldelse av
brukere som utever vold eller trusler om vold
mot medarbeidere i NAV. Dette kom ogsa frem i
arbeidsgruppens undersokelse.

I mote med Riksadvokaten kom det fram at
Riksadvokaten ville ta til orde for at anmeldelse
kan inngis av fornermedes leder, og at det ikke er
nedvendig a belaste den enkelte ansatte med 4 ta
stilling til patalebegjering. Allmenne hensyn vil
normalt foreligge i disse sakene. Riksadvokaten
ba Arbeids- og velferdsdirektoratet om et brev
som redegjor for de problemstillingene som har
kommet fram i arbeidsgruppens undersgkelser om
anmeldelser og informasjonsdeling.

FORSLAG TIL TILTAK:
® Arbeids- og velferdsdirektoratet fglger
opp dialogen med Riksadvokaten
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9.2 Tiltak som gjennomfores pa
mellomlang sikt - 2015

9.2.1 Felles vernetjeneste i NAV-kontorene

I NAV- kontorene finner vi to ulike mater & organ-
isere vernetjenesten pa. Enten som to verneom-
rader ut fra statlig og kommunal styringslinje, eller
med ett verneombud for begge styringslinjene.

Organisering av vernetjenesten reguleres av arbeids-
miljeloven. Der det finnes flere arbeidsgivere
gjelder arbeidsmiljeloven kapittel 2, «Arbeidsgivers

og arbeidstakers plikter». Her fremkommer at
«hovedbedriften» har hovedansvaret for samordning
av HMS-arbeidet. I virksomheter med mer enn

ti arbeidstakere, og hvor ingen er den opplagte
hovedbedriften, skal det skriftlig avtales hvem
som skal ha hovedansvaret.

FORSLAG TIL TILTAK:

® En vernetjeneste i hvert NAV-kontor.

® Hvordan dette skal gjennomfgres ma
utredes. Arbeids- og velferdsdirektoratet
utreder spgrsmalet i samarbeid med KS
innen 1. november 2014.

9.2.2 Jevnlig dialog med politiet om
sikkerheten i NAV

Kartleggingen tyder pa at NAV-kontor som har di-
alog med politi om sikkerheten ved NAV-kontoret
og om brukere som utgjer en sikkerhetsrisiko har
nytte av dette.

I mete med Politidirektoratet og Riksadvokaten
27. november 2013 var det enighet om at det var
viktig & etablere et godt samarbeid lokalt mellom
politi og NAV-kontor knyttet til sikkerheten for
ansatte i NAV, gjerne gjennom en lokal samarbeids-
avtale.

Arbeidsgruppa mener at det er viktig med jevnlig
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dialog med politiet pd alle nivd, bade sentralt, pa
fylkesnivd og ved NAV-kontoret. Jevnlig dialog
vil bidra til fa gode rutiner for hvordan politiet og
NAV ber samarbeide.

FORSLAG TIL TILTAK:
® Det gjennomferes jevnlig dialog med
politiet pa alle nivaer i NAV.

9.2.3 Dialog og informasjonsdeling med
andre samarbeidspartnere

Kartleggingen viser at mange informanter mener
at andre offentlige instanser i storre grad burde ha
varslet NAV-kontoret om brukere som utgjer en
sikkerhetsrisiko for ansatte 1 NAV. Bakgrunnen for
at slik varsling ikke skjer kan blant annet vere at
de andre instansene ikke har tenkt pa at bruker
kan utgjere en sikkerhetsrisiko for NAVs med-
arbeiderne. I andre tilfeller vurderer den ansatte at
taushetsplikten er til hindrer for a gi informasjon.

Anbefalinger om sentrale tiltak

Arbeidsgruppen hadde mate med Helsedirektora-
tet 21. november 2013. I motet ble det enighet
om at det skal settes i gang et arbeid for & vurdere
mulighetene for informasjonsdeling innenfor
gjeldende regelverk. I den forbindelse skal en
ogsé beskrive gode samhandlingsformer med sikte
pa bedre informasjonsdeling. Arbeidsgruppen

og Helsedirektoratet ble enige om at Arbeids- og
velferdsdirektoratet skal utarbeide et forslag til
mandat for dette arbeidet. Helsedirektoratet, KS
og Arbeids- og velferdsdirektoratet starter dette
arbeidet 1 januar 2014.

Arbeidsgruppen tok ogsa opp temaet i mote med
Riksadvokaten og Politidirektoratet 27. november
2013. Politidirektoratet gjorde rede for taushets-
plikten for polititjenestemenn og nér det forelig-
ger adgang til & varsle. Riksadvokaten &pnet for at
det kunne utarbeides retningslinjer pa omréadet pa
begynnelsen av 2014 og ba Arbeids- og velferds-



direktoratet om et brev med en redegjorelse for de
problemstillingene som kartleggingen har avdekket.

FORSLAG TIL TILTAK:

® Arbeids- og velferdsdirektoratet tar
initiativ til dialog med relevante samar-
beidspartnere, som blant annet Helsedi-
rektoratet, med tanke pa a bedre rutiner
og retningslinjer for samhandling og
deling av informasjon.

® Arbeids- og velferdsdirektoratet fglger
opp dialogen med Riksadvokaten

Anbefalinger om lokale tiltak

Kartleggingen viser at det foreligger fa rutiner for
informasjonsdeling mellom det enkelte NAV-
kontor og lokale samarbeidspartnere. Dette kan
fore til at det er svert tilfeldig hva NAV-kontorene
far av informasjon fra andre samarbeidspartnere.

I mote med Politidirektoratet og Riksadvokaten
var det enighet om at det var viktig 4 fa pa plass et
samarbeid mellom hvert NAV-kontor og politi-
mesteren pa stedet. Andre relevante instanser kan
veare sykehus, distriktpsykiatrisk senter, kommunale
tjenester utenfor NAV og kriminalomsorgen. Dette
vil variere fra NAV-kontor til NAV-kontor.

FORSLAG TIL TILTAK:

® Det etableres lokale rutiner mellom NAV-
kontor og relevante instanser for nar og
hvordan samarbeid og informasjonsde-
lingen skal skje.

9.2.4 Felles rutiner for deling av informasjon
i NAV

Funnene tyder pé at det er usikkerhet om nér og
hvordan informasjon om brukere kan deles internt

1 NAV, og at det i liten grad foreligger gode rutiner
for slik informasjonsdeling. Dette gjelder béde til
hvem og hvordan informasjonen formidles, om
det for eksempel er et notat i de ulike fag-
systemene eller muntlig. Arbeidsgruppens
inntrykk er at informasjonsdelingen internt i NAV-
kontoret fremstar som noe tilfeldig, og at dette kan
gé utover sikkerheten til medarbeiderne.

Arbeidsgruppen er kjent med at Arbeids- og
velferdsdirektoratet har satt i gang et arbeid med
a utarbeide rundskriv til NAV-loven § 16 for a
klargjere regelverket knyttet til informasjonsflyt
internt i NAV-kontoret. Arbeidsgruppen foreslar
at Arbeids- og velferdsdirektoratet sikrer at dette
arbeidet fullfores og at informasjonsdeling i et
sikkerhetsoyemed tas inn i rundskrivet.

Arbeidsgruppen mener videre at Arbeids- og
velferdsdirektoratet ber utarbeide rundskriv til
bestemmelsene i lov om sosiale tjenester i NAV
§ 44 tredje ledd og lov om arbeids- og velferds-
forvaltningen § 7 tredje ledd om at opplysninger
kan gis til andre forvaltningsorganer nar det er
«nodvendig for d forebygge vesentlig fare for liv
eller alvorlig skade pd noens helsey. Dette for &
sikre lik forstaelse av nar informasjon kan deles
etter disse bestemmelsene. Arbeids- og velferds-
direktoratet har satt i gang et arbeid med & utrede
mulighetene for en IKT-lgsning pa statlig side som
skal gjore det lettere for de ansatte & se nér det er
fattet en beslutning om utestengelse av bruker.
Arbeidsgruppen stotter dette arbeidet.

FORSLAG TIL TILTAK:

® Hvert NAV-kontor utarbeider egne rutiner
for hvordan informasjon om bruker som
kan utgjgre en sikkerhetsrisiko skal de-
les i NAV- kontoret. Arbeids- og velferds-
direktoratet bgr tydeliggjere retnings-
linjene for nar informasjonsdeling er
npdvendig av hensyn til liv og helse
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9.2.5 Sikkerhetsportal for enheter i NAV
Béde pa statlig og kommunal side foreligger det et
omfattende sett av sikkerhetsrutiner, maler, krav
til evinger og krav til sikkerhetsrapporteringer.
Det er behov for & samle, spisse og supplere dette
materialet. Det er ogsa behov for & serge for en
bedre forstaelse av sikkerhet og sikkerhetsarbeid i
NAV. Dette gjelder alt fra fysisk sikring av NAV-
kontoret, felles forstaelse av personvern og deling
av informasjon om potensielt farlige brukere til
bruk av sanksjoner mot bruker, gvelser og opp-
leering.

Arbeidsgruppen foreslar derfor at det utarbeides
en sikkerhetsportal som stette til sikkerhetsarbeidet
1 NAVs enheter. Den ber vere lett tilgjengelig for
bade statlig og kommunalt ansatte.

Portalen ber vare en verktoykasse for sikkerhets-
arbeid 1 NAV, og méa utformes slik at den er enkel
a bruke. For at den skal fungere som en helhetlig
inngangsport til sikkerhetsarbeidet, ber den dekke
omradene forebygging, handtering, oppfelging og
rapportering. Sikkerhetsportalen ber blant annet
inneholde

Lover, regler og forskrifter
Sentrale rutiner
Stettemateriell og verktoy
Gode eksempler

FORSLAG TIL TILTAK:

® Det lages en sikkerhetsportal i samar-
beid mellom Arbeids- og velferdsdirek-
toratet, KS og vernetjenesten. Portalen
inneholder relevante dokumenter og
verktgy. Fgrste versjon innen utgangen
av 2014.
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9.3 Tiltak som gjennomfores pa
lengre sikt - 2016

9.3.1 Bedre rapporterings- og opp-
folgingssystem

Hensikten med & rapportere en hendelse er & doku-
mentere hva som har skjedd og hva som er gjort. |
tillegg skal rapporteringen gi hver enkelt driftsenhet
1 NAV en lgpende oversikt over antall tilfeller av
trusler og vold, slik at man kan iverksette rele-
vante sentrale og/eller lokale forbedringstiltak.

FORSLAG TIL TILTAK:

e Arbeidsgruppen anbefaler at det utarbeides
en kort, konkret og tydelig beskrivelse
av hvordan hendelser skal registreres og
beskrives, og at alle hendelser i NAV blir
registrert i ett IKT-system.

e Systemet bgr bade ivareta kravet til
tilfredsstillende oppfelging av og stati-
stikk fra den enkelte hendelse. Systemet
ber gjgre det mulig a ta ut statistikk slik
at en har et samlet bilde av antall hen-
delser og typer hendelser i NAV.

® Arbeidsgruppen anbefaler at Arbeids- og
velferdsdirektoratet, i samarbeid med KS,
giennomferer jevnlige underspkelser av
opplevd sikkerhet blant ansatte i NAV-
kontorene. Arbeidet pabegynnesi2014.

9.3.2 Styrket fagkompetanse og opplaering
Gjennom intervju med medarbeidere og ledere
fremkommer det at flere etterlyser mer opplaring
og trening i & handtere vold og trusler om vold.
Arbeidsgruppen anbefales at det iverksettes
systematisk opplaring. A styrke kompetansen til
de ansatte kan pabegynnes i 2014, men at lengde
og varighet kan sees i et mer langsiktig perspektiv.



9.3.2.1 Fag- og kommunikasjonskompetanse

Det er arbeidsgivers ansvar & pése at ansatte har
tilstrekkelig fagkompetanse innenfor sitt arbeids-
omrade. Ansatte i publikumsmottaket ber ha fag-
kompetanse til & kunne avklare brukers behov og
besvare henvendelser innenfor kontorets tjeneste-
omrade. I tillegg ber medarbeidere i publikums-
mottaket ha gode kommunikasjonsevner og vare
1 stand til & mete mennesker 1 en vanskelig livs-
situasjon pa en god mate. Som et ledd 1 arbeidet
med en risiko- og sarbarhetsanalyse, ma ogsa
fagkompetansen i enheten vurderes og eventuelt
styrkes.

Funnene viser ogsa at det er behov for

forbedret kompetanse innen konfliktdempende
samtaleteknikker og ekt kunnskap om personer
med problemer relatert til psykisk helse og rus.
Arbeidsgruppen anbefaler at NAV-ansatte ma
trene pa samhandling med bruker og pa handtering
av situasjoner som kan oppsta.

Brukere av NAV kan veare 1 en vanskelig livs-
situasjon. Mate med NAV-kontoret kan oppleves
som frustrerende og det kan vere sterke folelser
involvert, ikke minst fordi resultatet av motet kan
ha stor betydning for bruker. En god dialog med
bruker krever gode relasjoner og tillit. Ansatte ma
ha nedvendig sosial kompetanse, kunnskaper og

holdninger, for & mestre ulike sosiale og kulturelle

miljoer.

Sosial kompetanse og relasjonelle ferdigheter ma
leeres, trenes pa og utvikles. Mote med brukere
krever bade bevissthet om egen vaeremaéte og

sensitivitet for andres signaler. Kommunikasjon er
bade verbal- og nonverbal. Den non-verbale kom-

munikasjonen kan spille en avgjerende rolle. I en
konfliktsituasjon er det viktig & ha hey bevisst-
het omkring dette. Okt kompetanse innebaerer &
reflektere over egen vaereméate og hvordan man
virker pa andre mennesker.

FORSLAG TIL TILTAK:

e Arbeidsgruppen anbefaler at det legges
til rette for at NAV-ansatte ma trene pa
samhandling med bruker og pa handter-
ing av situasjoner som kan oppsta.

e Det bgr utarbeides oppleeringsmateriell,
som for eksempel videoer og trenings/
og refleksjonsgvelser, rollespill mv.

e Oppleering og trening skal forega
fortlppende. Struktur for opplaeringen skal
vaere pa plass i alle enheter innen 2016.

9.3.2.2 Oppleering i sikkerhet

Godt sikkerhetsarbeid mé forankres og eies lokalt
av partnerskapet. HMS-koordinatorene 1 fylkes-
kontorene i NAV méd sammen med ledelsen 1 sitt
fylke koordinere sikkerhetsarbeidet med partner-
skapet slik at kontoret har én risikovurdering, én
sikkerhetsrutine og felles ovelser. Det ber lages
en struktur pa opplaringen som gjelder NAV,
béde statlig og kommunalt ansatte.

For eksempel kan det etableres en opplarings-
struktur etter Oslo-modellen, «Training the train-
ersy. Etter en slik struktur kan en lokal ressurs-
gruppe fa oppleering fra personer med fagkom-
petanse innen sikkerhet, og deretter laere opp og
trene ovrige ansatte i enheten. HMS-koordina-
torene 1 NAVs fylkeskontor ber delta i et sentralt
koordinert nettverk.

I en slik struktur m4 ressursgruppene i NAV-
kontorene besta av bade statlig og kommunalt
ansatte. Ressursgruppen ber fa opplaering i &
foreta en risiko- og sikkerhetsvurdering av NAV-
kontoret, vurdere fysisk sikring og gjennomfere
enkle styrte ovelser pa forskjellige trusselniva.
Eksempelvis kan ressursgruppen fé faglig opp-
lering og pafyll to ganger arlig, og for evrig delta
1 en sentral kompetanse- og ressurspool 1 fylkene.
Alle ansatte ber delta péd evelser og trening mini-
mum to ganger i aret. Malet er 4 gi alle ansatte et
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bevisst og balansert bilde pa sikkerheten i kontoret.

I tillegg ber det legges til rette for lederopplaering
for & ivareta medarbeidere etter hendelser.

Det er imidlertid viktig at det legges til rette for
en fleksibel struktur som kan tilpasses behov og
muligheter i partnerskapet. Dette kan vere knyttet
til kontorets geografiske plassering og storrelse,
eller det kan veere avhengig av tilgang pa ak-
tuelle samarbeidspartnere. I noen fylker som for
eksempel Oslo, er det et tett samarbeid med den
kommunale beredskapsetaten, og det vil sidledes
veare lite hensiktsmessig 4 palegge fylket a trekke
inn ressurser utenfra og gjennomfere opplaring

som dekker det samme behovet som alt er dekket.

Andre fylker har ikke liknende stettespillere, og
det kan vare hensiktsmessig at det er inngétt en
sentral rammeavtale som fylkene kan dra veksel
pa ved behov.

FORSLAG TIL TILTAK:

Fagkompetanse pa sikkerhetsomradet ma
trekkes inn som viktige stpttespillere for
NAV-enhetene. Denne fagkompetansen
bor kvalitetssikres og man bgr vurdere om
det skal gjgres en anskaffelse gjennom en
sentral rammeavtale. | tillegg kan det veere
hensiktsmessig at det foretas en anskaffelse
av oppleering i konfliktdempende kom-
munikasjon som enhetene kan benytte
seg av ved behov.

e Arbeidsgruppen anbefaler en opp-
leeringsstruktur i sikkerhet.

e Det anbefales at det lages opplaerings-
materiell som egne DVD-er i sikkerhet for
a gjpre fagkompetanse pa sikkerhetsom-
radet lett tilgjengelig.

9.3.3 Bedre forventningsavklaring og god
service

Arbeidsgruppen konstaterer at mange brukere
og samarbeidspartnere har store forventninger til
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NAV-kontoret. Det er i mange tilfeller gap mellom
brukernes forventninger og hva som faktisk er
kontorenes ansvarsomrader.

Informasjon til brukerne kommer gjennom brev, i
fysiske meter og per telefon. Brukeren henter ogsé
informasjon via andre kanaler som NAVs nett-
sider og informasjonsmateriell som brosjyrer og
plakater. I tillegg kommer andrehandsinformasjon
fra venner, kolleger, parerende og media.

Det er viktig at NAV gir nektern og konkret infor-
masjon om sine tjenester og ytelser. For eksempel
ber NAV opplyse om forventet saksbehandlingstid
bade i enkeltsaker og i generell informasjon, slik
at brukerne fér realistiske forventninger. Det er
ogsa viktig at NAV kommuniserer tydelig hva som
er NAVs ansvar og hvordan NAV kan yte bistand.

Brev til brukere er en vesentlig informasjonskanal.
Imidlertid er mange av NAVs brev vanskelig & for-
std. Ved & bedre spriket og tydeliggjore teksten slik
at brukeren vet hva NAV forventer og hva brukeren
kan forvente av NAV, vil vi kunne redusere brukernes
frustrasjon og gi et bedre inntrykk av NAV. Arbeids-
gruppen er kjent med at Arbeids- og velferdsdirek-
toratets Klarsprakprosjekt har utviklet en ny brevs-
tandard i NAV. NAV har mange tusen standardbrev
og dette er en begynnelse pa en svert stor oppgave.
I folge Klarsprikprosjektet vil det ta flere ar & fa
omskrevet alle dagens brev slik at de folger den nye
brevstandarden. I dag kreves det ogsa store ressurs-
er 4 fa lagt dem inn 1 IKT-systemene. Arbeidsgrup-
pen foresléar derfor at dette arbeidet tilfores tilstrek-
kelig med ressurser til at arbeidet kan gjennomferes
pa kortere tid enn planlagt.

I mange av NAVs vedtaksbrev henvises brukerne
til & ta kontakt med NAV-kontoret, mens det 1 de
aller fleste tilfeller er riktig & henvise dem til NAV
Kontaktsenter. I andre tilfeller er brevet formulert
pa en slik méte at bruker tar kontakt med NAV-
kontoret for & fa hjelp til & fortolke innholdet.
Arbeidsgruppen er kjent med at det arbeides med
a rette opp slik feilinformasjon, men at dette er et
ressurs- og tidkrevende arbeid. Arbeidsgruppen



anbefaler at dette arbeidet gis hay prioritet.

Det er viktig at det er godt samarbeid mellom
enhetene 1 NAV. Dette gjelder serlig samarbeidet
mellom NAV-kontor og NAV Forvaltning. Ar-
beidsgruppen har registrert at mange NAV-kontor
melder at det er vanskelig & komme i kontakt med
NAV Forvaltning i en konkret sak. Vi er kjent
med at det er etablert en telefonilesning (kom-
petansekeer) med fagkompetanse pé forvaltnings-
enhetens omrdder. Arbeidsgruppen understreker
viktigheten av at ventetidene her holdes pa et
akseptabelt niva.

FORSLAG TIL TILTAK:

e Det etableres et fast kontaktpunkt/ en
fast rutine mellom det enkelte NAV-kontor
og forvaltningsenhetene.

e Videre anbefaler arbeidsgruppen at
Klarsprakprosjektet tilfpres ressurser
slik at vedtaksbrevene er forstaelig for
bruker og viser hvor bruker kan henvende
seqg for naermere informasjon.

o Sikre et godt samarbeid mellom enhetene
i NAV, spesielt samhandlingen mellom
NAV-kontor og NAV Forvaltning.

9.4 Qvrige forslag som bor vurderes
naermere

9.4.1 Bemanningssituasjonen i NAV

Som nevnt innledningsvis har ikke arbeidsgrup-
pen hatt tid til & underseoke om det er sammenheng
mellom forekomst av vold og trusler og beman-
ningssituasjonen. Intervjuene viser imidlertid at
enkelte medarbeider knytter arbeidsmengde til
vold og trusler om vold.

Arbeidsgruppa anbefaler at bemanningssituasjonen i
NAV-kontorene og konsekvenser for vold og trusler
om vold utredes.

9.4.2 Alenearbeid

Mange medarbeidere i NAV vil i ulike arbeids-
situasjoner mote bruker alene. Det er fremmet
forslag om at alenearbeid ikke skal utfores nér det
er kjent risiko for vold. I dagens arbeidsmiljelov

§ 4-1 (3) stér det: “Det skal vurderes om det er
serlig risiko knyttet til alenearbeid i virksom-
heten. Tiltak som er nedvendig for & forebygge

og redusere eventuell risiko ved alenearbeid skal
iverksettes, slik at lovens krav til et fullt forsvarlig
arbeidsmiljo ivaretas”. Arbeidstakerorganisa-
sjonene har papekt at denne bestemmelsen ikke
folges godt nok opp og blant annet har Fellesorgani-
sasjonen fremmet krav om at det ber komme en
forskrift til arbeidsmiljeloven etter modell fra
Sverige (Arbetsmiljoverkets forskrift om vald och
hot 1 arbetsmiljon, AFS 1993:2). En arbeidsgruppe
”Regelverkforumet” som bestir av Direktoratet
for Arbeidstilsynet, arbeidstakersammenslutningene
og arbeidsgiverorganisasjonene skal utrede dette
sporsmalet 1 2014. I pdvente av dette arbeidet
anbefales det at NAV vurderer sine rutiner ved
alenearbeid.

Forslaget oversendes til partene og referansegruppen
for videre vurdering.

9.4.3 Oppfolging av medarbeidere

Det er fremmet forslag til arbeidsgruppen og
referansegruppen om at arbeidsgiver skal vurdere
behov for krisehjelp og oppfelging etter hendelser
med trusler om vold og vold. Kostnadene til dette
bor finansieres av arbeidsgiver. I dag er det ikke

et system for at alle arbeidstakere gis bistand til &
bearbeide sterke og skremmende hendelser. For-
slagsstillerne mener at mer systematisk oppfelging
etter hendelser vil bidra til & forebygge sykefravaer
og framtidig uferhet, i tillegg til & vere et viktig
tiltak for & avhjelpe de negative arbeidsmiljobe-
lastningene som folger av det & bli utsatt for trusler
om vold og vold.

Forslaget oversendes til partene og referansegruppen
for videre vurdering.
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9.4.4 Tariffavtalte yrkesskaderettigheter
Det er fremmet forslag om at partene i arbeidslivet
1 forbindelse med framtidige tariffoppgjer seker
om & fa mer like tariffavtalte yrkesskadebestem-
melser. De tariffavtalte rettighetene 1 staten, KS

og Oslo kommune er ulike. Ansatte i Oslo kom-
mune og KS er yrkesskadeforsikret pé reise til/fra
arbeid, 1 motsetning til ansatte 1 staten. I tillegg er
ansatte 1 Oslo ogsa dekket for skader som folger
av vold/trusler fra bruker pa fritid.

Medarbeidere i NAV kan utsettes for alvorlige
trusler utenfor NAV-kontoret og pa fritiden. Det
kan oppleves som urimelig at ansatte har ulike
erstatningsrettigheter ved ulykker som folge av at
vold/trusler skjer. Forslaget oversendes til partene
og referansegruppen for videre vurdering.

9.4.5 Bedriftshelsetjeneste

Det er ogsa fremmet forslag om at NAV skal ha
bedriftshelsetjeneste for alle sine ansatte der det
er risiko for at trusler om vold og vold forekommer.
I arbeidsmiljeloven § 3-3 (1) star det; «Arbeids-

giver plikter & knytte virksomheten til en bedrifts-
helsetjeneste godkjent av Arbeidstilsynet nar
risikoforholdene i virksomheten tilsier det.
Vurderingen av om slik plikt foreligger skal fore-
tas som ledd 1 gjennomferingen av det systematiske
helse-, miljo- og sikkerhetsarbeidet.»

Det ansees som viktig 4 ha en god bedriftshelse-
tjeneste for alle NAV-ansatte som arbeider i virk-
somheter der det er stor risiko for trusler om vold
og vold.

Forslaget oversendes til partene og referansegruppen
for videre vurdering.
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9.5 Tiltak som arbeidsgruppen ikke

anbefaler som obligatoriske

I det folgende gis en oversikt over hvilke forslag
til tiltak som har blitt omtalt, men som arbeids-
gruppa vurderer som lite hensiktsmessige. Vurder-
ingene er gjort pa bakgrunn av praktisk gjennom-
forbarhet, hensyn til brukeropplevelsen ved a
komme til NAV-kontoret og ekonomi.

9.5.1 Vektertjenester

En vekter har i utgangspunktet samme rett

til & benytte tvang eller virkemidler i henhold

til bruk av nedverge og nedrett som alle andre
borgere. Det som skiller en vekter fra en vanlig
ansatt” er at vekteren har utdannelse i konflikt-
handtering og vakttjeneste, samt at vekter skal
veare uniformert i henhold til krav i lov og for-
skrift.

Bruk av vektertjeneste ber sees opp mot risiko-
vurderingen ved hvert enkelt NAV-kontor.
Kartleggingen viste at det er f4 kontor som i dag
benytter seg av vektere, og at det i hovedsak er
de sterste kontorene som benytter seg av en slik
tjeneste. Det er risiko- og sikkerhetsvurderingen
som skal ligge til grunn for om kontoret velger &
anskaffe en vektertjeneste.

Selv om vektertjeneste kan gi et godt sikkerhets-
inntrykk, ma vektertjeneste sees i sammenheng
med andre typer sikringstiltak, som organisering,
rutiner, opplaring og trening. Vektertjeneste kan
veaere et godt supplement til evrige sikkerhetstiltak,
men behovet for vektertjenester er svert avhengig

av lokale forhold. Arbeidsgruppen vil derfor ikke
anbefale et obligatorisk krav til vektere i alle
NAV-kontor.

9.5.2 Metalldetektor

For & bruke metalldetektorer trengs bade opp-
leering 1 bruk og opplering med tanke pa respons
pa deteksjon.

Fordelen med metalldetektor er at den indikerer



at personer barer med seg gjenstander av metall
som kan vare vipen. Dette kan hindre adgang
til personer som berer kniver eller skytevéapen.
Utfordringene med metalldetektor vil imidlertid
vaere responsen pa deteksjon. Hverken ansatte
eller vektere kan kroppsvisitere personer med
unntak av nar dette er frivillig. Detekteres det
metallgjenstander i bager, vesker mv. kan ikke
kontrollpersonell se ned i vesker/underseke disse
uten samtykke fra eier. Alternativet ma derfor
vaere oppbevaringsbokser for vesker og bager.

Hvis metalldetektor er i bruk ber det vaere dedikerte
personer som responderer pa deteksjon.

Skal metalldetektor tas i bruk, ma dette vere gjort
kjent for bruker, slik at brukeren kan ta hensyn

til hva han eller hun bringer med seg. Det er ogsa
uklart om en bruker kan avvises fra rettmessig
adgang til NAV-kontor dersom vedkommende
baerer med seg metallgjenstander.

Bruk av metalldetektor er et tiltak med betydelige
kostnader, bade knyttet til brukerservice/tilgjenge-
lighet og ressursbruk. Arbeidsgruppen vurderer
dette ogsa som et lite tjenlig tiltak med tanke pa
relasjon til brukerne og NAVs omdemme. Arbeids-
gruppen finner at trusselbildet i NAV ikke er av
en slik karakter at den vil foresla at det skal vere
obligatorisk med metalldetektor i NAV-kontorene.

9.5.3 Kameraovervaking

Kameraoverviking er forst og fremst egnet til &
oppdage og & oppklare hendelser.
Kameraovervaking er meldepliktig via et el-
ektronisk skjema til Datatilsynet. Det skilles ikke
mellom kameraovervaking uten og med opptak.
Opptak skal ikke under noen omstendighet (uten
utvidet seknad) lagres mer enn sju dager.

Skal kameraovervakning brukes, ber det sees pa
hvorfor det skal brukes, hva det skal ta opp og
hvor opptakene skal skje. Denne vurderingen ber
bygge pa en risikovurdering, og det ber vere en
proporsjonalitet mellom tiltakene og den effekten
man ensker.

Erfaringene tilsier at kameraovervékning har

liten effekt for & hindre uenskede hendelser. Med
andre ord vil kamera eller opplysningsskilt om
kameraovervaking ha liten effekt pd personer som
onsker & begé en uensket handling. Imidlertid vil
kameraovervaking ha betydning for & kunne oppdage
at en hendelse har funnet sted og ha betydning for
identifisering og oppklaring.
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VEDLEGG

Vedlegg 1. Innledning
Vedleqq 1 fordeling av kontorer etter stgrrelse.

Figur 33: Antall kontorer fordelt pa stgrrelse beregnet etter antall statlig ansatte
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Vedlegg 2. Metode

Merknad om vekting

Vi beregnet vekten ved & bruke en tabell som viser andelen svar fra statlig og kommunalt ansatte innenfor hvert
fylke. Vekten er laget slik at andelen ansatte innenfor hver etat i hvert fylke blir lik andelen ansatte 1 disse kate-
goriene i universet. Det er ikke tatt hensyn til for eksempel respondentenes kjonn eller alder ved beregning av
vekten. De vektede resultatene er omtrent identiske med de uvektede, men gir en noe hayere forekomst av vold
og trusler. Dette skyldes at de kommunalt ansatte i gjennomsnitt er noe mer utsatt for vold og trusler enn statlig
ansatte, og at de kommunalt ansatte blir vektet opp for & kompensere for den lavere andelen som har svart i denne
gruppen. Ansatte fra Finnmark blir sterkt vektet ned siden vi trakk et komplett utvalg fra dette fylket. Alle figurer
med tall fra medarbeiderundersekelsen i rapporten er vektet.

Vedlegg 3. Omfang vold og trusler

Spersmal i sperreunderspkelse rettet til medarbeidere i NAV-kontor.

Spersméal i om vold og trusler blant medarbeidere pa NAV-kontor:
Vold: «Har du i lopet av de siste 12 maneder blitt utsatt for fysisk vold i mete med brukere? Med fysisk vold
mener vi slag, spark, dytting, lugging, knuffing eller andre fysiske angrep pa din person»

Trusler mot den enkelte ansatte:

a. «Har duilepet av de siste 12 maneder blitt utsatt for verbale trusler eller truende situasjoner direkte i
mete med bruker. Med trusler mener vi en ytring eller handling som apenlyst eller antydet innebzrer en
trussel om & péfere deg, enheten eller andre skade.»

b. «Har du mottatt trusler via telefon, epost e.l i arbeidstiden i lopet av de siste 12 maneder? Med trussel
mener vi her en skriftlig eller verbal ytring som direkte eller antydet innebaerer en trussel om & pafore
deg eller andre skade.»

Trusler mot kontoret:
c. «Har detilopet av de siste 12 méneder skjedd vold- eller trusselepisoder som involverte storre deler av
kontoret eller hele kontoret. Her tenker vi for eksempel pa vold mot flere, bombetrusler, og andre
trusler om a skade flere ansattex»

Svaralternativ trusler:

e Nei

e Ja, 1gang
2 ganger
3 ganger
4-5 ganger
6-9 ganger
10-14 ganger
15-19 ganger
20-29 ganger
e 30 ganger eller mer

Spersmalet om vold er tilnermet likt det som ble stilt i en tidligere undersekelse om vold blant offentlige ansatte (se
Svalund 2009). Spersmalene om trusler er i hentet fra en sperreundersgkelse om vold og trusler som NAV Oslo
gjennomforte tidligere 1 2013. Trusler mot den enkelte ansatte er her de som har svart at de har veart utsatt for en eller flere
trusler pa spersmal ‘a’ eller ‘b’. ‘Trusler samlet’ er de som enten har veert utsatt for trusler mot seg selv (a eller b), eller
trusler mot kontoret. Nar vi beskriver trusler i dette kapittelet viser vi til trusler rettet mot den enkelte ansatte dersom ikke
annet er oppgitt. Antall trusler er summen av ‘a’ og ‘b’.
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Nedenfor fglger utdyping av noen forhold vedrgrende vold og trusler om vold.

Vold
Tabell 12. Hvor skjedde voldsepisoden? Etter tjenestelinje. Antall. kke vektet.
Stat Kommune
Skjedde voldsepisoden pa NAV- P4 NAV-kontoret 24 22
kontoret eller et annet sted 3 5
(hjemmebesgk o.1.)? * Rett utenfor NAV-kontoret
P3 hjemmebesgk 0 4
Annet 0 6
Totalt 27 34
Hvis den skjedde pa kontoret: Hvor | Publikumsmottak 19 10
pa kontoret? * Samtalerom 4 10
Annet 1 1
Totalt 24 21

* signifikant pa 0,05 niva

Trusler

Tabell 13. Spgrsmal om hvor trusselen eller den truende situasjonen i m@te med bruker skjedde., skilt mellom kommunalt og statlig tilsatte.
Prosent. Uvektet

Stat Kommune Totalt
Skjedde trusselepisoden pa NAV- P& NAV-kontoret 93 87 90
kontoret eller et annet sted 5 5 >
(hjemmebesgk o.1.)? (n=931) * Rett utenfor NAV-kontoret
P& hjemmebesgk 0 4 2
Annet 5 8 6
Totalt 100 100 100
(417) (514) (931)
Hvis den skjedde pa kontoret: Hvor | Publikumsmottak 57 a1 49
pa kontoret? (n=830) * Samtalerom 35 50 43
Mgterom 3 3 3
Annet 5 6 6
Totalt 100 100 100
(388) (a42) (830)




Opplevd trusler, tjenestelinje og kontorstorrelse

Figur 31. Andel som oppgir & ha vaert utsatt for en trussel blant ansatte som jobber med oppfglging inndelt etter tjenestelinje og etter
kontorstgrrelse. Prosent. Total N=1996
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Trusler rettet mot ansatte i PM, kontorstorrelse:

Figur 32. Antall trusler blant ansatte som jobber i publikumsmottaket
etter kontorstgrrelse. Prosent. p=0,001. N=602
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Vedleqq 4. Konsekvenser av vold og andre faktorer enn antallet trusler pd kontoret som
trusler pavirker hvor redd de ansatte er for & bli utsatt for
Figur 33 viser forholdet mellom andelen som er Volfi. En faktor som kan tenkes & forklare deler av
utsatt for trusler pa kontoret og andelen som er variansen er om kontoret har vaert utsatt for et mer

redd for & bli utsatt for vold pé kontoret. alvorlig fysisk angrep den senere tid.

Figur 33. Spredningsdiagram for ssmmenhengen mellom trusler og
redsel for vold pa kontorniva. 39 kontor, 1166 ansatte.
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Figur 33. Spredningsdiagram for sammenhengen
mellom trusler og redsel for vold pd kontorniva.
39 kontor, 1166 ansatte.

Hver prikk er et kontor. Det er en klar lineser sam-
menheng mellom andelen som er utsatt for trusler
pa kontoret pa den ene siden, og andelen som er
redd for a bli utsatt for vold pa den andre ?” . Denne
figuren gir en samlet illustrasjon pa at utfordrings-
bildet i betydelig grad varierer mellom store
kontor. Ved noen store kontor er fa trusler, og ved
disse kontorene er det som oftest fa ansatte som
er redd for & bli utsatt for vold. Ved noen andre
store kontor er det betydelig hayere forekomst

av trusler, og ved disse kontorene er det langt
flere ansatte som er redd for & bli utsatt for vold.
Figuren viser ogsa at andelen trusler pa kontoret
forklarer under 37 prosent av variansen i redsel
for vold pa kontorniva. Det er med andre ord

27 Detkan ogsa vaere at andelen trusler pa kontorniva har en selvstendig effekt pa den enkelte ansattes redsel for vold eller folelse av trygghet,
uavhengig av hva den enkelte ansatte selv opplever av trusler. Vi har imidlertid ikke rukket a foreta en naermere analyse av slike sporsmal.



Figur 34. Konsekvenser av vold og trusler etter om en har veert utsatt for vold eller trusler siste 12 maneder. Prosent.
Minste N=2585.
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