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1 Indledning

COWI har faet midler fra Arbejdsmiljgforskningsfonden til et projekt om arbejdsmil-
jggkonomi. Projektet har titlen: "Virksomheders gkonomiske omkostninger og ge-
vinster ved interventioner i arbejdsmiljget og deres betydning for arbejdsmiljgar-
bejdet".

Formalet med projektet er at udvikle et materiale, som kan anvendes af virksom-
heder til at fremme lgnsomme investeringer i et bedre arbejdsmiljg.

Som led i opfyldelsen af dette formal har projektet falgende delmal:

> Atundersgge, hvordan gkonomiske overvejelser indgar i beslutninger om og
udformning af interventioner i arbejdsmiljget.

> At opggre virksomheders gkonomiske omkostninger til og gevinster ved inve-
steringer i arbejdsmiljget.

> At udvikle en metode for opstilling af en business case, som virksomheder kan
anvende i det strategiske arbejdsmiljgarbejde.

Projektet er et multi-casestudie omfattende 24 cases. Hver case er et specifikt pro-
jekt eller indsats i en virksomhed, som med succes har forbedret arbejdsmiljget.
Undersggelsen indeholder seks cases vedrgrende ergonomisk arbejdsmiljg, ti ca-
ses vedrgrende psykisk arbejdsmiljg og otte cases vedrgrende interventioner, der
har reduceret ulykkesrisikoen.

COWI har gennemfgrt dataindsamlingen pa de 24 casevirksomheder via interviews
med medarbejdere og ledere, som har indgaet i interventionen pa den pagaeldende
virksomhed.

Pa baggrund af de indsamlede data er der lavet en caserapport for hver virksom-
hed, hvor interventionen i casevirksomheden er beskrevet, analyseret og evalue-
ret.

Analysen belyser interventionen, dens forandringslogik, dens kontekst, dens effek-
ter, dens gkonomi, beslutningen om den og udformningen af den.
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Analysen tager udgangspunkt i realistisk evaluering/virkningsevaluering, som har
fokus pé kontekst, mekanismer og outcome. Denne metode sikrer fokus pa at iden-
tificere, hvad der virker for hvem, hvordan, pa hvilke mader og under hvilke betin-
gelser og medvirker saledes til at fremme den praktiske udnyttelse af resultaterne.

Hver af de 24 caserapporter er opbygget saledes, at farst beskrives virksomhe-
dens baggrundsoplysninger. Dernaest beskrives dataindsamlingen, og til sidst
fremgar selve analysen af interventionen med en kort beskrivelse af interventionen,
herunder dens malgruppe, aktiviteter, virksomme mekanismer, kontekst, mal og
effekter samt gkonomi.

Dette dokument er caserapporten, som omhandler den intervention, der er forega-
et i Rgdovre Kommune.
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2 Baggrundsoplysninger

Nedenfor fremgar casevirksomhedens baggrundsoplysninger.

Virksomhed: Rgdovre Kommune

Titel pa intervention: Trivsel i front

Arbejdsmiljgemne: Psykisk arbejdsmiljg

Branche: Kontor (Kommune, social- og psykiatriafdelingen)

Sektor: Offentlige sektor

Ragdovre Kommunes Social- og Psykiatriafdeling varetager udbetaling af kontant-
hjeelp eller dagpenge til arbejdslgse samt pension til pensionister. Mange af bor-

gerne er udfordret af f.eks. fysiske handicaps, sindslidelse, sociale problemer eller
misbrug.
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3 Dataindsamling

Dataindsamlingen i Rgdovre Kommune blev gennemfgrt den 24. februar 2015 af
Gry Grundtvig (GRGU) fra COWI.

Der blev gennemfgrt fglgende seks interviews:

1 Jannie Lund Teamchef

2 Allan Jgrgensen HR-konsulent, Rgdovre Kommune

3 Kim E. Andersen Organisationskonsulent, Rgdovre Kommune

4 Charlotte Petersen | Sagsbehandler, Pensionsafdelingen

5 Anneli Wong Receptionist, R&adgivnings- og Behandlingscentret
6 Pia Friis Sagsbehandler, @konomisk Team

Der er i forbindelse med dataindsamlingen blevet indhentet fglgende dokumenter
med relevans for interventionen.

Projekt Trivsel i front. For Evalueringsrapport Rgdovre Kommune og
trivsel, tryghed og sikkerhed Socialt Udviklingscenter
— mod stress, trusler og vold SUS.

Slutregnskab til Forebyggel- | Omkostninger ved ind- | Rgdovre Kommune
sesfonden satsen
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4 Interventionen

Medarbejderne oplever ofte, at borgerne er uenige og utilfredse med de afggrelser,
kommunen traeffer om deres forsgrgelsesgrundlag. | disse situationer opstar der
konflikter, som indimellem udvikler sig til trusler og vold.

Forud for projekt Trivsel i front oplevede Rgdovre Kommune, at trusselsniveauet
over for medarbejderne eskalerede. Et stigende antal medarbejdere gav udtryk for,
at de jeevnligt var utrygge, nar de skulle tale med en borger, fordi de ikke falte sig
tilstreekkeligt i stand til at tackle de konfliktfyldte situationer. Der var desuden en
klar oplevelse af, at der var kommet flere episoder, hvor borgerne var vrede, op-
hidsede, aggressive og nogle gange ogsa truende og voldelige. | flere tilfelde var
personalet ngdsaget til at udstede fremmgdeforbud?! over for borgere med voldsom
adfaerd, hvilket i gennemsnit blev brugt 5-6 gange arligt. Samtidig oplevede de an-
satte fremmgdeforbuddet som et stort dilemma, fordi de dermed havde vanskelige-
re ved at samarbejde med og hjaelpe borgeren. Desuden blev konflikten med bor-
geren ikke lgst, og sagsbehandlerne kunne vaere utrygge, nar borgeren kom tilba-
ge efter et fremmgdeforbud.

Samtidig var der i samme periode meget fokus pa vold over for sagsbehandlere i
medierne, og en sagsbehandler i Helsinggr blev slaet ihjel.

Radovre Kommune gnskede at sendre pa det utrygge arbejdsmiljg, der var skabt
som fglge af optrapningen af konflikter med borgerne og samtidig reducere antallet
af fremmgdeforbud, som er uhensigtsmaessige over for borgerne. Formalet med
projekt Trivsel i Front var at skabe god trivsel, tryghed og sikkerhed for frontmedar-
bejderne i kommunen, sdledes at skadelig stress forarsaget af konflikter, trusler og
vold kunne forebygges.

Projektet blev initieret af ledelsen, som var den beerende drivkraft gennem hele
projektet. Ledelsen sggte midler gennem Forebyggelsesfonden til en indsats for at
forebygge vold og trusler om vold.

1 En borger, der har truet en medarbejder, far forbud mod at mgde i afdelingen i seks ma-
neder.
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4.1 Malgruppe

Projekt Trivsel i front var malrettet det administrative personale med direkte bor-
gerkontakt, i alt 43 medarbejdere. Medarbejderne varetager bl.a. ansggninger om
og udbetalinger af forsgrgelsesydelser (kontanthjeelp, sygedagpenge og pension).
Rgdovre Kommune gnskede, at det udegaende personale i afdelingen ogséa skulle
inkluderes i projektet (ca. 20 medarbejdere), da de ligeledes star over for trusler
om vold. Det var imidlertid ikke muligt p& grund af Forebyggelsesfondens kriterier.
Social- og Psykiatriafdelingen i Rgdovre Kommune teeller i alt ca. 150 medarbejde-
re.

4.2 Aktiviteter

De forskellige aktiviteter, som blev gennemfart i Igbet af indsatsen beskrives ne-
denfor. Aktiviteterne blev gennemfart i projektperioden oktober 2010 til juni 2012.

Aktiviteterne har primeert haft fokus pa at gge medarbejdernes kendskab til kon-
fliktlgsning. De fleste medarbejdere i Social- og Psykiatriafdelingen havde allerede
kendskab til konflikthandtering bl.a. i kraft af deres uddannelse. Ved at skabe et
feelles fokus pa konfliktlgsning gnskede Social- og Psykiatriafdelingen imidlertid at
sikre, at medarbejderne havde et feelles fundament af viden og feerdigheder samt
et faelles sprog om konflikthandtering.

Nedenfor ses dels figur over projektets forandringslogik, dels figur over tidforlgbet i
interventionen.

Kursus i konflikthandtering
(alle medarb.) Mindre Stgrre tryghed blandt

FEndret adfzerd personalet

Ngglepers m. udvidede rfor b truende/ophidsede
kompetencer i UETIT RREIGEE borgere Feerre fremmgdeforbud
konflikthandtering

Figur 1 Projektets forandringslogik
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Styregruppemgder
Kursus i kon- Kursus i kon-
flikthandtering flikthandtering |
del 1 del 2 :
1
]
Trivsels- Stormede Implementering Trivsels- Afslut- |
under- under- ningsdag I|
spgelse Filmprod. Udd. af 8 ngglepers sggelse :
1
]
|
1
efterar 2010 2011 juni 2012 1 2015

Figur 2 Tidslinje

4.2.1 Opstart

| den indledende fase (oktober — december 2010) blev projektets styregruppe ned-
sat bestaende af ledelsen samt udvalgte medarbejdere, som skulle udforme ind-
satsens preecise indhold. Udvalget mgdtes ca. 3 gange i lgbet af et halvt ar inden
projektet gik i gang. Hvert mgde varede ca.l time. Der blev i alt afholdt 8 styre-
gruppemgader i lgbet af projektperioden.

Trivselsundersggelse

| januar 2011 gennemfarte Social- og Psykiatriafdelingen en spgrgeskemaunder-
sggelse for at tage pulsen pa det psykiske arbejdsmiljg, herunder hvor trygge
medarbejderne fglte sig samt om de kendte kommunens voldspolitikkerne. Resul-
taterne gav en indikation af rsagerne til at arbejdsmiljget var utrygt og preeget af
konflikter samt synliggjorde, hvor der var brug for en indsats. | fgrste kvartal 2012
blev trivselsundersggelse 2 gennemfart. De to trivselsmalinger var grundlaget for
at kunne vurdere, i hvor hgj grad projektets succeskriterier blev opndet. Resulta-
terne af trivselsundersggelserne blev draftet pa et made med styregruppen og
ngglepersonerne forud for den afsluttende seminardag.

Ansggning til Forebyggelsesfonden

Social- og Psykiatriafdelingen har sggt midler til indsatsen fra Forebyggelsesfon-
den. | samarbejde med Socialt Udviklingscenter (SUS) skrev Social- og Psykiatri-
afdelingen ansggning til Forebyggelsesfonden over ca. 3 mgder; derudover brugte
Social- og Psykiatriafdelingen ca. 2x1 uges arbejde pa at skrive ansggningen.

Stormgde

| januar 2011 blev der afholdt et stormgde (1 dagsseminar), hvor alle medarbejde-
re blev informeret om projektet og formalet med aktiviteterne. En pixi-udgave af
projektbeskrivelsen med styregruppens og ngglepersonernes navne, placering i
afdelingen og mailadresser blev desuden udleveret til medarbejderne.
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4.2.2 Film

| foraret 2011 blev fem film produceret. Filmene viser konfliktsituationer mellem
borgere og medarbejdere i Social- og Psykiatriafdelingen. De farste film viser en
'mindre god' konfliktlasning, mens de naeste viser, hvordan man lgser en konflikt
med en anerkendende tilgang til borgeren. Rollerne er spillet af professionelle
skuespillere.

Filmene er optaget i Social- og Psykiatriafdelingen og viser situationer, som er
genkendelige for medarbejderne, for at medarbejderne i hgjere grad kan identifice-
re sig med situationerne. Manuskriptet til flmene er udarbejdet i samarbejde mel-
lem Social- og Psykiatriafdelingen og SUS. Et filmproduktionsfirma stod for at op-
tage og redigere filmene.

Filmene blev primaert produceret som undervisningsmateriale til et kursus for alle
frontmedarbejdere (se afsnit 4.2.3) samt til undervisningen af de 8 ngglemedarbej-
dere, der skulle vaere konfliktimaeglere (se afsnit 4.2.4). Efterfglgende er filmene
blevet vist ved anseettelse af nye medarbejdere bade i Social- og Psykiatriafdelin-
gen og i andre afdelinger f.eks. Bgrne- og Familieafdelingen. Desuden blev filmene
vist pa et mgde for samtlige medarbejdere i Social- og Sundhedsforvaltningen
samt til samtlige arbejdsmiljgrepraesentanter i Rgdovre Kommune pa et arbejdsmil-
jgmgade.

Teamchef i Social- og Psykiatriafdelingen viser desuden filmene og forteeller om
projekt Trivsel i Front i forskellige fora. Filmene ligger p& Redovre Kommunes int-
ranet, saledes at de er tilgaengelige for medarbejderne. Desuden ligger de pa So-
cialt Udviklingscenters hjemmeside.

4.2.3 Kursus for alle medarbejdere

| foréret 2011 blev samtlige 43 medarbejdere sendt pa 2 x 1-dags kursus, hvor de
leerte om konflikthandtering. Pa kurset var der opleeg om den anerkendende tilgang
og konflikttrappen, som var det gennemgéaende element. Desuden var afdelingens
retningslinjer for forebyggelse af vold, mobning og chikane samt traening i 'Kollegial
psykisk farstehjaelp’ pa programmet. Derudover var der mulighed for, at medarbej-
derne selv kunne komme med gode ideer til, hvad man skal arbejde med for at
forebygge vold og trusler. Kursusdagene blev afholdt med 3 maneders mellemrum,
sa der var tid til, at medarbejderne kunne arbejde med teknikkerne i deres daglige
arbejde.

4.2.4 Afslutningsdag

Der blev desuden afholdt en tredje afsluttende seminardag i farste kvartal af 2012,
hvor 2-dagskurset blev fulgt op og evalueret. Seminaret skulle markere afslutnin-
gen af projektet ved at give alle ansatte overblik over projektets forlgb og status
samt praesentere resultaterne fra de to trivselsundersggelser. Seminaret gav lige-
ledes medarbejderne mulighed for at evaluere projektet. Endvidere blev seminaret
brugt til at synliggere ngglepersonerne og invitere til en drgftelse af deres fremtidi-
ge indsats og funktion i afdelingen.
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4.2.5 Ngglepersoner

Otte personer blev udpeget som ngglepersoner. Ngglepersonerne blev udvalgt
efter deres interesse for at indga i projektet samt deres placering i afdelingen, bl.a.
saledes at alle teams i afdelingen havde mindst en nggleperson. Formalet med
ngglepersonerne var, at disse kunne bruges som formidlere og ressourcepersoner
samt til forankring af projektet efter projektafslutning. | det daglige arbejde kunne
ngglepersonerne bruges, dels hvis en af medarbejderne havde brug for gode rad til
handtering af en konflikt eller hjeelp til en konkret situation, dels ved starre konflik-
ter, hvor der kunne vaere brug for meegling mellem borgeren og en medarbejder
bl.a. ved fremmgadeforbud. | disse situationer kan medarbejderen bruge nggleper-
sonen som maegler.

Ngglepersonerne deltog i et to-dags internat og en opfglgende dag, hvor de trae-
nede konflikthandtering gennem rollespil. Seancerne blev gennemfart af et eks-
ternt konsulentfirma fra maj — september 2011. Desuden deltog ngglepersonerne i
tre halvdagsmgder fra oktober — december 2011. P& disse mgder treenede nggle-
personerne den maeglende metode. P4 maderne var der ligeledes mulighed for at
ngglepersonerne kunne sparre med hinanden og sammen reflektere over deres
rolle.

4.2.6 Forankring

| 2011 blev der skrevet en ny sikkerhedspolitik i Social- og Psykiatriafdelingen i
Rgdovre Kommune. Heri blev ngglepersonerne indskrevet som et vaesentligt led i
forhold til, at medarbejderne skulle fgle sig mere trygge. Sikkerhedspolitikken blev
preesenteret pa den afsluttende seminardag i farste kvartal 2012.

Der blev desuden diskuteret veerdigrundlag over en raeekke mgder, hvor temaerne
fra Trivsel i front blev inddraget, seerligt i forhold til en anerkendende tilgang over
for borgerne. Kulturambassadgrer blev etableret efter indsatsen, hvor man satte et
nyt veerdigrundlag op. For at skabe en feelles kultur i kommunen og f.eks. en feelles
handtering af konflikter.

Derudover er projektet blevet formidlet til kommunens gvrige afdelinger pa en reek-
ke mader. Ngglepersonerne har desuden tilbudt deres kompetencer i form af bade
maeegling og undervisning i konflikth&ndtering i andre afdelinger.

4.3 Mal og effekter

| dette afsnit preesenteres de malsaetninger afdelingen har opsat for interventionen
samt hvilke effekter, interventionen har haft for afdelingen.

4.3.1 Mmal

Ledelsens overordnede mal var at skabe starre tryghed og gget trivsel blandt
medarbejderne samt at reducere antallet af fremmgadeforbud. | Igbet af projektperi-
oden blev de ogsa interesserede i at reducere sygefravaeret.
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4.3.2 Malopfyldelse

Nedenfor fremgar udviklingen i reduktion af fremmgdeforbud siden 2009.

Fremmgdeforbud 2009-2014

2009 6-7 fremmgadeforbud

2010 6-7 fremmadeforbud

2011 0 fremmgadeforbud

2012 0 fremmgdeforbud

2013 2-3 fremmgdeforbud

2014 2-3 fremmgadeforbud

Som det ses af ovenstaende, er antallet af fremmgadeforbud reduceret fra 6-7 for-
bud inden indsatsen til 0 under indsatsen og 2-3 efter indsatsen. Der er saledes
sket et overordnet fald i antallet fremmgdeforbud som resultat af indsatsen.

Nedenfor fremgar udviklingen i reduktion af sygefraveeret.

Desveerre har det kun veeret muligt at f& sygefravaersdata for perioden 2010-2011,
da Regdovre Kommune siden indsatsen er overgaet til et nyt system. De sygefra-
veersdata vi er i besiddelse af for perioden 2010-2011 kommer fra evalueringsrap-

porten, der blev udarbejdet i forbindelse med indsatsen.

Sygefraveer 2009-2014

2010 5,7 %

2011 4,6 %

Som det ses af ovenstadende, er sygefraveeret faldet med 1,1 procentpoint fra 2010
til 2011.

Derudover har afdelingen opnaet, at:
) Medarbejderne har eendret adfeerd over for borgerne. Den aendrede adfeerd,

som kommer til udtryk i en mere lyttende og anerkende tilgang til borgerne
bevirker, at borgerne i mindre grad bliver ophidsede og truende.
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> Medarbejderne faler sig mere trygge, fordi de har faet redskaber til og proce-
durer for at handtere konfliktfyldte situationer. Dette bevirker, at medarbejder-
ne i mindre grad oplever situationer som truende, og derved eskalerer situati-
onerne ikke som tidligere og ender ikke lige sa ofte med fremmgdeforbud.

> Medarbejdere er gladere og har faet stgrre arbejdstilfredshed, fordi utryghe-
den er mindsket. Dette fremgar bade af vores interviews med medarbejderne
samt af den afsluttende trivselsmaling, der viste, at der blev skabt en gget
trivsel og tilfredshed med arbejdet blandt medarbejderne.

4.3.3 Andre effekter

| dette afsnit beskrives effekter af interventionen, som ikke har vaeret en aktiv mal-
seetning fra kommunens side, men som kommunen vurderer, har veeret et resultat
af interventionen.

Der har veeret fglgende andre effekter af interventionen:

> Bedre samarbejdsrelationer: Afdelinger blev lagt sammen i 2007-2008, hvilket
man ikke havde haft fokus pa at gare noget szerligt i forhold til. De to kursus-
dage bidrog til starre samarbejde. Medarbejderne fra de to gamle afdelinger
blev bevidst blandet ved bordene p& kursusdagene, og der blev diskuteret kul-
tur i de andre afdelinger, hvilket medvirkede til, at medarbejderne leerte hinan-
den bedre at kende pa tveers af afdelingerne.

> Der er skabt mere forstaelse mellem lederen og medarbejderne, fordi man har
faet en feelles forstdelsesramme og grundlag for handtering af konflikter.

> Medarbejderne er blevet mere opmaerksomme pa, at de kan bruge hinanden
og finde ud af i faellesskab, hvordan de skal handle i forhold til en konkret kon-
fliktsituation.

4.4 Virksomhedens egen vurdering af
interventionen

| dette afsnit beskrives interviewpersonernes vurdering af interventionen, og hvilke
aspekter, der ifglge dem har haft betydning for interventionens succes.

For medarbejderne har fglgende faktorer seerligt haft betydning for, at indsatsen
har haft en effekt:

> Medarbejderne fik redskaber til selv at kunne handle i de situationer, der skab-
te speendinger.

> Medarbejderne har faet en konkret procedure for, hvad de skal gare, nar der
er en truende situation. Det giver tryghed at vide preecis, hvad de skal ggre,
hvis der opstar en utryg situation.
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> Der er skabt rum for at italesaette, at man er bange eller utryg for at g& pé ar-
bejde. Der er skabt en gget respekt for egne graenser, som kan veere forskel-
lig fra medarbejder til medarbejder - det er tilladt at sige, at man er bange,
hvilket giver starre tryghed og hgijere trivsel.

) Det er ogsa blevet ok at sige til borgerne, nar de virker truende (f.eks. hvis en
borger star op i lokalet eller bliver vred). Man taler med borgeren om, at ved-
kommende bliver vred og laver en aftale om, at hvis borgeren bliver vred, s&
gar han/hun ud og treekker vejret og kommer ind igen. Dette mindsker risikoen
for truende situationer, og ggr sagsbehandlerne mere trygge. Desuden skaber
det bedre kvalitet i kerneydelsen, fordi magtforholdet mellem sagsbehandler
og borger bliver mindre tydeligt ved den anerkendende tilgang.

) Medarbejderne var meget motiverede i forhold til indsatsen, fordi de fglte sig
meget utrygge pga. den stigende vold. Nogle medarbejdere var ikke motive-
rede, fordi de aldrig fik trusler, men de inds3, at indsatsen ogsa handlede om
at skabe bedre service over for borgeren ved ikke-konfliktfyldte mader eller i
telefonen og blev positivt indstillede i lgbet af projektforlgbet.

> Ledelsesopbakning. Lederen har veeret drivkraften bag indsatsen, og det lig-
ger hende meget pa sinde at involvere sig i konfliktfyldte situationer med bor-
gerne. Dette giver medarbejderne tryghed.

Dog har der ogsa veeret udfordringer forbundet med indsatsen. Mange af medar-
bejderne har en hgj anciennitet, hvilket indikerer, at de er dedikerede og glade for
at arbejde i Social- og Psykiatriafdelingen i Rgdovre Kommune. Det betyder imid-
lertid ogsa, at mange af dem har faste rutiner og vaner, og det derfor kraever mere
at motivere dem til at e&endre adfeerd.

P& baggrund af vores gennemfarte interview fremgar det, at det er ngglepersoner-
ne, der har faet mest ud af indsatsen, da deres indsats var mere omfattende end
de gvrige medarbejderes. Naglepersonerne har brugt hinanden, nar de blev i tvivl
om handtering af en konfliktfyldt situation og har i enkelte tilfelde givet deres kolle-
gaer gode rad og foreslaet dem at leese forskelligt materiale fra kurset. Men derud-
over er ngglepersonerne ikke blevet benyttet. Dette skyldes bl.a., at der ikke var
nogen voldsepisoder i projektaret eller aret efter. Pa interviewtidspunktet var der
ogsa kun fa voldsepisoder, og borgerne bliver ikke laengere inviteret til konflikt-
meegling, bl.a. fordi de fa fremmadeforbud og sager, der er, er for alvorlige til, at de
egner sig til konfliktmaegling.

Ngglepersonerne er saledes ikke blevet brugt nok til, at de fungerer som en foran-
kret funktion, og medarbejderne er derfor ikke bevidste om, at de fortsat kan benyt-
te sig af ngglepersonerne.

Konflikth&ndteringskurset blev betragtet som et opfriskningskursus af ledelsen,
fordi sagsbehandlerne har haft konflikthndtering pa deres uddannelse, og der er
derfor ikke er fulgt op pa kurset siden indsatsen sluttede i juni 2012. Imidlertid ef-
terlyser medarbejderne opfglgning pa kurset, séledes at metoderne/redskaberne
bliver fastholdt. Dette kunne gares pa teammgder eller fast hvert ¥ ar. Ligeledes
vurderer medarbejderne, at det er relevant lgbende at diskutere status pa antal
fremmgdeforbud, voldsepisoder m.m.
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5 Analyse

| dette afsnit haever casebeskrivelsen sig op pa et hgjere analytisk niveau.

Farst preesenteres en virkningsevaluering af interventionen, hvor det analyseres
hvilke virksomme mekanismer, der har veeret til stede for, at interventionen resulte-
rede i effekterne samt hvilke omstaendigheder (konteksten), der har veeret til stede,
for at de virksomme mekanismer tradte i kraft.

Derneest praesenteres en gkonomisk evaluering, hvori der ggres rede for, hvilke
gkonomiske gevinster og omkostninger interventionen har haft.

5.1 Virkningsevaluering

En virkningsevaluering har fokus pd sammenhaengen mellem en indsats og de re-
sultater, der kommer ud af den og hvilke betingelser, der skal veere til stede, for at
en indsats farer til de forventede resultater.

Det vaesentlige i en virkningsevaluering bestar i at finde frem til de mekanismer
som i samspil med konteksten kan fare til et bestemt resultat. Herved bliver det
muligt at bestemme, hvad der virker, og hvordan det virker i en konkret kontekst,
og gennem forstdelse af mekanismerne bliver det muligt at overfare denne viden til
andre sammenheenge.

5.1.1 Virksomme mekanismer

De virksomme mekanismer angiver hvilke grundlseggende mekanismer, der skal
veere til stede for, at interventionen resulterer i de opstillede mal. De virksomme
mekanismer beskriver saledes, hvordan det potentielt kan lykkes at forbinde aktivi-
teterne i en intervention med et succesfuldt resultat.

De virksomme mekanismer i forbindelse med indsatsen i Regdovre Kommune er
folgende:
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> Der blev optaget film som et centralt led i indsatsen, sdledes at medarbejder-
ne kunne identificere sig med situationerne og var dermed i hgjere grad i
stand til at eendre adfeerd i lignende situationer.

> Motivation. Ledelsen fokuserede p4, at indsatsen ikke kun handlede om at
skabe mere tryghed for medarbejderne ved at eliminere/reducere konfliktfyldte
situationer, men ogsa handlede om at skabe bedre service over for borgeren.
Dette motiverede de medarbejdere, der ikke oplevede trusler eller konfliktfyld-
te situationer.

> Ledelsesopbakning. Lederen har veeret drivkraften bag indsatsen, og det har
betydet, at medarbejderne har taget indsatsen serigst og arbejdet for at een-
dre deres adfaerd, fordi de oplevede, at indsatsen var vigtig for ledelsen.

> Dialogpraeget indsats. Indsatsen havde fokus pa at fremme en feelles forstael-
se, feelles sprog, feelles retningslinjer, feelles adfeerd mv. i afdelingen, hvilket
skabte mulighed for refleksion og dermed sendret adfaerd.

5.1.2 Kontekst

Konteksten angiver hvilke omsteendigheder, der skal veere til stede, for at den virk-
somme mekanisme traeder i kraft. Konteksten beskriver saledes de betingelser, der
aktiverer den virksomme mekanisme eller med hvilke hjeelpemidler den virksomme
mekanisme med stgrst sandsynlighed treeder i kraft.

Den kontekst, som var med til at fremme den virksomme mekanisme, altsa som
var med til at fremme, at ledelsens ageren og holdning kunne fgre til opfyldelsen af
deres mal, var falgende:

> | og op til projektperioden var der meget fokus pa vold over for sagsbehandle-
re i medier m.m.

) Desuden havde social- og psykiatriafdelingen i Rgdovre Kommune selv ud-
fordringer med vold og trusler om vold.

> Ledelsen satte i indsatsperioden fokus pa sygefraveer, og der var stor arbejds-
lgshed blandt sagsbehandlere. Begge forhold har veeret med til reducere sy-
gefravaeret i perioden, da medarbejdere far fokus pa at reducere sygefravaeret
under sddanne forhold.

> Socialt Udviklingscenter (SUS) opfordrede Social- og psykiatriafdelingen til at
sgge midler via Forebyggelsesfonden, og dermed sgsaette projektet, som
havde veeret undervejs et stykke tid.

> @konomiske midler fra Forebyggelsesfonden muliggjorde rent gkonomisk, at
indsatsen kunne gennemfgres.
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5.2 @konomi

| dette afsnit vil der blive gjort rede for de gkonomiske gevinster og omkostninger,
der har veeret i forbindelse med interventionen, og pa baggrund af disse vil det bli-
ve beregnet, om interventionen har kunnet svare sig rent gkonomisk.

Desveerre har det kun veeret muligt at indhente begraenset data i forhold til gevin-
sterne i projektet grundet de manglende data i forhold til sygefraveer og andre gko-
nomiske gevinster.

Gevinsterne vil sdledes blive beregnet pa baggrund af reduceret sygefraveer
(2010-2011) samt besparelser i forbindelse med handtering af fremmgdeforbud. 50
% af reduktionen i sygefraveeret vurderes af interviewpersonerne at kunne tilskri-
ves indsatsen. Dette skyldes, at sygefraveeret blev sat pd dagsordenen i indsatspe-
rioden samt at der var stor arbejdslgshed blandt sagsbehandlere i perioden. Begge
forhold har vaeret med til reducere sygefraveeret i perioden. Dertil vurderer inter-
viewpersonerne, at ikke alle medarbejdere havde fuldt udbytte af indsatsen. Re-
duktionen i fremmgdeforbud vurderes af interviewpersonerne at kunne tilskrives
indsatsen med 100 % indsatsen, da det vurderes, at dette haenger direkte sammen
med indsatsen og ikke kan tilskrives andre faktorer.

I nedenstaende tabel fremgar de gkonomiske gevinster, der har veeret i forbindelse
med interventionen. Interventionsperioden betragtes som 2010-2012, da indsatsen
sluttede i juni 2012 og hovedparten af indsatsen 1a i 2011.

Det har dog kun veeret muligt at fa data i forhold til sygefravaeret for 2010-2011, da
Radovre Kommune siden er overgaet til et nyt system.

Som det ses af tabellen, Izber de samlede gkonomiske gevinster op pa 93.477 kr. i
indsatsperioden.

Reduceret sygefraveer 83.196 kr.

Besparelser ifm. fremmgdeforbud 7.711 kr.

Ud over de i tabellen preesenterede gevinster ma det forventes, at der ligeledes har
veeret gkonomiske gevinster i forhold til en bedre kvalitet i kerneydelsen, mindre
truende/ophidsede borgere og dermed faerre konflikter, gget trivsel, starre tryghed
mv., som det ikke har veeret muligt at fi data pa, men som skal tillaegges de be-
regnede gkonomiske gevinster. Ud over at dette forventes at have pavirket afde-
lingens gkonomi positivt, er det ogsa forventeligt, at effekterne har haft positive
samfundsgkonomiske gevinster, fordi de feerre fremmgdeforbud har bevirket, at
flere borgere kunne hjeelpes.

| nedenstaende tabel fremgar det hvilke omkostninger, der har veeret i forbindelse
med interventionen. Som tabellen viser, er de gkonomiske omkostninger i forbin-
delse med interventionen pa 1.069.381 kr.
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Lan til medarbejdere i forbindelse med kurser m.m. 341.734 kr.
Udgifter til eksterne konsulenter 521.278 kr.
Kurser 107.555 kr.
Materialer 30.852 kr.
@vrige udgifter 67.962 kr.

Da det kun har veeret muligt at skaffe f& gkonomiske data for en begreenset del af
gevinsterne fra interventionen i Rgdovre Kommune beregnes Benefit Cost Ratio?
ikke for denne case.

5.2.1 @konomisk tilskud

Projektet er finansieret af midler fra Forebyggelsesfonden. Rgdovre Kommune har
faet 919.853 kr. i tilskud fra Forebyggelsesfonden og har saledes haft en egenfi-
nansiering pa 149.528 kr.

2 Benefit Cost Ratio er beregnet som: BCR=Gevinst/Investering
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6 Sammenfatning

| 2010-2012 gennemfgrte Radovre Kommunes Social- og Psykiatriafdeling en ind-
sats for at zendre pa det utrygge arbejdsmilja, der var skabt som fglge af optrap-
ningen af konflikter med borgerne og samtidig reducere antallet af fremmgdefor-
bud.. Formalet med Projekt Trivsel i Front var at skabe god trivsel, tryghed og sik-
kerhed for frontmedarbejderne i kommunen, séledes at skadelig stress forarsaget
af konflikter, trusler og vold kunne forebygges.

Indsatsen bestod af konflikthandteringskursus til frontmedarbejderne samt uddan-
nelse af ngglemedarbejdere til formidlere og ressourcepersoner. Ressourceperso-
nerne blev uddannet, sdledes at de kunne bista de gvrige medarbejdere med spar-
ring og radgivning om konflikthandtering eller maegling mellem sagsbehandler og
borgere i konkrete situationer.

Som resultat af indsatsen har Rgdovre Kommune reduceret sygefraveeret samt
antallet af fremmgdeforbud. Projekt Trivsel i Front har bidraget til at reducere antal-
let af trusselsepisoder mellem sagsbehandlere og borgere, fordi medarbejderne
efterfglgende har haft en mere anerkendende tilgang til borgerne. Man er blevet
bedre til at leese borgerne og tolker situationerne mindre hardt, fordi man i hgjere
grad seetter sig i borgerens sted og forsgger at forsta borgernes reaktioner. Med-
arbejdernes eendrede adfeerd over for borgerne bevirker, at borgerne i mindre grad
bliver ophidsede og truende.

Imidlertid vurderes det, at indsatsen ikke er tilstraekkeligt forankret, da medarbej-
derne ikke oplever, at de bruger redskaberne tilstraekkeligt.

De virksomme mekanismer, der har skabt succes i projekt, er at der var genkende-
lighed i det materiale (film), der blev produceret, saledes at medarbejderne kunne
identificere sig selv. Endelig har der veeret massiv ledelsesopbakning til indsatsen,
og ledelsen har veeret drivkraften bag indsatsen.

| forhold til gkonomiske omkostninger har interventionen kostet 1.069.477 kr., som
primaert blev brugt pa kurser. Gevinsterne opgares i sygefraveer og besparelser i
handtering af fremmadeforbud. R@dovre Kommune har i indsatsperioden sparet
90.907 kr. som fglge af interventionen, men dette deekker formentlig kun over nog-
le af de gkonomiske gevinster, som interventionen har resulteret i, da det ikke har
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vaeret muligt at indhente data for alle forventelige gkonomiske gevinster af indsat-
sen.



