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Forord

Denne rapporten oppsummerer funnene fra prosjektet Hdandtering av vold og trusler
i NAV. En gjennomgang av tiltak og implementering av kunnskap. Vi har undersekt
sikkerheten og hvordan man héandterer vold og trusler i NAV. Bakgrunnen for
prosjektet har veert det arbeidet som Arbeids- og velferdsdirektoratet og NAV gjorde
for & oke sikkerheten for sine ansatte i etterkant av drapet pd en ansatt ved NAV Grorud
1 2013. Prosjektet er finansiert med FOU-midler fra Arbeids- og velferdsdirektoratet.

Rapporten er skrevet av Gudveig Gjesund og Kurt Elvegard. I tillegg har Vegard
Haukland gjennomfert telefonintervjuene. Prosjektleder har vert Kurt Elvegard.

Takk til alle som stilte til intervju og casekontorene som lot oss fa komme pa besok.
En spesiell takk gar til ansatte ved NAV-kontoret som delte sine erfaringer rundt
drapet av en kollega.

Vi takker ogsa Arbeids- og velferdsdirektoratet for et godt og konstruktivt samarbeid.
Vi gnsker NAV lykke til videre i arbeidet med sikkerhet og tiltak mot vold og trusler,

samt gvrige omorganiseringsprosesser som na pagar.

Trondheim, september 2018.

Kurt Elvegard og Gudveig Gjosund
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Sammendrag

Denne rapporten presenterer funn fra forskningsprosjektet Handtering av vold og
trusler i NAV. En gjennomgang av tiltak og implementering av kunnskap. Forskningen
er finansiert med FOU-midler fra NAV. Prosjektperioden har vart fra juli 2017 til
august 2018. Andre fase av prosjektet fortsetter hosten 2018 hvor vi sammen med
NAV sorger for lering internt basert pa prosjektet.

Vi har i prosjektet undersekt sikkerheten og hvordan man héandterer vold og trusler i
NAV. Bakgrunnen har veert det arbeidet som Arbeids- og velferdsdirektoratet og NAV
for gvrig gjorde for & oke sikkerheten for sine ansatte i etterkant av drapet pé en ansatt
ved NAV Grorud i 2013. Prosjektet har vurdert tiltakene knyttet til handtering av vold
og trusler som organisasjonen har satt i verk sentralt, regionalt og lokalt etter denne
hendelsen. I prosjektet har vi ikke unnlatt &8 komme med kritiske bemerkninger, men
blikket har like mye veert pa lering av det som er gjort og eksempler pa god praksis.

Mal og problemstillinger

Hovedmalet med prosjektet har vert en tryggere arbeidshverdag for de ansatte og
bedre tjenester for brukerne av NAV. Prosjektet har hatt felgende problemstillinger:

e Hyvilke erfaringer har man med tiltakene mot vold og trusler i NAV?
e Hvordan arbeides det med sikkerhet i NAV?

® Hva er gode tiltak i handtering av vold og trusler?

e Hoyvilke faktorer spiller inn i arbeid mot vold og trusler?

Metoder

Vi har brukt tre metoder i prosjektet. For det forste valgte vi ut tte casekontor
der vi intervjuet ansatte og ledere, fikk omvisning i lokalene og gikk gjennom de
skriftlige rutinene. For det andre gjennomforte vi strukturerte telefonintervju med
ansatte spredt pa 22 NAV-kontor og snakket med et utvalg ansatte fra Arbeids- og
velferdsdirektoratet, NAV fylke, samt representanter fra Fellesorganisasjonen (FO),
Kommunenes Sentralforbund (KS) og Oslo kommune. I prosjektet har vi til sammen
intervjuet i overkant av 100 personer, og gjennomfort over 70 intervju. Vi snakket i
tillegg med flere personer i direktoratet uten at disse er blitt definert som intervju. For
det tredje utgjer gjennomgang av en stor mengde skriftlige dokumenter en viktig del
av datamaterialet.
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Hovedfunn

Konklusjonen er at satsingen mot vold og trusler mot ansatte i NAV har vaert vellykket.
Samtidig er det en del forbedringspotensial. Hovedfunnene beskrives i det felgende.

Tilbakemeldingene fra de ansatte vedrerende satsingen pa vold og trusler er
positive.

Igangsatte tiltak er i stor grad gjennomfort.

Det er stor variasjon pa sikkerhetsfokuset ved de ulike kontorene

Det varierer noe internt ved kontorene hvor stort fokus man mener sikkerhet
skal ha.

De ansatte mener at satsingen ikke har gatt ut over brukerne.
Sikkerhetsarbeidet har fatt mindre oppmerksombhet de siste par arene.

Gode tjenester gir mindre vold og trusler.

Sikkerhet er noe fravaerende i nyere organisering av NAV.

Sikkerhetsarbeidet i direktoratet er fragmentert.

Sikker sone vurderes som ett av de viktigste tiltakene som er gjort i satsingen.
Et sentralt grep og suksessfaktor var a fokusere pa rutiner i stedet for individuell
taleevne.

Blandingen av bade standardiserte og differensierte tiltak har veert riktig.

En annen viktig suksessfaktor har vaert dedikerte ansatte og god prosjektledelse
i direktoratet.

At ansattes behov ble anerkjent var en grunnleggende faktor av betydning.
Oppmerksomhet pa ansattes sikkerhet er loftet til et nytt niva.

Anbefalinger til direktorat

Vi har felgende anbefalinger til direktoratet:

Viderefor det gode arbeidet innen sikkerhet, vold og trusler.

Handtering av akutte situasjoner ber avklares.

Neadrett- og nedvergebestemmelsene ber gjennomgas.

Serg for bedre spredning internt av erfaringer med tiltak mot vold og trusler.
Den interne organiseringen i direktoratet ber vurderes.

Sikkerhet, vold og trusler i ny organisering ber tydeliggjores.

Utred mulighetene for eget ressursteam i NAV.

Utred mulighetene for mer systematisert opplering i NAV.

Ver bevisst pd at full implementering kan ta tid.

Tenk helhetlig kvalitet pa tjenester som virkemiddel for & unngé vold og trusler.



Anbefalinger til NAV-kontorene

Vi har 1 prosjektet sett en rekke eksempler pa god praksis og har med det som
utgangspunkt noen anbefalinger til kontorene. I tillegg til punktene under har vi listet
opp hva man kan lare fra casene. Det henvises her til presentasjoner av enkeltcase 1
rapporten.

Sats pé god oppleering i sikkerhet ved behov.

Erkjenn at sikkerhet krever en viss bruk av ressurser.
Ha et bevisst forhold til bruk av vekter.

Et godt alternativ til vekter er utlgseralarm hos ansatte.
Etabler sikkerhetssamarbeid med andre etater.

Beskriv alle roller ved utlgst alarm grundig.

Serg for god kunnskap om brukergruppen.

Kursing 1 kommunikasjon og konfliktdemping.

Avsluttende betraktninger

NAV er en stor organisasjon i kontinuerlig utvikling, og i de siste drene har det
veert arbeidet med omlegging av bade tjenestene og organisasjonen. Dette er et
pagaende arbeid der man pé ulike nivé i organisasjonen ofte er pa forskjellige stadier.
Det er ogsa stor variasjon fra kontor til kontor hvor langt man er kommet i dette
arbeidet. Vi har ikke hatt fokus pa organisering og tjenesteyting i seg selv, men sett
pa situasjonen knyttet til vold og trusler. Disse tingene henger likevel sammen. Vi
ser i den forbindelse at oppmerksomheten i NAV né vektlegger pa kanalstrategi,
tjenestepakker, regionalisering og sammenslding av kontorer. Regionalisering og
sammenslaing ser ut til & vaere det siste direktoratet arbeider med og har fullt trykk pé,
mens kanalstrategi og tjenestepakker far mest fokus ved en del kontorer. Dette kan
gjore det utfordrende a nyttiggjore seg erfaringsbasert kunnskap fra nivaene nedover i
organisasjonen, fordi direktoratet allerede er godt i gang med neste store prosjekt. For
eksempel sa vi en viss tendens til at direktoratet er opptatt av a sikre de ansatte ved
NAV-kontorene, mens de ansatte selv er mer opptatt av & bedre sikkerheten gjennom
a tilby gode tjenester til sine brukere.

Det er mange behov som skal dekkes i NAV og ulike perspektiver som tas i betraktning.
I prosjektet har vi ikke minst vert opptatt av balansen mellom brukerne og ansatte.
Det ser ut til at NAV er opptatt av det samme. Vi vil imidlertid avslutningsvis ogsa
minne om viktigheten av at det rigges tiltak, regler og forordninger som handler om
menneskene i systemet og ikke systemet i seg selv. Dette impliserer blant annet en
bevissthet om sikkerhet, vold og trusler i ny organisering av NAV. Disse avsluttende
betraktingene ser vi ogsa kan ha overferingsverdi for annet arbeid i NAV hvor de
ulike nivaene er involvert. Slik vi ser det handler det om & ta inn over seg hvordan det
som skjer av interne prosesser oppfattes pa de ulike nivdene i organisasjonen.
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T Innledning og bakgrunn

I 2014 kom rapporten om sikkerhet i arbeids- og velferdsforvaltningen i samarbeid
mellom Oslo kommune, KS og Arbeids- og velferdsdirektoratet (NAV 2014). Den
ble skrevet som et resultat av sikkerhetsarbeidet i NAV i etterkant av drapet pa en
ansatt ved NAV-kontoret pd Grorud august 2013. Rapporten inneholdt en neye
gjennomgang av situasjonen knyttet til sikkerhet, vold og trusler i NAV. Den listet
ogsa opp en rekke forslag til tiltak. I tiden etter drapet gjorde mange NAV-kontor
endringer, som eksempelvis & endre utforming av lokaler og rutiner for handtering av
utagerende atferd. NAV sine egne undersegkelser tyder pa at situasjonen totalt sett har
forbedret seg (NAV 2017). NAV-organisasjonen er imidlertid stor, bdde hva gjelder
arbeidsomréder, brukergrupper og organisasjon forevrig. Det er mange NAV-kontor,
en rekke fylkesavdelinger og et direktorat med flere oppgaver. Det er derfor vanskelig
a vite hvordan hele organisasjonen har forholdt seg til satsingen mot vold og trusler i
praksis. Videre er det mange tiltak som er initiert fra lokalt, regionalt og sentralt hold,
og alle de gode grepene for et bra arbeidsmiljo og gode tjenester ber loftes frem. For
det forste for at andre internt og eksternt kan lere av det. For det andre for & gi et
positivt bidrag inn i utviklingen av NAV - som har fétt en del negativ oppmerksomhet
gjennom &rene.

NAV har statt - og star fortsatt - ovenfor store endringer. Det siste aret har mye
av oppmerksomheten til ansatte pa alle niva i NAV-systemet vert rettet mot
implementering av kanalstrategien'. Hvordan arbeidet med vold og trusler kan ses
i sammenheng med innfering av denne strategien og ny organisering forevrig, er av
den grunn nyttig.

1. januar 2017 tradte en ny forskrift i kraft som skjerper kravene til arbeidsmiljo
i voldsutsatte yrker spesielt (Forskrift om utferelse av arbeid 2016). Forskriften
illustrerer den oppmerksomheten vold og trusler i arbeidslivet har fatt. Forskriften
viser ogsa en trend de siste 10-15 &rene hva gjelder handtering av vold, trusler og
utagerende atferd. Dette gjelder ikke bare innen jussen, men ogsé innen ulike fagfelt
der man er i direkte kontakt med mennesker som trenger oppfelging og bistand
(Elvegard og Stremmen 2017; Elvegard 2013). Trenden innebarer blant annet okt
fokus pé kvalitetssikring og brukeres rettigheter. Pa enkelte omrader kan det hevdes at

! Kanalstrategien gar ut pa & kanalisere brukerne over pa selvhjelpslesninger, nettbaserte tjenester og lignende.
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Norge ligger noe etter sammenliknet med andre land. Pa samme tid har vi forholdvis
fa tilfeller av drap og alvorlige tilfeller av vold enn hva man ser i mange andre land.
Uansett har det vaert gjort undersekelser de siste arene som slar fast at vold og trusler i
béde miljeterapeutisk arbeid og kontorsettinger er en alvorlig arbeidsmiljeoutfordring
(Wedervang-Resell 2017; Hagen 2010). Ogsa NAVs egne undersekelser bekrefter
dette. En tidligere undersekelse utfert av Sentio for FO viste for eksempel at unge,
nyutdannede ansatte er mer utsatt for vold og trusler enn andre ansatte (FO 2006).
Samtidig viser forskning at ogsa sosialarbeidere kan bega overgrep mot sine brukere
(Ringstad 2005) og sperreundersekelsene som NAV gjennomferer viser at de fleste
ansatte er trygge pa jobb.

Ved utvikling og implementering av sikkerhetstiltak er det gjerne risikoen for
at noe skal skje som ligger til grunn. Risiko kan sees pd som en kombinasjon av
sannsynligheten for at en hendelse skal skje og de mulige konsekvensene hendelsen
kan fa (Kongsvik 2013). Mildere former for vold og trusler i vid forstand skjer
forholdsvis ofte, mens alvorlige hendelser som grov vold og drap skjer sjeldnere.
Ikke desto mindre er vold i embetets medfer ikke bare tragisk, men noe som det
reageres sterkt pa i samfunnet. I Norge har vi hatt to drap pa kort tid, ferst ved NAV
Grorud i1 2013 og sé pa en barnevernsinstitusjon i Asker i 2014. Dette har trigget en
rekke prosesser som vi i Norge har hatt i mindre grad tidligere. Et sporsmél som na
eksempelvis kommer med full tyngde, er spersmalet om trygghet i forbindelse med
alenearbeid. I NAV-sammenheng betyr alenearbeid at det kun er en medarbeider som
er til stede i brukermeter. Det kan hevdes at alenearbeid i seg selv er problematisk.
Mesteparten av litteratur angdende héandtering av vold og trusler har nemlig som
forste rdd at man samler personalet (Lillevik og @ien 2014; Dahl m.fl. 2006). A samle
personalet rundt hendelsen roer ofte ned bade ansatte og bruker (op. cit). Jobber man
alene, kan ikke dette radet folges. P4 samme tid kan man vel vanskelig pastd at den
eneste lgsningen er 4 innfore en generell regel om at alle samtaler i NAV skal gjores
med to ansatte til stede. Sa hvordan arbeides det med sikkerhet og trygghet i NAV?
Hvilke erfaringer har man gjort seg med alle tiltakene mot vold og trusler?

Disse spersmaélene var en del av tankene bak dette forskningsprosjektet som NTNU
Samfunnsforskning tidlig i 2017 sekte finansiering til fra NAV sine frie FOU-midler.
Prosjektet fikk innvilget midler og startet varen 2017 opp prosjektet i tett dialog med
direktoratet.

1.1 Mal med prosjektet

Hovedmalet har vert tryggere arbeidshverdag for de ansatte og bedre tjenester for
brukerne av NAV. Malet er at forskningsprosjektet bedrer situasjonen bade for de som
arbeider med tjenestene og de som mottar de. Det er mindre krevende a lage tiltak som
enten favoriserer ansatte eller brukerne. For eksempel kan man stenge muligheten for
direkte moter mellom NAV-ansatt og bruker helt, og kun tillate kontakt pr telefon.
Eller man kan minimere kontakten med brukerne og henvise dem til smé luker som



man kan formidle sitt @rend gjennom. Det vil vaere trygt for de ansatte, men er det
en god mate 4 mote brukerne pd? Man kan ogsa legge opp til at verbale utskeielser
og utilberlig atferd ber tolereres fordi man arbeider med frustrerte mennesker i krise,
men gir det et godt arbeidsmilje for de ansatte? Dersom vi skal fa til lesninger som
holder over tid mé alles behov ivaretas. Hvis ikke kan man risikere forhold som
utbrenthet og hey turn-over blant ansatte, lite tilfredsstillende tilbakemeldinger pa
medarbeiderundersokelser og uenskede og uheldige hendelser. Ingen er tjent med
noen av disse scenarioene. Dessuten er sannsynligheten hey for at for omfattende
fysiske tiltak, som stengsler og begrenset tilgjengelighet, forer til enda mer uensket
og utagerende atferd. Til sammenlikning er det en faglig oppfatning hos flere som
jobber innen omsorg for psykisk utviklingshemmede, at for stort fokus pa risiko eker
risikoen 1 seg selv (Elvegérd og Stremmen 2017). Selv om det kan vere utfordrende,
mener vi médlet om bade forngyde ansatte og brukere er oppnéelig. Det handler om a
ha et balansert perspektiv pa et alvorlig tema.

1.2 Forskningsspgrsmal

Prosjektet har hatt folgende forskningsspersmal:

Hvilke erfaringer har man med tiltakene mot vold og trusler i NAV?
Hvordan arbeides det med sikkerhet i NAV?

Hva er gode tiltak i handtering av vold og trusler?

Hvilke faktorer spiller inn i arbeid mot vold og trusler?

Det vi ensket & undersegke var ansattes erfaringer med tiltakene, spesielt siden hele
satsingen har vert et sentralt initiert initiativ. Vi ville se hvordan det har virket 1
praksis, og hvordan det har blitt arbeidet med sikkerhet i hele NAV. Det innebarer at
ogsa direktoratets arbeid har blitt satt under lupen. Videre har vi sett etter gode tiltak
1 handtering av vold og trusler. Her har vi lagt oss pa en beste praksis-tilneerming
(Green 2001). Det impliserer at dette ikke er utelukkende kritisk revisjon av alt
som ikke fungerer i NAV, men et konstruktivt innslag i diskusjonen om hvordan
organisasjonen driftes og fungerer. Det betyr ikke at vi har utelatt kritikk, bare at vi
mener NAV - og alle andre organisasjoner - trenger at det som faktisk fungerer og
er bra nevnes sammen med det som har forbedringspotensial. Vi minner om at dette
ikke er en evaluering av NAV sin virksomhet som sddan, men et forskningsprosjekt
om sikkerhet, vold og trusler i NAV.

Som vi nevnte innledningsvis har vi sett pa situasjonen knyttet til vold og trusler
frem til i dag. Noen av stedene vi har besgkt har kommet langt med kanalstrategi,
tjienestepakke og ny organisering. Andre steder har det ikke. Vart perspektiv har veaert
utviklingen fra 2013 til i dag. Hvilket betyr at vi ikke har gatt i dybden pa hvordan
vold og trusler handteres under nyere organisering. Dette er berert, men var ikke malet
fra starten. Det er spesielt forholdene knyttet til regionalisering og sammenslaing av
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kontorer som er omhandlet i mindre grad. Hvordan tilstanden er rundt omkring hva
gjelder omstillinger for evrig, har vi heller ikke sett pa. Vi er kjent med at enkelte
kontor arbeider hardt med & f& en god overgang til ny organisering. Vi vet at ansatte
har vert frustrerte og slitne pad grunn av omorganisering - og vi vet at andre igjen
har taklet dette bra. Vart fokus har likevel vert pa sikkerhet, vold og trusler, ikke
omstilling og arbeidsmiljo for evrig.

1.3 Definisjoner

I rapporten brukes begrepet satsingen om de tiltakene og arbeidet som er gjort
innenfor sikkerhet og tiltak mot vold og trusler siden 2013. Det inneberer at vi ikke
har sett pé alle enkelttiltakene for seg, men hatt fokus pa helheten. Dette betyr ikke
at enkelte tiltak har blitt fokusert mer pd enn andre, men at vi ikke har skilt mellom
eksempelvis de tiltakene som er nevnt i sikkerhetsrapporten fra 2014 (NAV 2014)
og tiltak som kom i ettertid. Nér vi snakker om satsing i rapporten, er det altsé i
betydningen alt som NAV har gjort for & bedre sikkerheten og minske vold og trusler.

Hva man benevner som ny organisering varierer i NAV. I rapporten er ny organisering
ensbetydende med prosessene med implementering av kanalstrategi og tjenestepakke
i NAV. Det er denne betydningen mange av kontorene legger i ny organisering,
mens ny organisering for direktoratet i dag nok mer handler om regionalisering og
sammenslaing av kontorer.

Hva man definerer som vold og trusler er en stor diskusjon. Vi velger & bruke
Arbeidstilsynets definisjoner:

Vold og trusler er hendelser hvor arbeidstakere blir fysisk eller verbalt
angrepet i situasjoner som har forbindelse med deres arbeid, og som
innebeerer en dpenlys eller antydet trussel mot deres sikkerhet, helse eller
velveere.

Trusler er verbale angrep eller handlinger som tar sikte pd da skade eller
skremme en person.

Vold er enhver handling som har til hensikt d fore til fysisk eller psykisk
skade pa person. Det kan ogsa defineres som vold ndr arbeidstakere
opplever utagerende handlinger hvor det utoves stort skadeverk pad inventar
og utstyr. (Arbeidstilsynet)

Selv om hovedfokus er pa vold og trusler, bruker vi ogsa flere begreper for & benevne
atferd som enten er uensket og/eller medferer ubehag. Dette er atferd som selv om
den ikke er direkte voldelig eller truende, forer til en opplevelse av ubehag. Uansket
atferd er atferd som man pa grunn av nulltoleranse for vold og trusler og generelle
regler for atferd ved et kontor, definerer som uensket selv man personlig ikke opplever



den som problematisk. En mye brukt definisjon av vold i den forbindelse er bredere
enn Arbeidstilsynets:

Vold er enhver handling rettet mot en annen person som gjennom at denne
handlingen skader, smerter, skremmer eller krenker, far denne personen til
a gjore noe mot sin vilje eller slutte d gjore noe den vil. (Isdal 2000)

Forste delen av definisjonen passer bra pa situasjoner som ansatte kan oppleve i NAV.
Selv om man ikke skader noen gjennom en voldelig atferd eller paferer smerte i en
eller annen form, kan man blir skremt eller krenket. Spesielt krenkelse mener vi er
viktig & inkludere fordi krenkelse ikke alltid trenger a fremsta som veldig alvorlig der
og da, men over tid kan det a sta i hyppige krenkelser fa personlige konsekvenser.

Den andre delen av definisjonen derimot, kan vare noe problematisk ved at sveart
mange forhold da vil kunne defineres som vold. Det er eksempelvis forholdsvis ofte
at man ma gjere noe mot sin egen vilje uten at dette er vold. Definisjonen legger stor
vekt pa den subjektive opplevelsen og understreker dermed at spersmalet like mye
handler om ens egne grenser og personlig opplevelse som hva vi i felleskap velger a
definere som vold og trusler. Den subjektive opplevelsen er viktig a inkludere, men
nar det gjelder vold og trusler i NAV er det ikke bare opp til den enkelte & definere
vold og trusler, men om hvilken atferd som godtas i kontorene uavhengig av hvem
som opplever den. Derfor kan man med fordel se til ulike mater & definere og forsta
vold og trusler pa.

I rapporten bruker vi begrepene hendelser eller episoder, og det vises da til situasjoner
hvor man opplever den atferden som er beskrevet i definisjonene her. For definisjon
av sikkerhet henviser til underkapitlet om sikkerhetsarbeid i organisasjoner.

Ansatte som megter brukerne ute pa gulvet i mottaket og veileder dem der i stedet for
a vente pa brukerne bak skranker, er ofte benevnt i rapporten som svevere. Andre
benevningsmaéter er blant annet publikumsverter og mottaksverter. Felles er at de
ansatte meter brukerne ute pa gulvet og at det til enhver tid skal vare ansatte som har
sitt tilholdssted ute i mottaksomradet.

NAV har flere ulike standarder. Pa sikkerhetsomradet har man noe som kalles
minimumsstandarden. Dette refererer til minstekrav for fysisk utforming av NAV-
kontorene for a ivareta sikkerhet.

1.4 Sikkerhetsarbeid i organisasjoner

Sikkerhet kan sees pd som fraver av risiko. Nér man utvikler tiltak for & oke
sikkerheten vurderes sikkerheten ut fra risikoen for at noe kan komme til & skje.
Risiko bestar av kombinasjonen av sannsynligheten for at en bestemt type hendelse
skal oppstd kombinert med konsekvensene en hendelse har (Kongsvik 2013).
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Hendelsene som det er mest opplagt a arbeide for & unngé, er de hendelsene som
forekommer hyppig og som har store konsekvenser. Men hva med de hendelsene
som har store konsekvenser, men som er usannsynlig at kommer til & skje? Eller
hva med de hendelsene som skjer hyppig, men som har sma konsekvenser? Det er
gjerne i disse to kategoriene vi kan finne uenigheter blant ulike akterer om hvilke
type hendelser det skal prioriteres & utvikle tiltak for & unnga.

God forankring pa alle niva i en organisasjon er en forutsetning for & f4 implementert
tiltak. Ikke minst gjelder dette sikkerhetstiltak. De gverste forvaltningsorganene kan
for eksempel se strukturelle forhold eller fravaeret av fysiske barrierer som en arsak til
at deres ansatte blir utsatt for vold og trusler. Lenger ned i organisasjonen, hos de som
faktisk arbeider i situasjoner der vold og trusler kan forekomme, kan oppfatningen av
hva som skal til for & eke sikkerheten vare en helt annen. De ansatte ved kontorene
er tett pa sine brukere og opplever daglig situasjoner der deres brukere blir frustrerte
pa grunn av for eksempel lange behandlingstider, stengte derer og personlige forhold
som gjor det vanskelig for dem & forholde seg til NAV. Ved utforming av tiltak for &
forhindre vold og trusler i NAV, ber alle forvaltningsnivd medvirke. Dette for & finne
tiltak som er relevante for alle involverte, men ogsa for at alle skal ha god forstaelse
av situasjon og de pagdende endringsprosessene (Gjosund 2009). Dette oker sjansene
for organisasjonsendring og vellykket implementering av tiltak (Amundsen og
Kongsvik 2008).

En annen utfordring for organisasjoner med flere forvaltningsnivaer, samt ulik
organisering av etaten/kontorer pa nivdet narmest innbyggerne, er graden av
spesifisering av tiltakene. Norge er et land med svert varierende demografi, lokal
organisering og geografi, noe som gjor at for eksempel NAV-kontorer kan veare
ulikt organisert fra kommune til kommune. Noen kontorer er store og noen er sma,
noen har statlig ledelse og andre kommunal, noen har hendelser i historien som har
veert med & prege dem, og noen er kanskje lokalisert sammen med andre offentlige
tjenester. Tydelige tiltak med instrukser for gjennomfering kan vise seg vanskelig
a operasjonalisere overalt ettersom kontorene ser sa forskjellige ut. Myndigheter
palegger derfor kontorene & gjennomfere tiltak som er pd et overordnet nivd, men
der operasjonaliseringen av tiltaket er opp til den enkelte enhet. Dette kan fore til
veldig ulik praksis fra sted til sted (Almklov m. fl. 2017). En annen utfordring ved
implementering av det samme tiltaket ved ulike kontorer kan vere at det ikke treffer
godt nok overalt (Storesund m. fl. 2015). Selv om det kan vare et nyttig tiltak &
engasjere vaktselskap ved store kontorer med mange og ukjente brukere, vil et slikt
tiltak kunne veere overdimensjonert ved sma kontorer der brukergruppen er kjent og
oversiktlig.

Noen tiltak kan veere av organisatorisk art, mens andre er mer fysiske. Eksempler
pa organisatoriske kan vere nedskrevne sjekklister og rutiner for sikkerhetsgvelser,
mens fysiske barrierer kan vare 4 ha remningsveier pd alle kontorer eller det & l14se
derer. I sikkerhetslitteraturen er det vanlig & bruke begrepet barrierer om tiltak, og
dele dem inn i de som er forebyggende og de som er skadereduserende. Mens de



forebyggende barrierene er proaktive, er de skadereduserende barrierene reaktive
(Kongsvik 2013). Disse blir gjerne illustrert ved hjelp av bow-tie-modellen:

Figur 1: Forsvarsbarrierer og konsekvensbarrierer. Bow-tie-modellen.
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Begge typer barrierer eller tiltak kan vare av bade organisatorisk og fysisk art. Dette

perspektivet sier at en hendelse eller ulykke oppstar pa grunn av mangler ved de
forebyggende barrierene (Hopkins 2005).
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I en del av forskningen pé sérbare grupper og tiltak for & oke sikkerheten for disse,
har det imidlertid ogsa kommet inn et perspektiv som utfyller bow-tie-modellen
(Gjosund et al. 2017). Det er ikke alltid tilstrekkelig kun & tenke pé forebyggende
tiltak som fysiske og organisatoriske tiltak som skal beskytte noen eller noe. Det
viktigste forebyggende tiltaket i arbeid med sérbare grupper er & gjore individene det
er snakk om, mindre sérbare. Det vil si & tilrettelegge for disse individene, béde tiltak
av organisatorisk art og fysisk art, som gjeor at disse individene ikke er mer sarbare
enn resten av befolkningen.

Overforer vi denne tankegangen til vold og trusler i NAV, vil det si & innfore tiltak
som reduserer de type situasjoner som kan fremprovosere vold og trusler. | NAV og i
alle andre organisasjoner med forskjellige sikkerhetsutfordringer, er det derfor av stor
betydning at en har kjennskap til det som foregar i andre deler av organisasjonen, at
de averste forvaltningsnivaene kjenner situasjonen i nivaene under, og at avdelinger
kjenner hverandre og samhandler med hverandre. I tillegg til & utvikle hensiktsmessige
og gjennomforbare sikkerhetstiltak, vil dette ogsé fere til forbedring av den helhetlige
kvaliteten av tjenestene organisasjonen tilbyr.
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I NAV vil dette si & arbeide med metet mellom bruker og NAV, bade gjennom
samtaleteknikk, kunnskap og kompetanse om ulike brukergrupper og brukergrensesnitt
til systemene. For brukeren medferer dette okt kvalitet pa tjenesten. Med andre ord,
dersom malet er & redusere drsakene til at det oppstar vold og trusler kan en ikke se
pa sikkerhet isolert, som en «silo» i NAV, men heller som en del av den helhetlige
kvaliteten i organisasjonen.

1.5 Innhold i rapporten

Forste kapittel er innledningskapitlet. Andre kapittel viser hvilke metoder vi har brukt
og hvordan vi har gatt frem. I tredje kapittel presenterer vi funn fra telefonintervjuene.
Disse har vi valgt a skille fra presentasjonen av case, som kommer i kapittel 4. Kapittel
5 presenterer funn fra direktoratet, fylket og samarbeidspartnerne til NAV. Sa lister vi
opp hovedfunn i kapittel 6. Etter det kommer et diskusjonskapittel (kapittel 7) hvor
vi tar opp ulike momenter som har vaert gjennomgripende i datamaterialet og/eller
tema som vi har valgt 4 ga i dybden pa. Anbefalingene til direktoratet har vi skilt ut i
kapittel 8. Anbefalinger til NAV-kontorene har vi samlet i kapittel 9.



2 Metode og gjennomfgring

Prosjektets perspektiv pa vold og trusler i NAV-kontorene har vert at man hverken
ber overdrive eller underdrive fenomenet. Prosjektet har ikke sokt & bekrefte eller
avkrefte noen forestillinger om situasjonen, men sgkt & bringe objektiv kunnskap. For
noen ansatte vil vold og trusler vaere et svaert alvorlig og viktig tema, iser blant dem
som har opplevd alvorlige episoder. For andre igjen er temaet mer fjernt i forhold
til andre utfordringer. Alle perspektivene har blitt anerkjent i prosjektet. Et annet
anliggende for forskningsprosjektet har vert a likestille behovene hos ansatte og
brukere. Vér innstiling er at man bare gjennom en slik holdning vil kunne balansere
alle hensyn i en vurdering av tiltakenes effekt.

Prosjektet har lagt opp til en utforming som for det meste har vart kvalitativ. Dette
mener vi utfyller de kvantitative undersekelsene som NAV selv gjennomferer. Vi har
intervjuet et stort antall personer internt og eksternt, vi har vert ute pa en rekke NAV-
kontorer, hatt flere planleggingssamtaler med ansatte i direktoratet og gatt gjennom
ulike dokumenter tilhorende bide lokale kontorer og direktoratet. Til sammen gir
metodene et godt grunnlag for & besvare forskningsspersmaélene. Vi gar nd gjennom
de metodene vi har benyttet.

2.1 Intervju

Intervjuene ble gjennomfert som bade semi-strukturerte intervju pd stedet og
strukturerte telefonintervju. De semi-strukturerte intervjuene ble for det meste
gjennomfort i starten av prosjektet. Semi-strukturert betyr at vi i intervjuene hadde
en liste over sparsmal eller tema vi gnsket & belyse, men at dialogen ikke var mer last
enn at informantene kunne snakke fritt og at vi gikk naermere inn pa det de trakk frem.
Her snakket vi med et utvalg personer sentralt i NAV som har arbeidet med vold og
trusler. Disse kom fra bade direktorat og fylkesniva. Startfasen besto ogsad av meter
med ansatte i NAV hvor vi planla prosjektet uten at disse motene er definert som
intervjuer. Vi intervjuet i tillegg representanter fra Oslo kommune, KS og FO som var
NAV sine nermeste samarbeidspartnere i 2013/2014 og som skrev sluttrapporten om
vold og trusler i NAV (NAV 2014). Hensikten med disse intervjuene var for det forste
a snakke med de som hadde erfaring med arbeidet som ble gjort i 2013/2014. For det
andre gjorde vi intervjuene for & fi en oversikt over satsingen mot vold og trusler og
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hvordan vi skulle utforme prosjektet videre. Antall semi-strukturerte intervju totalt
var 12 og antall personer totalt var 13 (tabell 1).

De strukturerte intervjuene ble gjort i lepet av senhegsten 2017. Mens de semi-
strukturerte intervjuene ble gjort med et utvalg eksterne og ansatte i direktoratet,
ble de strukturerte intervjuene gjort med ansatte ved NAV-kontorene. Vi tok
utgangspunkt i de samme kontorene som ble intervjuet av arbeidsgruppen som
utarbeidet sikkerhetsrapporten i 2013/2014. Kontorene ligger spredt over hele landet
og intervjuene ble derfor utfert pr telefon. Intervjuene ble utfort ved & folge en
intervjuguide med nummerte spersmal som uten unntak ble stilt til alle informantene,
og hvor alle spersmalene ble besvart. Til sammen 42 ansatte og ledere ble intervjuet
(tabell 1).

Tabell 1: Oversikt over intervju

Antall intervju

Antall personer

Type intervju

Direktoratet b 3 Semi-strukturerte intervju
Fylkesnivaet b b Semi-strukturerte intervju
Samarbeidspartnere/eksterne 4 b Semi-strukturerte intervju
Ansatte og ledere ved NAV-kontor | 42 42 Strukturerte telefonintervju
Totalt bk b5

For intervjuene hadde informantene fatt en henvendelse fra direktoratet pr e-post
med et kort informasjonsskriv fra oss. Dette gjaldt bade de semi-strukturerte og
de strukturerte intervjuene. Av de 44 ansatte vi sekte a intervjue pr telefon fikk vi
gjennomfort intervju med 42. Som tabellen viser intervjuet vi til sammen 55 personer
og gjennomforte 54 intervju.

2.2 Casestudier

Vi brukte ogsd case som metode. Denne metoden var viktig fordi vi ensket &
studere eksempler pa utfordringer og lesninger ute i organisasjonen. Dette var 8
NAV-kontor som ble valgt ut i samarbeid med direktoratet. Casene ble valgt ut fra
et onske om & fa kontorer med ulik sterrelse, brukergrupper, geografisk spredning,
intern organisering, grad av samarbeid med andre instanser, erfaringer med vold og
trusler, samt narhet til gvrige fasiliteter og ressurser, slik som politi. Forskerteamet
oppsekte alle casekontorene, bortsett fra ett hvor de ansatte ble intervjuet pr telefon.
Tiden vi brukte pa kontorene varierte fra en halv dag til to dager. Pé de ulike stedene



intervjuet vi ansatte og ledere, fikk omvisning i lokalene og gatt igjennom de skriftlige
rutinebeskrivelsene. Ved casekontorene snakket vi til ssmmen med 46 personer spredt
pa 28 intervju.

2.3 Dokumentgjennomgang

Den tredje metoden var dokumentgjennomgang. NAV har en rekke dokumenter, slik
som rutinebeskrivelser, kursmateriale, rapporter og liknende. Vi har gétt gjennom
disse. I tillegg til slike dokumenter har vi ogsa sett pa NAV sin egen statistikk pa vold
og trusler. Statistikken har vaert et viktig bakgrunnsmateriale i forskningsarbeidet. |
gjennomgangen av dokumentene fant vi dessuten forhold som vi tok opp i intervjuene.
Disse forholdene diskuterer vi ogsé i rapporten.

2.4 Vurdering av datamateriale og gjennomfgring

Vi anser datagrunnlaget som godt nok til & besvare forskningsspersmalene. Totalt
har vi intervjuet over hundre personer og gjennomfert over 70 intervjuer. Hva
gjelder casene skulle vi gjerne sett at de inneholdt flere hendelser knyttet til vold og
trusler slik at vi kunne trukket ekstra leering fra disse. Noen av case-kontorene hadde
imidlertid hatt enkelte uenskede hendelser, og det samme gjaldt de kontorene som ble
telefonintervjuet. Casene ble valgt ut av oss 1 samarbeid med direktoratet. Dette var
kontor som ble besgkt og intervjuet av direktoratet i 2013. Om man kan si at de har
blitt pavirket av at de har fatt oppmerksombhet tidligere - og at disse kontorene dermed
skiller seg fra gvrige kontor, vet vi ikke. Slik vi ser det er det lite som tyder pa at de er
annerledes. Utvalget av kontor representerer mangfoldet av alle ulike NAV-kontorer.
Selv om vi kan anta at en del av det vi har kommet frem til ogsa gjelder for mange
andre NAV-kontor, kan vi ikke sla fast at funnene i prosjektet er generaliserbare. Vi
kan ikke si at funnene gjelder for alle kontorene i NAV.

Vi presiserer ogsd at vi ikke har snakket med brukerne. Det betyr at vi ikke har
grunnlag for & si eller mene noe om hvordan satsingen mot vold og trusler har pavirket
brukernes opplevelse av NAV.

Til slutt vil vi si noe om datainnsamlingen ved kontoret som opplevde drapet pa en
kollega og vurderingene vi har gjort vedrerende bruk av kontoret som case. Det er
spesielt to forhold som har blitt dreftet. Det ene gar pd gjenkjenning av kontoret. Vi
bruker ikke navn pé kontoret i rapporten. Likevel er kontoret gjenkjennelig. All den
tid hendelsen er offentlig kjent med en offentlig tilgjengelig dom, mener vi caset kan
presenteres slik det her er gjort. Den andre vurderingen gar pa sensitivitet. Drapet
preget naturlig nok de ansatte i stor grad. De ansatte ga uttrykk for at intervjuene
brakte frem minner som til dels er tunge & snakke om ogsa i dag. Hendelsen er likevel
bearbeidet og ikke lenger sensitiv for dem. I tillegg til egne vurderinger ble den delen
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av rapporten som omhandler dette caset ogsa sendt til kontoret for gjennomlesning
og godkjenning.



3 Data fra telefonintervju

Dette kapitlet presenterer funn fra telefonintervjuet og er delt inn i tre underkapitler.
Det forste viser tilbakemeldinger om kunnskapen informantene har vedrerende
NAV sin satsing mot vold og trusler. Det andre handler om de ulike tiltakene og
rutinene kontorene svarer at de har. Det tredje viser informantenes tilbakemeldinger
pa satsingen mot vold og trusler. I tillegg til & presentere de strukturerte spersmalene
gjennom figurer, vil det ogsa presenteres sitater fra de mer &pne spersmalene i
telefonintervjuene.

3.1 Kunnskap om NAV sin satsing mot vold og trusler

Som redegjort for i metodekapitlet, snakket vi med 42 personer spredt pa 22 kontorer
pr telefon. Disse ble i starten av intervjuene spurt om hvor godt de kjente til tiltakene
mot vold og trusler som ble satt i gang av NAV sentralt i 2014 og tiden etter det. Figur
2 viser svarene.

Figur 2: Hvor mye eller lite kjenner du til tiltakene mot vold og trusler i NAV?
Antall personer. N=42

Kjennskap til tiltakene mot vold
og trusler

B Syzrt mye (4
personer)

B Mye (13)

W Hverken-eller (9)

N Lite (10)

m Syert lite (B)
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Som vi ser er det en noksa jevn spredning hva gjelder hvor godt man kjenner til
tiltakene. Naturlig nok var kjennskapen til tiltakene hoyere blant lederne enn blant de
ansatte. Denne spredningen i kunnskapsnivéet er viktig & vaere klar over nér satsingen
mot vold og trusler behandles. For en del ansatte er det ikke alltid klart hvorvidt et
konkret tiltak er initiert og utviklet lokalt, regionalt eller sentralt i NAV. Det samme
gjelder hvorvidt et tiltak i realiteten er et tiltak eller om det er en del av det man
sentralt i NAV har definert som tiltak. Nar vi har undersekt tiltakene i NAV har vi
forsekt & fokusere pa satsingen i sin helhet. Vi skiller ikke mellom tiltak som nevnt i
sikkerhetsrapporten fra 2014 (NAV 2014) og det som er kommet i etterkant.

Feor vi spurte de ansatte ved kontorene om satsingen ensket vi & vite om de mente
at undersgkelsene som har vert gjennomfort internt i NAV gir gode nok svar og
oversikt over situasjonen knyttet til vold og trusler (figur 3).

Figur 3: I hvilken grad gir undersokelsene i NAV svar pd situasjonen knyttet til vold
og trusler? Antall personer. N=40

I hvilken grad undersgkelsene i NAV
gir svar pa situasjonen
(totalt 40 personer)

W Svert stor grad (2)
W Storgrad (19)
W Hverken-eller (12)
M Liten grad (6]

W Syeert liten (1)

Som figuren illustrerer mente et stort flertall av dem vi snakket med at undersekelsene
gir gode nok svar. Vi skal i det folgende se pa svarene fra de ansatte pa spersmal om
tiltak ved kontorene.

3.2 Tiltak og rutiner ved vold og trusler

De aller fleste av kontorene har gjennomfert ulike tiltak siden 2014 (figur 4). Noen
steder har man gjort mindre tilpasninger, mens det andre steder er gjort omfattende
endringer, og lagt til flere sikkerhetstiltak.



Figur 4: Har dere gjennomfort tiltak mot vold og trusler siden 2014? Antall kontor.
N=24

Om man har gjennomfert tiltak
mot vold og trusler siden 2014

W la (22)

W Nei|2)

Det samme sé vi 1 casene og intervjuene med fylkeskontorene; de tiltakene som er
initiert fra sentralt hold i NAV, er i all hovedsak satt i verk nedover i organisasjonen.
I hvilken grad vi kan si at tiltakene er implementert varierer imidlertid. Dette er noe
vi vil kommentere lengre ut i rapporten.

To kontorer svarte at de ikke hadde gjennomfert noen tiltak siden 2014. Det ene
kontoret henviste til manglende behov:

Vi har ikke hatt behov for det. Vi har bra miljo, tilncermet null sykefraveer og
veldig spesialisert arbeid.

Det andre kontoret sa at de hadde gjort endringer, men ikke som felge av situasjonen
knyttet til vold og trusler:

Vi har bygget om, men det har veert pd grunn av kanalstrategien.
Sikkerhetsrutiner har ikke veert med pa denne strategien. Vi har heller ikke
hatt ovelse. Vi venter pd ovelsen for d kunne gjore en storvask av rutiner.
Ombyggingen skjedde pd grunn av sentralt initiert kanalstrategi. Da trenger
vi nytt alarmsystem som vi kjoper for egne penger. Vi har organisert den
praktiske avelsen som kommer pd egen hdand lokalt.

De fleste kontorene folger de standardiserte tiltakene som er bestemt sentralt. Dette
forer til at problemstillingene knyttet til tiltak og tilrettelegging for & ivareta ansattes
sikkerhet var noksa like blant kontorene. Vi skal na ga gjennom dette, og skiller da
mellom fysiske tiltak og organisatoriske tiltak.
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Fysiske tiltak
Fysiske tiltak innebaerer alt som er gjort med og i lokalene av konkrete handfaste
tiltak. Vi spurte blant annet om de hadde sikker sone og fulgte minimumsstandarden
(figur 5 og 6).

Figur 5: Har dere sikker sone? Antall kontor. N=22

Om man har sikker sone

W la (20

m Nei (2]

Som vi ser har de de aller fleste sikker sone. Internt i NAV kaller man gjerne et
kontoromrade som er skjermet fra publikumsmottaket og utilgjengelig for publikum
uten avtaler for sikker sone.

Av de 22 kontorene som oppgir at de har sikker sone hadde to av kontorene likevel
folgende & si om det:

Tja... alt av bakland er sikker sone, men vi inviterer brukere inn i bakland pa
timeavtaler. Det er kontroversiell praksis som vi skulle onske vi slapp, men
vi mangler samtalerom.

Ja... men nei, fordi vi har dora dpen til bakland.

Om dette er noe som gjelder andre kontor vet vi ikke, men disse to kontorene melder
altsd om manglende samtalerom og en avvikende praksis. Om man har sikker sone
vil med andre ord ikke bare vare et ja/nei-spersmal, men handle om hvordan man
praktiserer dette. Ogsa et av casekontorene vi besekte, pleide ofte & ha deren mellom
kontoromradet i bakland og publikumsmottaket apen. Begrunnelsen var at den ansatte
i front satt alene og at det ikke var mulig & ha oversikt over mottaket uten & ha deren
apen. To av kontorene har for evrig ikke brukere i lokalene, men oppgir likevel at
de har sikker sone. Et annet sentralt tiltak er den sdkalte minimumsstandarden. Dette



refererer til minimumskrav til fysisk utforming og sikring av NAV-kontorene for &
ivareta sikkerhet for de ansatte. Her ville vi vite hvor mange som folger den.

Figur 6: Folger dere minimumsstandarden? Antall kontor. N=22

Om man folger
minimumsstandarden

™ Ja (20)
™ hei (1)

W lkke aktuelt
(kontaktsenter)

Nesten alle kontorene vi var i kontakt med folger minimumsstandarden. De som
utdypet hvorfor de gjorde det, henviste bade til at det var et krav og at det var viktig
pé grunn av trygghet. Det eneste kontoret som sa at de ikke gjor det, ga felgende
utfyllende kommentar:

Nei... ikke utformingen. Det er et veldig gammelt bygg, det er ikke romningsvei
pd alle kontor og sd videre. Vi kompenserer med gode rutiner. Hadde vi fatt
tilbud om d bytte kontor ville vi gjort det pd dagen. Det er ikke goy d mangle
mulighet for d romme fra en samtale.

Svarene fra informantene om hvilke andre fysiske tiltak som er gjort kan oppsummeres
i fire punkter:

e  Qversiktlig mottak.

® Fjernet lose gjenstander og satt fast stoler og andre mebler.

e Alarmer.

e FEgen personalinngang og sikker sone.

Det forste punktet gér pa at mottaket er ombygd slik at det fremstar som oversiktlig,
altsa slik at man kan se hele mottaksomradet, og at det ikke finnes lukkende omrader
uten remningsveier. Spesielt gjelder dette samtalerom. Det andre punktet henger
sammen med det forste ved at et oversiktlig mottak ogsa innebarer at man har fjernet
alt av lose gjenstander. Man har ogsa satt fast stoler og andre mebler slik at de ikke
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kan kastes rundt. Punkt tre betyr at man har montert alarmer ved pultene hvor de
ansatte sitter i mottak. Ved ett par kontor benyttet ansatte alarm pa kroppen. Bruk av
alarm - og ogsa vekter i mottaket - er noe vi diskuterer naermere i diskusjonsdelen 1
denne rapporten.

Det siste punktet som ernevnt av de fleste, er betydningen av 8 ha egen personalinngang
og en sone hvor kun ansatte med nekkel/ngkkelkort slipper inn. Et slikt omrade kaller
man gjerne for sikker sone. Man har altsa laget et kontoromrdde som kun de ansatte
har tilgang til. Blant de kontorene vi var innom - og dette inkluderer casekontorene
- var det som vist kun to kontor som ikke hadde sikker sone og et kontor som ikke
fulgte minimumsstandarden. Innfering av sikker sone og minimumsstandard vurderer
vi & vaere noe av de viktigste tiltakene som er gjort.

Kontorene hadde ogsé gjort andre tiltak og tilpasninger utenom de fire hovedpunktene
vi har nevnt her. For eksempel nevnte en ansatt at de hadde meblert samtalerommene
slik at det var mulig & trekke seg raskt unna ved behov, og en annen trakk frem at
skrankene var gjort litt heyere med tanke pa sikkerhet. Vi gar ikke naermere inn pa all
disse andre enkelttiltakene i dette kapitlet. Eksempler pa mater kontorer har arbeidet
pa og hvordan virkeligheten fortoner seg ute i NAV-organisasjonen, presenteres i
neste kapittel. Der gar vi i dybden pa casekontorene vi har sett pa.

Organisatoriske tiltak

Organisatoriske tiltak er ovrige tiltak, slik som rutiner for mottak av brukere og
sikkerhetsoppleering av ansatte (NAV 2014). Vi spurte direkte angédende kurs, evelser
og annen type opplaring. Alle bortsett fra to kontor hadde gjennomfert kurs og
praktiske evelser i krisehdndtering (figur 7).



Figur 7: Har dere gjennomfort praktiske ovelser eller kurs i krisehdandtering? Antall
kontor. N=24

Om man hatt praktiske
gvelser/kursi krisehandtering

™ Ja (20)

B Nei (4]

Hvor ofte, hva innholdet er og hvor omfattende evelsene og kursene er varierer. For
noens del gjores det to ganger i aret, mens for andre har det gatt tre ar siden sist. De
fleste har kurs eller gvelser arlig. Hvem som er ansvarlige for kurs og evelser er noksa
ulikt, som figur 8 viser.

Figur 8: Hvem er ansvarlig for kursene eller ovelsene? Antall kontor. N=24

Ansvarlige for kursene/gvelsene?

M Internt ved kontoret
i7)

M nternt fra NAV
regionalt/sentral (4)

W Bade internt og
eksternt (5)

W Eksternt (8)
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Blant de kontorene som svarer at bade interne og eksterne har vart ansvarlige er det
fire kontor hvor fylke og/eller NAV har vert med. De eksterne akterene er i hovedsak
politimenn eller tidligere politimenn. Noen f4 har benyttet vaktselskaper. Under
kursene eller gvelsene gves det for det meste ved hjelp av rollespill eller gjennomgang
av tenkte eller opplevde scenarioer/caser. En del har ogsa andre elementer som er lagt
til, slik som generell oppfrisking av rutiner og test av alarmer. Noen fa melder at de
har andre former for opplering utenom dette. Dette kan dreie seg om at nyansatte
far opplaering i sikkerhet, vold og trusler og at det sendes ut relevant informasjon pa
felles-eposter. Hvorvidt dette er godt nok til & si at oppleringen er satt i system i NAV
er vanskelig & si. Flere kontor melder for eksempel at de selv har méttet ta initiativ
eller finne noen som kunne leere dem opp. Pé spersmél om kontorene har fatt noen
form for opplaring - uansett hva - svarer samtlige kontor bekreftende. Bildet blir
annerledes nar man ser pa konkretiseringen av innholdet i opplaeringen. Setter man
dette sammen med det faktum at enkelte av de ansatte mente at de ikke hadde fétt god
nok opplering, kan det settes et spersmalstegn ved den overordnede opplaringen for
héndtering av vold og trusler. Enkelte ansatte kom med utsagn som disse:

Alle nyansatte blir bedt om d ga gjennom dem. Vi som har jobbet her en
stund har skrevet de ut og har de pa en tavle.

Far ikke oppleering ndr man er fast ansatt. Nyansatte far generell opplcering.
Pad mater med ansatte i mottak snakker man om hva man gjor, men det er
ingen spesifikk oppleering.

Andre igjen oppgir at fokuset pa opplering (fortsatt) er hoyt og at det er noe som
aktivt holdes ved like:

Vi implementerer oppleering av sikkerhet i allmoter og i kontormater. Sist
uke var politiet her og gjennomgikk symptomer pd narkotikabruk. Det er
ikke faste moter, men en organisert praksis. Etter hendelser gdr vi gjennom
hva som skjedde, hva vi kan lcere av det, hva som skal endres og sa videre.
Jeg gar sikkerhetsrunde hver mandag, og jeg tar opp funn i moter.

For & undersgke om det man gjor i praksis er annerledes enn det som er bestemt at
man skal gjare, spurte vi om opplevd forskjell mellom praksis og policy/retningslinjer
(figur 9).



Figur 9: I hvilken grad opplever du forskjell mellom praksis og policy? Antall
personer. N=41

Grad av forskjellmellom
praksis og policy

W Svert stor grad (0)
M Storgrad (3)

W Hverken-eller (8)
M Liten grad (23)

W Syert liten (7)

Det klart store flertallet mener at det er lite forskjell pa praksis og policy/retningslinjer.
Typiske uttalelser var slik som disse:

Med terskelen for d trykke pa alarmen er det liten forskjell. Folk tolererer
like lite og trykker som regel ved like situasjoner. Jeg tror dette var mye mer
varierende for. Holdningsmoter har hjulpet pd dette.

Ndr det kommer fire nye ansatte ma de sette seg inn i praksisen, og sd viser
vi dem hvor policydokumentene ligger. Folk leser sjeldent disse, sa vi har
derfor felles gjennomganger, om for eksempel ndar man trekker alarmen.
Skjeller noen den ansatte ut, sd skal han trekke i alarmen.

Eventuelle forskjeller mellom praksis og policy kunne indikert disharmoni mellom
tiltak og det faktiske behovet ved kontorene, men vi fant altsa forholdsvis lite av det.
Videre kunne ulikheter her fortalt oss noe om tiltakene som man bestemte sentralt
ikke passet for kontorene. Informantene opplevde ikke dette som noe stort problem:

Man finner det som fungerer best for sitt kontor ut i fra rutineverket som
finnes. Vi folger som regel retningslinjene helt ut. Der hvor lederen er lite
tilgjengelig kan det kanskje oppsta storre forskjeller.

De sentrale retningslinjene har veert gjennomtenkt, og vi er ganske omforent.
Det vi har gjort er d ta mye av disse tiltakene pd alvor. Vdrt kontor har hatt
flest avvik i hele fylket, det betyr at vi er flinke til d bruke avvikssystemet.
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Dette gjor ogsad at vi far midler til kurs, midler til alarmsystemer. Det er en
god kultur.

Det kan med andre ord se ut som at tiltakene har truffet behovene ved NAV-kontorene
godt. Spersmalet er i hvilken grad man kan si at noe er blitt implementert fullt ut og
hva dette vil si i praksis. Informantenes tilbakemelding tyder pa at det er enkelte deler
1 satsingen mot vold og trusler som kontorene har lagt sterre vekt pa enn andre. Hva
disse elementene er varierer fra kontor til kontor. Som det vil komme frem senere i
rapporten er det enkelte personer blant dem vi har snakket med - bade internt i NAV
og blant de eksterne - som er kritiske til en implementeringsmodell som er basert pa
at man heyt oppe i NAV lager et sett krav og punkter i et dokument som sé blir sendt
nedover i organisasjonen med forventninger om at de blir forstitt og gjennomfort
uten videre.

Til slutt viser vi ansattes tilbakemelding pa eventuelt andre faktorer ved det enkelte

kontor som har hatt betydning for sikkerhetsarbeidet (figur 10).

Figur 10: Hvilke andre faktorer har hatt betydning for sikkerhetsarbeidet? Antall
personer. N=42

Andre faktorer av betydning for
sikkerhetsarbeidet

B lkke noe spesielt (10)
m Hendelser (9)

W Konkrete enkelitiltak, ikke
relatert til hendelser (7}

m Generelt gkt fokus i hele
NAY (5)

B Generelt gkt fokus ved
kontoret (4)

m Relatert til brukere fkontakt
med brukeme (3)

W Foringer fra sentralt hold

(2]

m Fgringer fra fylkesleddet
(1)

Medieomtale (1)




De fleste ansatte oppgir at det ikke har vaert noen spesielle faktorer av betydning.
Ni personer refererer til hendelser ved kontoret som é&rsak til ekstra fokus pa
sikkerhetsarbeid. Flere mener at konkrete enkelttiltak har vert utslagsgivende. Om
disse enkelttiltakene fra starten av skyldes hendelser, gkt oppmerksomhet eller
annet vet vi ikke. Mange oppgir at det generelt gkte fokuset har virket inn. Ut over
dette ser vi at det er ulike, andre faktorer som ogsé er nevnt. Vi kan legge merke
til at mediecomtale bare er nevnt av én person. Dette er eneste gang media som
pavirkningsfaktor i sikkerhetsarbeidet var nevnt under datainnsamlingen i prosjektet.

3.3 Tilbakemeldinger om tiltak og rutiner

Holdninger til vold og trusler

De aller fleste kontorene rapporterer om en nedgang i antall vold og trusler. Om det
vises til NAV sine tall for hele landet eller nedgang ved eget kontor er noe usikkert.
Erfaringene med satsingen mot vold og trusler viser seg & variere i stor grad mellom
kontorene. I det ene ytterpunktet er kontoret som har opplevde alvorlige hendelser og
hvor det derfor er i fokus:

Hos oss er det ikke noe mulig ikke d tenke pd sikkerhet. Vi har hatt avfyring
inne i lokalet med pistol og gisselsituasjon. Vi har 90.000 besokende i dret.
Vi har forsokt d endre mdten vi mater brukere pd. Vi har endret sann at
den kommunale biten av kontoret har en avtale med et senter i byen som
mottar samtaler pad lik linje som kontaktsentrene. Det vi si et eget lokalt
kontaktsenter. Det vi sd var at nar vi ikke var tilgjengelige, hisset folk seg
opp. Nd har folk ikke noe grunn til a hisse seg opp lengre.

Slike kontor ser ut til 4 arbeide med temaet fordi det er aktuelt. I det andre ytterpunktet
finner vi et kontor som ser ut til & fokusere mindre og mindre pé sikkerhet:

Bade gode og vonde erfaringer... Arbeidet mot vold og trusler har fort med
d koke bort i kdlen. Vi har tidligere hatt drlige praktiske ovelser. Vi skulle
sikkert hatt mer, men tiden strekker ikke til. Det er vanskelig d fa til med et
stort kontor. Vi har et «arshjuly med ulike tema, som viser hva man skal ga
gjennom i lopet av dret.

Mange av kontorene ligger et sted mellom disse to, hvor de alle fleste mener det er
viktig og samtidig gjerne skulle arbeidet enda mer med teamet:

Vi er jo litt presset pa tid. Det er en stressfaktor. En skulle onske at en hadde
mer tid til d prate om sikkerhet, og ikke minst ove pa ovelser i mottak. Vi
har et sted vi skriver alle rutinene vare pa PC-en. Et omrdde. Vi kan ikke sld
opp dette nar vi star i en situasjon, sd jeg onsker flere avelser. Vi har hatt
tre ovelser pd fem dr, det er kanskje for lite. Pd intranettet og i rutinene stdr
det hvordan man skal opptre i situasjonen. Vi tar opp dette noen ganger pd
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kontormater. Men ndr situasjonen oppstar vet du kanskje hva du skal gjore,
men du handler pd impuls. Jeg foler ikke at det blir prioritert i ledelsen. Det
skjer jo ingenting fra ledelsens side. Vi fikk nytt alarmsystem, takket veere
verneombudet. Det var godt d fa inn en ny person der som tok tak i ting.
Ledelsen bare prater om sikkerhet.

Gode er faringer er at sikkerheten er ivaretatt, at de ansatte foler seg trygge
pd jobb, og at de foler at sikkerhet er hoyt prioritert. Men sikkerhet kan
veere falsk... en falsk trygghet... fordi man ikke vet hvordan situasjoner
utspiller seg. Sikkerhet er ogsa tids- og ressurskrevende. Vekter er dyrt og
koster penger som vi kunne brukt pa opplering og sd videre. Det er ogsd
tidskrevende fordi det tar fire ledere ndar man trekker alarm. Vi kunne tjient
pd d ha en egen sikkerhetsansvarlig,

Det er altsé en viss variasjon i hvilken grad man fokuserer pa sikkerhet, vold og
trusler. P& spersmal om hvor viktig eller uviktig det er & fokusere pé vold og trusler i
dag derimot, var svarene svaert entydige (figur 11).

Figur 11: Hvor viktig eller uviktig mener du det er d fokusere pd vold og trusler i
dag? Antall personer. N=31

Hvor viktig eller uviktig deter a
fokusere pa vold og trusleri dag

W Svaert viktig (32)
B Ganske viktig (7)
W Hverken-eller (2]
B Uviktig (0)

W Sveert uviktig (0)

At sd mange i dag ansa dette som et viktig tema, var flere enn forventet sett i
sammenheng med at det virker som at tilfeller av vold og trusler har gétt ned de siste
par arene. Vold og trusler var oppgitt som viktig & fokusere pa av flere arsaker. Noen
henviste til brukergruppen:

Det handler om den forebyggingsbiten, vi moter mennesker som er sdrbare
og vet ikke «hvor de ery, hvis vi er forberedt pd d snakke med en bruker som



har det vondt kan man forebygge potensielle utageringer. Vi moter brukerne
der de er.

De brukerne som kommer nd er mye mer problematisk. Rusa, psykotisk, mye
ymse. Det er pd en annen mdte enn for. Du vet ikke noe om dem.

Andre viser til at det handler om at ansatte skal ha det bra det pa jobb:

For meg handler det om at medarbeidere i NAV er sveert utsatt, og holdninger
i samfunnet sier at NAV-ansatte er ubrukelige. Dette bygger opp under at
folk kan spytte, banne og veere negativ mot ansatte. Som leder mener jeg at
det er viktig at man ivaretar verdighet og sikkerhet hos ansatte.

Flere koblet ogsd arbeidsmiljo og tjenesteproduksjon sammen, nemlig at trygghet
forer til at man gjor en bedre jobb:

Sikkerhet handler ikke bare om vold og trusler, men ogsd arbeidsmiljo.
Gamle NAV-ansatte kan veere hardhuda og tdale mye, mens unge nyansatte
kanskje trenger litt mer d bli ivaretatt. Derfor er det viktig med fokus pd
sikkerhet.

Ndr vi har fokus pd det sa vil det bidra til at vi far en tryggere arbeidsplass.
Ndr vi blir tryggere i rollen var gjor vi en bedre jobb som veiledere. Det
er arbeidsplassen vdr, sd vi mad forvente at arbeidsgiver gir oss trygge
rammebetingelser.

Implikasjonen er at selve produksjonen av tjenesten blir bedre dersom man foler seg
tryggere. Pa samme tid var mange opptatt av ikke & overdrive eller overdramatisere
situasjonen:

Det er en balansegang... ikke fokusere alt for mye og ikke for lite.
Tilbakemeldingene fra ansatte her er jo at vi har jobba mye med det. Samtidig
er det greit som leder at jeg foler meg trygg pd at vi har det fysiske pd plass,
sd jobber vi en del med holdningene.

Jeg er litt redd for d bldse det opp og ut av kontekst, men det er viktig d ta det
pd alvor. Jeg liker ikke at vi ikke enda har fatt til d fa romningsveier nede,
slik at vi kan minimaliserer risikoen.

For mange er vurderinger av sikkerhet, vold og trusler blitt en naturlig del av
arbeidshverdagen:

Vi fokuserer pd sa mye, sd det ma veere et av fokusomrddene det ogsd.
Samtaleteknikk er jo det viktigste vi har lcert for a de-eskalere situasjoner
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og forebygge at folk blir rasende i andre enden. Det er en del av pakka som
alt det andre.

Det var ingen som mente det ikke var viktig & fokusere pa vold og trusler. Et
oppfoelgingsspersmal var om alle ansatte ved kontoret mente det var like viktig eller
om det varierte. Her viser figur 12 at svarene var delt nesten pa midten.

Figur 12: Varierer det internt hvor viktig man mener det er d fokusere pd vold og
trusler? Antall personer. N=42

Om det varierer internt hvor
viktig det er a fokusere pa
vold og trusler

W Varierer internt (22)

W Varierer ikke internt
i20)

Halvparten mener det varierer og den andre halvparten mener man er samstemt og
enig. Blant de som mener det varierer gar det bade pé variasjon i hvor mye man
mener det skal fokuseres pa og hvor mye man ber tale. Dette henger ofte sammen.
Variasjon varierer videre fra person til person, mellom de som arbeider i mottak og de
som sitter i baklandet, samt mellom statlige og kommunalt ansatte:

Forskjellige ansatte har ulik terskel. Vi md godta noe. Vi md la brukerne fa
blase ut litt, men ndr det gar pd person og trusler sa ma man si ifra. Noen
tdaler mer enn andre, og det gjor at noen underrapporterer hendelser. Vi har
ikke fatt oppleering om nulltoleranse, men vi har tatt det opp internt mange
ganger og skrevet ned ndr det skal veere utestengelse, eller nar vi skal legge
ned roret. Det finnes retningslinjer pd det, men det gdr litt i glemmeboka.

Det er et skille mellom kommunalt ansatte og statlige ansatte, hvor de
kommunalt ansatte sosionomene tdler mer og er hardere enn de statlige, men
vi md leere oss ikke d akseptere utskjelling og trusler. De som jobber daglig
i publikumsmottaket kan ha en hoyere terskel enn de som bare kommer pd



kontoret til avtalte samtaletimer. Men ellers er synet noksa likt. De fleste
synes det er viktig.

De som jobber i mottak vil oppfatte sikkerhet som en akutt sak. De som jobber
som veiledere Vil tenke pa sikkerhet pd en annen madte, i forkant av motet.
Ansatte har ulik toleranse. Men vi har for eksempel implementert at ansatte
skal ikke godta atferd pda grunn av fremtidige situasjoner med kolleger. Hvis
du er to meter hay mann og opplever en liten dame som skriker skal du ikke
godta det, fordi neste kollega kan oppleve det som truende.

En av de ansatte som mente at de ansatte var enige om hvor mye kan skal fokusere
pa vold og trusler, sa dette:

Pa grunn av hendelser og kollegaer som har grdtt etter hendelser har det
blitt en forstdelse pad kontoret at fokuset er noe man md ta pad alvor. Ansatte
har ulike terskel, men vi har klare definisjoner pd nar vi skal skrive avvik. Vi
har en god nulltoleranse i forhold til politianmeldelse.

Hva som er drsakene til at man tilsynelatende noen steder er samstemte, mens man
andre steder er mindre samstemte, kan ikke sies sikkert. Vedkommende som er
sitert her, viser noe vi antar er en tendens; nemlig at stedene hvor man har opplevd
hendelser har ansatte som i sterre grad er enige om hvilket fokus man skal ha. Dette
ma kunne anses som forstéelig og naturlig. Nar det kommer til hva man samlet sett
mener om tiltakene mot og trusler, er det mer likt (figur 13).

Figur 13: Hva synes du om tiltakene mot vold og trusler samlet sett? Antall
personer. N=42

Hva man synes om tiltakene mot
vold og trusler samlet sett

W Sveert bra (8)

M Bra(28)

W Hverken-eller (5)
m Darlig (1)

m Syzert darlig (0)
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Et overveldende flertall mener tiltakene samlet sett er bra eller sveert bra. Vi presiserer
at tiltakene det er snakk om er bade de som star i sikkerhetsrapporten og de tiltakene
som kom i etterkant. Vi har ikke gjort noe skille pé disse. Den eneste som mener det
har veert darlig viser til at NAV-kontoret har én kommunal leder og én statlig leder.
Vedkommende mener at sa lenge kommunen selv kan bestemme hvilke tiltak de skal
ha, sa vil dette ga ut over sikkerheten. Det er verdt & notere at dette ikke er en direkte
kritikk av NAV sine tiltak mot vold og trusler. De fem som svarer hverken-eller
refererer til remningsveier som er darlig beskrevet, treghet i det kommunale systemet,
manglende bruk av innferte alarmsystemer, samt generelt dérlig sikkerhetsarbeid og
kultur.

Av det som er vurdert som bra tiltak er det kravene for fysisk utforming av lokalene som
nevnes flest ganger - nesten av alle vi snakket med. Spesielt sikker sone og rydding av
lokalene blir vektlagt. En del trekker ogsa frem alarmer. Mange nevner ogsé forhold
knyttet til sékalt organisatoriske tiltak, n&ermere bestemt oppleering i samtaleteknikk
og generell beredskap/sikkerhet, samt alle former for sikkerhetsrutiner. Samtidig er
det vanskelig & skille disse fra fysiske tiltak da de gar over i hverandre. En del nevner
ogsa bruk av vekter, selv om dette er et tiltak som arbeidsgruppen fra 2013 mente det
ikke burde satses pa (NAV 2014).

Angaende det som er mindre bra gar det nesten utelukkende pa at man unnlater &
folge rutinene, for det meste de lokale rutinene man har laget eller at det er deler av
minimumsstandarden man ikke har fulgt eller fatt til & gjennomfere. Vi finner lite
kritikk av tiltakene som kom fra sentralt hold. I den grad informantene er kritiske
sé gar det pd manglende bistand til lokale tilpasninger. Mye av det som kommer fra
direktoratet sier at ting skal gjennomferes og mindre om Avordan man skal gjere det,
er tilbakemeldinger flere har kommet med. Tiltakene i seg selv mener altsé de fleste
er bra. Utfordringen er & omsette disse til lokal sikkerhetspraksis.

Om fylke og direktorat forstar arbeidshverdagen

I en sa stor organisasjon med flere nivier som NAYV, vil et sentralt element vere
hvordan en topptung satsing klarer & finne tiltak som passer hverdagen til de som
leverer tjenestene i front og som meter brukerne. De som utvikler tiltakene sitter
bade fysisk og organisatorisk langt fra de som har kontakt med brukerne. Spersmalet
knyttet til NAV-ansattes opplevelse av hvorvidt fylke og direktorat forstar deres
arbeidshverdag ble derfor stilt.



Figur 14: I hvilken grad forstar direktoratet din arbeidshverdag? Antall personer.
N=41

| hvilken grad direktoratet forstar
arbeidshverdagen

M Svaert stor grad (1)
W Storgrad (7)
Wienviss grad (15)
W Hverken-eller (10)
M Liten grad (7)

W Sveert liten (1)

Som det kommer frem av figur 14 er det en del spredning i svarene. De fleste er
mer eller mindre positivt innstilt pa dette omradet. Like fullt er det en del nyanser i
tilbakemeldingene. Enkelte er positive:

Hva gjelder ovelser med direktoratet sda forstar representanten oss i stor
grad. Han ser ting som ikke vi ser. Samtidig er det ikke sa lett a sitte i
direktoratet og se ned pd de lokale NAV-kontorene.

Topplederen var er nedpd, fdar med seg var hverdag, og formidler det videre.
Det er ogsa til stadighet folk pa «medlytty her, som fdar med seg hvordan vi
jobber. Det kan veere folk fra andre fagomrdder som skal fa med seg hvordan
ting fungerer i praksis.

Enkelte mener & se en viss endring til det positive over tid:

Det har skjedd en positiv forandring. De er mer treffsikre na enn for nar
det kommer til arbeidshverdagen til den enkelte pa kontoret. De er mer pd
hugget nd i forhold til de endringene som skjedde med tanke pa kanalstrategi
og tjenestepakken.

Det fleste har svart hverken-eller og i en viss grad pa dette spersmalet. En ansatt
forklarte hvordan han mente det hang sammen:

Jeg tenker nok at de skjonner problemet, ikke sant. De vet at vi er utsatt, men
de har ikke noe konkret kunnskap om det. De som jobber pd fylket som aldri
er innom vart kontor. De legger seg masse opp i hvordan vi skal gjore ting,
men de har ikke noe innsikt i var arbeidshverdag. Pa direktoratet er det det
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samme, de har aldri veert pd et lokalkontor. De har en teoretisk innsikt og
de bryr seg, men de forstar ikke konkret hva det dreier seg om. Det er veldig
opp til det enkelte NAV-kontor hvordan man gjor det, sd kan direktoratet
lage overordnede rutiner og lignende.

Andre igjen trakk frem at direktoratet forholder seg mer til store kontor enn sméa
kontor og hvordan tiltakene dermed ikke alltid passer de sma kontorenes virkelighet:

Det handler om de store forskjellene pa NAV-kontorene. Det er vanskelig d
lage regler som skal passe alle. Det er store forskjeller. Vanskelig at det skal
gjelde for alle, men de blir nok laga for de store kontorene. Det er ofte at vi
som smd kontorer ikke kjenner oss igjen i rutinene.

Jeg tror veldig ofte at de store NAV-kontorene er direktoratenes indre
bilde av NAV. At de skyter spurv med kanoner i forhold til var hverdag. Jeg
skjonner at de ma fokusere pa vold og trusler, men de passer ikke helt pa
smd NAV-kontor. Det virker litt overdimensjonert. Jeg tror ikke de forstdr
hvor fint vi har det.

Dette handler da gjerne om forskjellen mellom by og land, i og med at de sterste
kontorene som regel er i byene. Det siste sitatet bringer opp et nytt moment som gar
pa at de smé kontorene ikke alltid lider under manglende oppfelging, men at de ikke
alltid trenger alle tiltakene. Nar det gjelder avstand mellom direktoratet og et NAV-
kontor ble det poengtert at dette ikke alltid handlet om geografisk avstand, men om
hvor i organisasjonen man er og hvilke arbeidsoppgaver man har:

Jeg tenker at de er sd langt borte fra brukerne. Det er en del de kan sikre mot,
men ikke alt. Det er en lang vei fra direktoratet og ut til et lokalt NAV-kontor

En ansatt fra et Oslo-kontor uttalte at selv om direktoratet er lokalisert like 1 naerheten
av dem, sa har han fortsatt ikke sett dem ved deres kontor noen gang. Da samme
speorsmal ble stilt om fylkesleddet var svaret noe annerledes (figur 15).



Figur 15: I hvilken grad forstdr fylkesleddet din arbeidshverdag? Antall personer.
N=39

| hvilken grad fylkesleddet forstar
arbeidshverdagen

M Syzert stor grad (3)
M storgrad (18)

M En viss grad (10)

M Hverken-eller (4)
W Liten grad (4)

W sveert liten (0)

Som vi ser svarer flere bekreftende pa at fylkesleddet forstar deres hverdag enn
de som svarer avkreftende. Det er noe spredning i svarene, men flere opplever at
fylkesleddet forstar deres hverdag bedre enn det direktoratet gjor. Dette anser vi som
naturlig og lite oppsiktsvekkende all den tid fylkesleddet er neermere kontorene enn
det direktoratet er. De fleste uttaler seg positivt:

Vi far mailer om sikkerhet og HMS, og de folger opp og passer pd at vi gjor
det vi skal. De kommer inn og kikker inn i mottaket noen ganger... men har
ikke statt her selv, men de horer pd oss og tar oss pd alvor.

Vi har hatt en del kontakt med fylket. De har veert ute her og sett. De har
bistdtt og har en forstdelse for de sikkerhetsmessige utfordringene. Det er
sdnn jeg opplever det.

Det er — kanskje naturlig nok — sikkerhetsansvarlig de fleste oppgir har tettest kontakt
med dem. Videre varierer det internt péd kontorene hvem som har kontakt med
fylkesleddet og det ser ut til at ansatte generelt har mindre kontakt oppover i NAV:

Jeg har direkte samarbeid med sikkerhetsansvarlig i fylket, ogsd i forbindelse
med oppleering i sikkerhet. Jeg har en veldig god relasjon med fylket fordi jeg
jobber direkte med dem, men den gjennomsnittlig ansatte vil ha en mindre

kontakt med fylket.

Dette er helt vanlig i store organisasjoner med ulike nivaer. Enkelte av de som svarer
«i en viss grad» eller «hverken eller» opplever ogsé organisasjonen som byrékratisk:
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De gjor det samme som direktoratet. De folger det som blir sagt i direktoratet,
og det blir litt overkill for oss. Det er jo et vanvittig byrdkrati. Det bevarer
jo rettssikkerheten, men det mad jo gd en grense et sted. For eksempel i
ansettelsesfasen, der skal alt skrives ned og rapporteres. I kommunal sektor
er ting fortere gjort. Jeg md bare gjore det jeg far beskjed om, men av og til
foles det som om jeg gjor en meningslos oppgave.

Sitatet viser utfordringen i store organisasjoner hvor man opplever folkene hayt oppe
i systemet som fjerne fra egen hverdag. Dette var noe vi herte flere andre nevne.
Likevel ser det ikke ut til at avstandene i organisasjonen har hatt utslagsgivende
negativ effekt pa den totale opplevelsen av tiltakene mot vold og trusler.

Om brukernes behov er ivaretatt

NAV er laget for & bistd mennesker med ulike bistandsbehov. Noen har sterre og flere
behov enn andre. Sikkerhet for ansatte kan av den grunn ikke ga ut over brukerne og
tjenesteproduksjonen. I folge figur 16 opplever ikke de ansatte at det gjor det.

Figur 16: Har fokus pd sikkerhet gdtt ut over brukerne? Antall personer. N= 42

Om fokus pa sikkerhet har gatt ut
over brukerne

W Syert stor grad (0)
B 5torgrad (1)

W Noen grad (1)

B Hverken-eller (5)
M Liten grad (15)

W Sveert liten grad (20)




Eksempler pa svar fra de ansatte er disse:

Ved at vi har fokus pa sikkerhet forhindrer vi at de kommer i en situasjon
hvor de trenger d true oss. Det er enkelt d fa brukerne til a kaste noe etter
deg. Det er ikke vanskelig. Gi de andre verktoy enn bare vold.

Det har ikke gatt pa bekostning av brukerne. Tvert imot. Gjennom
oppleeringen i kommunikasjon har vi blitt bedre.

Som det kommer frem mener flere ansatte at fokus pé sikkerhet ikke bare forer til en
tryggere arbeidshverdag, men ogsa til at brukerne far et bedre mete med NAV. Andre
igjen erkjente at servicen var bedre for. For a fa utdypet forholdet mellom ansattes
behov for trygghet og brukernes behov for gode tjenester, spurte vi om hvordan de
synes NAV har lyktes med & ivareta bruker og dens behov. De fleste mener man har
lyktes bra:

Jeg tenker at vi har lykkes med a ivareta brukenes behov. Men du har jo
alltid muligheten for at situasjoner skal oppsta. Med okt fokus pd sikkerhet
blir vi for eksempel bedre pd d tenke at vi md eskortere andre brukere ut nar
det skjer en situasjon. Og vi har bygget lokalet etter anbefalingene som ble
gitt. Derfor vil det ogsd underbygge en serviceinnstilling.

En del ansatte mener at man til og med har blitt bedre pa & ivareta bruker de siste
arene:

Jeg svarer for meg selv, og jeg mener vi tar bedre vare pa brukere nd enn
tidligere fordi vi har okt kompetansen betraktelig hos de ansatte. Det som
kunne bli en konflikt for blir ikke det nd lenger fordi kompetansen hos de
ansatte er bedre nd enn for.

Jeg tenker at vi klarer det bedre. Vi har blitt flinkere til a spille pa
samarbeidspartnerne ogsd, mote brukerne og ikke sette hardt mot hardt...
Det er klart at vi stiller krav og har forventinger, men den sdrbare gruppen
er de som trenger innsats, og der har vi blitt flinkere til d identifisere behov
og hjelpe dem.

Det var ogsa ansatte som mente at forbedringen ikke bare skyldtes det konkrete
arbeidet med vold og trusler, men at kanalstrategi og ny organisering hadde mye & si:

Vi er i ferd med d lykkes bedre gjennom kanalstrategien. Vi styrer servicen
var til brukerne mer spesifikt. Nar vi far inndelingen pa plass mellom digitale
og ikke-digitale brukere. A innfore noe nytt medbringer alltid litt stoy,
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sd det er ogsd brukere som mener at de ikke far den gode servicen som for.
Vi ma klare internt d identifisere brukerne slik at vi ikke bommer.

Noen mener med andre ord at man klarer & uteve god service pd tross av ny
organisering, mens andre mener man fér bedre service pd grunn av ny organisering.

To-tre personer uttalte seg i negativ retning;:

Ivaretakelse av brukernes behov gjenstir d se. NAV har svikta som
kommunikator ut til massene for de innforte den digitale forandringen.
Der er det en sikkerhetsrisiko. NAV burde gitt okt informasjon i forkant av
endringene internt i NAV. Det eskalerer sinte brukere. Vi hadde okt oppsving
av trusler. Hver gang NAV digitaliserer er det et okt oppsving av trusler.

Vi ivaretar ikke brukeren godt nok med tanke pa personvern slik ting er nd.
Alle ma frem med cerendet sitt ute pda gulvet. Men vi er bevisste pd det, men
vi kan bli bedre pa d tilby en samtale etter avtale.

Merk at de 4 som svarer negativt ikke refererer til innsatsen mot vold og trusler, men
i forhold til ny organisering i NAV. Vi skal nd g& narmere inn pa det.

Om ny organisering

Var undersekelse har primeert sett pa tiden fra 2014 til 2018. Selv om tiltakene rundt
sikkerhetssatsningen startet opp fer arbeidet med nye organisering og kanalstrategi,
har dette arbeidet hos flere gatt parallelt. Noen kommuner har kommet lengre enn
andre, og det varierer hva man har satset pa eller startet pa. For eksempel har noen
kontor allerede gjennomfort store deler av kanalstrategien, mens andre knapt har
startet. Noen forsgker eksempelvis seg med mobile lgsninger, men uten & innskrenke
apningstiden. Enkelte fylker er ogsa i gang med store endringer i organisasjonsstruktur
som igjen pavirker oppfelging av kontorene, mens det andre steder merkes mindre.
Enda har vi ikke nevnt alt nytt som skjer i NAV. For & forseke og favne alle
endringer totalt, ba vi dem svare om ny organisering har hatt noen innvirkning pé
sikkerhetsarbeidet (figur 17). Slik vi har brukt begrepet ny organisering innebarer
det alle nyere omorganiseringsprosesser i NAV, med hovedvekt pa realisering av
kanalstrategi. Vi henviser ogsa til diskusjonskapitlet hvor vi drefter dette temaet.



Figur 17: Hvilken betydning har ny organisering hatt d si for sikkerhetsarbeidet?
Antall personer. N=42

Betydningen av organisering for
sikkerhetsarbeidet

M Positiv betydning (26)
W Negativ betydning (8)
W Ingen betydning (8)

Et stort flertall mente ny organisering virker positivt inn pé sikkerhetsarbeidet
(figur 17):

Tjenestepakken har hatt en del a si for sikkerhetsarbeidet. Vi har PC-er ute
i mottaket, men vi har lagt ned skrankene. Det vil si at vi to ute pa gulvet,
deler pd en PC. Na mater vi brukerne midt ute pa gulvet. Vi har — uten
unntak — hatt positive tilbakemeldinger med a mote folk ute pd gulvet ansikt
til ansikt. Veldig positivt med tanke pd frustrasjonen og effektiviteten.

Mindpre folk... De som kommer inn er det litt storre risiko knyttet til. Det at
vi moter personer ute pd gulvet uten skiller gjor jo at du ikke veit alltid hvem
du prater med, og hva vedkommende er kapabelt til a gjore. Noen kolleger
kan synes det er ubehagelig, men de fleste synes det gar greit. Avhenger av
at du har de rette personene i mottak.

Selv om de fleste er positive, var det flere som meldte om usikkerhet i starten:

Vi gruet oss til at det kom til a bli veldig ille, at brukerne ble sinte for at de
ikke fikk samtaler. Men det har gdtt bra. Vi har fdtt okt fokus pa brukerne
som faktisk trenger hjelp. Det har gdtt bra.

Flere enn forventet var positive, og mange krediterte ny organisering som arsaken
til forbedring av situasjonen. Dette var et av de tydeligste funnene. Atte av dem vi
snakket med mente tjenestepakken og ny organisering av tjenestene hadde negativ
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betydning. I hovedsak var innvendingene knyttet til ikke-digitale brukere, spesielt
rusavhengige og at de ansatte i front blir mer utsatt ved at de na skal ut i lokalet:

Det har gitt oss noen utfordringer med de mest krevende ikke-digitale
brukerne. Og at medarbeiderne md forstd at kanalstrategien ikke gjelder for
ikke-digitale brukere. Det gjelder d gjenkjenne ikke-digitale brukere, og det
kan veere krevende. Hvis man ikke gjor det kan det skape risikosituasjoner.
Tydelighet ovenfor brukere har veert et tema for de ansatte i front. Ikke a bli
mott eller ikke fd svar kan oke frustrasjonen.

Tjenestepakken gjor at vi ansatte i mottak skal ut pd gulvet. Det kan
veere skummelt. Vi har redusert bemanninga for brukerne er forberedt
pad forandringen. Sveverne stdar helt dpent for angrep. Taushetsplikt og
personvern og sikkerhet blir utfordret av den nye organiseringen. Men det
har gdtt greit. Det gar greit helt til det skjer noe. Hele nye oppbygningen av
NAV gjor at brukerne blir mer frustrert.

Atte personer mente endringene ved ny organisering ikke har noen betydning i det
hele tatt, hverken i positiv eller negativ retning.

Noen ansatte nevner at endringen i organisering virker forvirrende og ulogisk for en
del ansatte. Ikke minst gjelder dette motsigelsen i hvordan man fer skulle sikre seg
bak skranker og hvor de na skal ut pa gulvet uten sikring:

En tilbakemelding fra ansatte er at vi har holdt pa med d sikre oss og sikre
oss, og nd skal vi ut pd gulvet igjen uten d sikre oss... fritt vilt. Ansatte ser
ikke helt logikken i det. Vi lagde forst skranke og «bury, for d sd ga ut pd
gulvet. Noen foler seg mer utrygge og onsker ikke d veere der. Vi har derfor
tilrettelagt for at de ikke trenger a jobbe i mottak.

Den samme ansatte nevner ogsa hvordan brukergruppen har endret seg. De er blitt
feerre og samtidig har brukergruppen blitt tyngre:

Stor nedgang i antall besok... Veldig tydelig endring i besok. De som
kommer i mottak har ofte store behov. Det er tunge brukergrupper slik
som kommunale brukere, flyktninger og sa videre. Flere ansatte som foler
seg utrygge handler om at vi har hatt statlige ansatte i mottak. Na som
brukergruppa endrer seg md vi ha flere kommunalt ansatte i mottak som
tdaler mer og er mer vant med d jobbe med tunge brukere.

Denne ansatte nevner her at det er enkelte ansatte som taler mer enn andre. Skillene
internt ved kontorene var noe som gikk igjen. Dette gikk bade pa holdninger til vold
og trusler, hvor mye man ber og skal téle, samt hva man skal gjere med brukere som
viser avvikende eller ubehagelig atferd.



4 Casepresentasjon

I dette kapitlet presenterer vi en rekke eksempler pa ulike NAV-kontor. Vi gar gjennom
hvordan de er organisert, tilfeller av vold og trusler, hva de har gjort av tiltak, hvordan
tiltakene har fungert og hvordan situasjonen er i dag. Til slutt lister vi opp en rekke
punkter som andre kontor kan dra leering av. Casene er anonymisert.

4.1 Case 1: Et lite kontor i nord

Hvem og hvordan organisert?

Case 1 er et lite kontor i en utkantkommune i Nord-Norge. Kommunen har 3000
innbyggere og kontoret har 10 ansatte med ¢én leder. De ansatte har alt fra tretti ars
erfaring med offentlige tjenester for personer i vanskelige livssituasjoner til en ansatt
med to ars fartstid. Neermeste by ligger omtrent to timer unna med bil. Kontoret er apent
mandag, onsdag og fredag mellom kl. 1000-1400 og épent for timeavtaler hele uken
fra kl. 0800-1500. Kontoret holder til i et lite bygg midt i kommunesenteret sammen
med et par butikker, og med andre offentlige tjenester like i naerheten. Kontoret er i en
prosess hvor det diskuteres sammenslding med et sterre bykontor. En arbeidsgruppe
har ogsé kommet med forslag om samarbeid med andre kommuner uten at det er klart
hva det eventuelt skal bestd i, men felles ungdomsteam og jobbspesialist har blitt
nevnt. De ansatte er tverrfaglig organisert, sdkalt generalister, hvor bade statlige og
kommunalt ansatte arbeider med samme typer saker.

Mottakslokalet er pé et lite omrdde hvor deren inn til de ansattes kontorlokale ofte
star apen pa tross av muligheten for & lukke og lase av deren, og at man mé bruke
adgangskort for & komme inn dit. Arsaken til praksisen med den apne deren som
strider mot sikker sone-prinsippet, er situasjonen for ansatt i mottaket. Mottaket er
bemannet med én fast ansatt som sitter alene i mottaket hele dagen. Deren inn til
sikker sone har ikke vindu. Det er heller ikke mulig for andre ansatte a ha oversikt
over mottaket uten at deren er &pen. Kontoret mangler det man kan kalle et oversiktlig
lokale. Leder har med jevne mellomrom tatt opp situasjonen i mottaksomradet og
mener at det burde veere to arbeidsplasser og to ansatte der. Slik det er i dag har denne
ene ansatte i front sitt arbeidssted ute i mottakslokalet i sin helhet. Den ansatte har
motsatt seg endringer i organiseringen. I intervju med vedkommende bekreftes det at
ingen spesielle tiltak i mottaket anses som nedvendig.
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Har det veert tilfeller av vold og trusler?

Samtlige av de ansatte som vi snakket med, forteller om null tilfeller av vold og
trusler pé lang tid. Den eneste hendelsen som nevnes er en ustabil mann som lusket
utenfor kontoret for to-tre ar tilbake. Politiet ble ringt, og de ansatte ble bedt om &
holde kontoret stengt. Personen forsvant etter en stund og situasjonen roet seg. Ansatt
med ansvar for mottak ga en treffende beskrivelse:

Vi er samstemte om at vi nesten ikke har trusler og hvert fall ikke vold. Vivar
mer utsatt tidligere, men den ene er dod og den andre er innlagt. Na er det
rolig. Har ikke opplevd noe av ubehagelige hendelser heller.

Tidligere var det altsé to personer som kunne lage uro. Det sier noe om potensiale
for hendelser ved kontoret. De ansatte opplever seg trygge pa arbeidsplassen og sier
selv at maten de unngér ubehagelige hendelser pa er ved & ha gode tjenester og god
kunnskap om brukerne. Dette far de til gjennom & vaere et lite kontor i ei bygd hvor alle
kjenner alle. En av de ansatte sa for eksempel at de ikke har rusoppfelgingstjenester
ved kontoret, men at det like fullt er potensielle situasjoner ved at de forvalter
penger, og at de forebygger med & mete folk pa en respektfull mate og ved a ha kort
saksbehandlingstid.

Hva har de gjort?

Kontoret hadde 1 2014 en fagdag hvor de gikk gjennom situasjonen ved kontoret. De
hadde i tillegg oppleering fra psykolog. De fikk dessuten lds pa derene, ikke minst
mellom mottak og kontorlokalene lengre inn. En ansatt oppgir at det har vart mange
runder pd forbedringer av sikkerhetstiltak, men kontoret har i folge bdde leder og
ansatte gjort altfor fa tiltak. Utenom det generelle sikkerhetsfokuset som ble sterkere
12014, har det ikke veert iverksatt noen spesifikke tiltak. De har en mottakssituasjon
som er utfordrende, ingen ordning med hvem som reagerer ved alarm eller rutiner
knyttet til hendelser overhodet. Eventuelle rutiner er lite kjent blant de ansatte. De
ansatte bemerker ogsa at det ikke er noen remningsvei fra kontorene utenom a ga
gjennom mottaksomréadet. Da vi var til stede var imidlertid ikke dette noe vi la stor
vekt pa. Da er den manglende kommunikasjonen mellom ansatt i mottaket og gvrige
ansatte ved kontoret mer alvorlig, selv om man altsa har svert fa tilfeller av vold og
trusler.

Under intervjuene kommer det frem at de har en pakke med strips liggende, som er
tenkt brukt i en nedsituasjon. Politiet dekker en stor kommune med lange avstander og
kan derfor vaere inntil to timer unna. Kontoret har ingen avtaler med andre offentlige
tjenester eller avtale med sikkerhetsselskap. Man prever & unngé situasjoner ved & ha
gode tjenester og brukerrelasjoner. Metoden det legges opp til dersom det oppstar en
situasjon er at man laser seg ute fra eventuelle voldelige personer. Pakken med strips
inneberer likevel en forstaelse av at man er nedt til & lose volds- og trusselsituasjoner
pa egen hind - ogsa med fysisk inngripen om nedvendig. I folge de ansatte matte man
da kontakte ogsa andre ansatte, primeart fra de andre offentlige tjenestene, og i verste
fall lose situasjonen eventuelt med muskelkrafi som det ble sagt.



Hvordan har det fungert?

Selv om kontoret skérer lavt pa sikkerhet, var det for noen ar tilbake pa landstoppen i
rangeringen av tjenester ved NAV-kontor. Dette indikerer at kontoret har jobbet med
forbedringer og at de har gjort en del ting riktig. Som nevnt har det ikke vert noen
hendelser ved kontoret. De ansatte mener derfor at de ikke har noen annen mulig
arbeidssituasjon & sammenlikne med i betydningen hvordan ting kunne eller burde
veert. En av de ansatte sa at “vi har sa lite vold og trusler, slik at det blir fjernt for oss”.
Fylket har heller ikke pépekt den manglende etterfolgelse av minimumsstandarden og
fraveer av rutiner. Leder og ansatte er apne pa manglene ved kontorene og at det burde
veaert et hoyere fokus rundt disse. Spersmalet for dette kontorets del er hvilke tiltak
som bare md gjennomfores ut fra gjeldende krav, som for eksempel situasjonen med
ansatt som sitter alene i front - og ikke hva som er behovet ut fra en totalvurdering
basert pa klientell og antall tilfeller. Det er et rolig kontor med minimalt av hendelser.
Likevel er det tvilsomt at situasjonen i front kan vedvare. Den ansatte i front gér snart
av med pensjon og spersmalet er om noen andre ansatte ville akseptert & sitte alene.

Kontoret er lite og kan ikke alltid felge alle de anbefalinger som er utarbeidet. Det
ville veere lite hensiktsmessig & ha rolleinndeling nar alarmen gér siden det likevel er
fa ansatte og man kjenner hverandre godt. Rollene vil i starre grad fordele seg selv
ut fra fysisk styrke, kjonn, erfaring og lignende. Ved alarm skal alle ut i mottak, sier
leder, men dette virker ikke & vere en aktiv, kjent rutine ved kontoret. En ansatt satte
fingeren pé en utfordring ved beredskapsarbeidet:

1 en situasjon hvor vi ikke har fatt testet ut ting, sa er det vanskelig a se for
seg hvordan ting skal veere.

Kontoret kunne ha lost noe av dette ved a ha gvelser, men dette er ikke gjennomfort
pa flere ar.

Hvordan er situasjonen i dag?
Kontoret har som sagt 3 tilfeller av vold og trusler. Det mangler likevel en del tiltak
som er mer eller mindre obligatoriske. Leder sa folgende om situasjonen pr i dag:

Det er en endring i forhold til hvilke brukere vi har her og en del av disse
har vi ikke lengre. Jeg trov [samtidig] ikke vi skal fole oss for trygge. Vi skal
helst sitte to i mottak, men mange mener at det vil bli tap av produksjonstid.
Det er personavhengig hvor trygg man foler seg. Det er nok noen formelle
krav til alenearbeid og risikovurdering, men vi md stikke fingeren i jorda og
se hvor vi er; vi har lite brak. Dessuten har vi feerre inne enn tidligere.

Kort produksjonstid har blitt lgftet frem som et forebyggende tiltak i seg selv, s noen
fasitsvar pa riktig valg finnes ikke. Ut over det som er beskrevet har det blitt diskutert
ved kontoret om hvordan arbeidssituasjonen blir dersom de blir nedt til & dra ut til
brukerne i storre grad enn nd - uten at vi kom narmere inn pé det under besoket vért.
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Noe som ellers kom tydelig frem var oppfatningen av at bestemmelser om hva som
skal skje i NAV og som har betydning for deres kontor, avgjeres langt unna dem:

For 5 ar siden ble vi femte best kontor. Vi hadde det sd bra. Vi kjente at
vi kunne ta beslutninger og nd har vi ikke myndighet lengre. Vi md ha
spesialisterklcering. Det mad veere dokumentert i en legeerkleering. Og alle
tjenestene... digitale losningene... Det fungerer, men mange blir provosert
av det. Folelsen av ikke a bli hort. Jeg synes at de digitale losningene har
gdtt for langt. De kan ikke erstatte det a mate en person. Jeg tror folk foler
det er bra at folk kan komme til oss. Hva gjelder vold og trusler sd tror jeg
det er viktig at vi er her og kan mate folk ansikt til ansikt.

For det forste er det en rekke sikkerhetskrav som utvikles fra sentralt hold og som
ikke passer dem fullt ut. For det andre er en rekke tjenester og myndighet flyttet
fra dem til egne forvaltningsenheter for statlige ytelser. Dette gjelder bade avklaring
av statlige ytelser og stetteordninger, samt informasjon pr telefon om saksgang og
vedtak. I det hele tatt opplever de ansatte at de er fjernt unna all bestemmelse om
veien videre for NAV. Kollegaen uttalte folgende:

Vi merket ikke noe spesielt til satsingen fra NAV. [...] NAV-tanken har fokus
pd de statlige. Det er det statlige toget som gdr. En viss prosent faller gjennom
og det er denne gruppen vi snakker om. Disse klarer seg ikke selv likevel.
Dersom NAV skal bli stor og likevel har smd kommuner, sd er sporsmdlet
hvor vi er. Hvert dr skjer det nye endringer.

Flere av de ansatte kommenterte dessuten at NAV sentralt gar for fort frem med alle
utviklingstiltak pa alle omrader, ikke bare pé sikkerhetsomradet.

Hva har caset vist 0ss? Hva kan vi lsere av caset?

Caset viser oss virkeligheten og situasjonen ved smé kontor langt unna ressurser

og fokus fra bade fylke og direktorat.
Situasjonen ved kontoret er avvikende i forhold til krav og forventninger i NAV
om hvordan et kontor skal organiseres og utformes. Samtidig kan det hevdes a
vaere urimelig & bygge helt nye lokaler eller gjore andre store endringer all den
tid man ikke har tilfeller av vold og trusler.

Et lite kontor uten mulighet til & hente umiddelbar hjelp fra hverken politi eller
vaktselskap blir nedt til & utvikle seg pd forebyggingsomradet og gjennom gode
relasjoner til brukere.

Leder ved kontoret trekker spesielt frem tverrfagligheten som nekkelen til & fa
til gode tjenester og hindre hendelser med vold og trusler



4.2 Case 2: Et lite kontor 1 Midt-Norge

Hvem og hvordan organisert?

Dette er et forholdsvis lite kontor tilknyttet et lite tettsted midt i landet. Til &
vaere et kontor som betjener forholdsvis fa innbyggere har de mange saker, og de
fleste av disse blir sjelden avsluttet innen kort tid. Dette kontoret gjennomgikk en
sammenslaing for kort tid tilbake. Det er lederen for det sterste av de opprinnelige
to kontorene som na er leder for det nye. Selv om kontoret har tilhold pa det sterste
av de kontorene som ble sammenslatt, har de fremdeles tilstedeverelse to-tre ganger
i uken pa det som tidligere var det minste kontoret. Den siste tiden har det veert stor
oppmerksomhet rundt denne sammenslaingen og en planlagt utbygging av lokalene.
Lederen mener det tverrsektorielle samarbeidet i kommunen ikke er tilfredsstillende,
og at dette kan gi ut over det samlede tjenestetilbudet til brukerne. Grunnen til at
samarbeidet mellom sektorene ikke fungerer optimalt mener han kommer av at dette
er en liten kommune, noe som medfarer at samarbeidet derfor blir mindre formalisert
og mer personavhengig.

Har det veert tilfeller av vold og trusler?

For noen ar siden var det en ansatt som ble slatt ned av en bruker uten forvarsel.
Etter dette ble det stort fokus pa sikkerhet ved kontoret. Ellers har det ikke vert
voldsepisoder her, men det har vert tilfeller av trusler og utagering. For kort tid
tilbake var det blant annet en bruker som skapte uro ved & kaste en gjenstand i gulvet.
Disse episodene skal ikke ha fort til psykiske eller synlige skader.

Det har vart noen utestengelsesvedtak, og det er da lederen av kontoret som skal ha
all kommunikasjon med de utestengte brukerne. Ved utestengelse gjelder egne rutiner
bade ved kontoret og dersom de ringer kontaktsenteret.

Hva har de gjort?

Lederen er opptatt av sikkerhet og spesielt sine ansattes sikkerhet. Det er en
alarmstasjon som er plassert pa leders kontor, og til den er det knyttet fem «smykker»
som de ansatte skal ha med seg pd samtalekontorene. Alarmsystemet er kjopt pé
anbefaling av sikkerhetsansvarlig i NAV fylke. Ved hjelp av smykkene utleses alarm
om nedvendig. Akkurat na er systemet ute av funksjon fordi flere av smykkene har
sluttet & fungere. De har forsekt & bestille nye, men leveranderen de kjopte fra har
gatt konkurs, og det er umulig & fa reparert disse hos andre leveranderer. Det at
leveranderen av sikkerhetsutstyret gar konkurs er andre gang de opplever, noe som
gjor at de ikke far vedlikeholdt utstyret.

Det minste lokalet der de kun har tilstedeverelse to-tre dager i uken ligger innerst
i en lang, trang gang, og av sikkerhetshensyn umulig & benytte dersom det kun er
én person pa jobb. De har derfor tatt en beslutning om 4 flytte lokalet, og ensker na
samlokalisering med det lokale servicetorget. Dette star i kontrast til det forrige caset
hvor man opprettholder en situasjon med & ha en ansatt som arbeider skjermet fra de
andre. Hver tirsdag har de kontormete. Hvis de har opplevd en situasjon som har veert
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ubehagelig, skal den deles med alle andre. Det kommer for alt annet som skal tas opp
pa matet, og da ma alle andre saker settes pa hold.

Det er en intensjon om at de skal ha sikkerhetsgvelser hvert ar, men det er lenger enn
et ar siden de hadde siste gvelse. Rutinene som er utarbeidet pa kontoret innebaerer
blant annet at de ansatte ikke skal springe mot en situasjon eller der det er brak, men
at alle skal samles i en annen del av lokalet. Der er det en tavle der det star hvem som
skal gjore hva. Det er én person som skal dpne dera, tolke situasjonen og vurdere hva
som skal gjeres. Arsaken er at de onsker 4 redusere personskader, og at det er bedre at
en person star alene enn at fire personer kommer stormende til og alle blir skadet. En
annen arsak er at det kan virke provoserende pa en person som er i ubalanse dersom
det kommer fire personer springende mot ham eller henne. Selv om det ikke gjores
ovelser sa ofte er disse rutinene diskutert to-tre ganger i dret pa meter.

Ansatte kan reagere forskjellig pa ulike situasjoner. En ansatt kan fa store reaksjoner
pa en situasjon som en annen ansatt ikke en gang tenker over. Ved dette kontoret
tenker de at de mest erfarne ogsa er de mest robuste. De mest erfarne personene er
derfor plassert i front, ute i mottaket. Dette er ogsé gjort fordi de erfarne ofte har mer
trening i 4 handtere utagerende personer.

Lederen for kontoret sier at hun skulle enske det var klarere retningslinjer fra
direktoratet. De retningslinjene som finnes sier stort sett hva som mé vare pa
plass, men ikke hvordan det skal utformes. NAV-kontorene er dimensjonert ut fra
hvor mange brukere de har og innbyggere som sogner til deres kontor. Selv om
brukerantallet tilknyttet sma kontorer er lavere, er allikevel sikkerhetsrutinene ofte
like omfattende som pa de store kontorene. Det at rutinene skal utformes lokalt er
positivt i og med at de ofte krever lokal tilpasning, men for sma kontorer er det
utfordrende a skulle utforme like mange og omfattende rutiner som sterre kontorer
ettersom de er faerre ansatte.

Hvordan har det fungert?

De rutinene som ble laget etter voldstilfellet for noen ar siden, gjelder fremdeles.
Noen av de ansatte mener at de ikke fungerer godt nok, og at det er for sjeldne
og for lite reelle ovelser. Leder selv sier at dette temaet i det siste har fatt for lite
oppmerksomhet pa grunn av stort fokus pa samlokalisering og ombygging. Kontoret
har opplevd en episode der manglende gjennomgang av sikkerhetsrutiner kunne fatt
fatale konsekvenser. Noen maneder etter en nyansettelse var det en episode med
utagering i mottaket. Kontorets sikkerhetsrutiner sier at de ansatte da skal trekke
seg unna. Personen som var forholdsvis nyansatt hadde ikke fatt oppleering i disse
sikkerhetsrutinene, men hadde fra sin forrige arbeidsplass leert at man som ansatt
skulle ga inn i situasjonen for & roe den ned og skjerme andre brukere i mottaket.
Dersom denne episoden hadde eskalert til en voldsepisode, kunne den fatt fatale
konsekvenser for den nyansatte som ble stdende alene med bruker og uten back-up
fra andre.



Hva kan vi lzere av caset?

® (Gjennomgang av hendelser ma prioriteres. Hvis det har veert tilfeller der en
ansatt har folt utrygghet som folge av vold, trusler eller utagering, blir dette
forste - og ofte eneste - tema pa meter. Alle andre saker blir da utsatt.

e Kontoret er et typisk eksempel pad oppmerksomhetsforskyvning: Fordi det er
andre oppgaver som haster (i dette tilfellet samlokalisering og ombygging) og
fordi det er lenge siden de har opplevd tilfeller av vold og trusler, er fokuset pa
sikkerhetsrutiner, oppgradering av alarmstasjon og organisering av evelser blitt
fortrengt til fordel for andre hasteoppgaver.

® (Gjennomgang av sikkerhetsrutiner ma vere noe av det forste nyansatte
gjennomgar. Selv om kontorene sjeldent har episoder, kan vold og trusler skje
rett etter nyansettelser.

e Sikkerhetsleveranderer som velges av ma vare i stand til & ivareta fremtidige
behov for oppgraderinger og vedlikehold av sikkerhets- og alarmutstyr.

e Kontoret viser oss ulikhetene ved utarbeidelse av sikkerhetsrutiner ved sma
versus store kontor: Selv om bemanningen er mindre og arbeidsbelastning pr
ansatt er den samme pa sma og store kontorer, er likevel kravene til utarbeidelse
av sikkerhetsrutiner de samme. Det vil si at smé kontorer har mindre ressurser
til sikkerhetsarbeid.

4.3 Case 3: Et kontor med samarbeidserfaringer

Hvem og hvordan organisert?

Dette er et middels stort kontor i en smaby. De var med pa pilotprosjekter hvor man
provde ut integrerte kontor mellom statlige og kommunale tjenester for mange ar
tilbake, og kom derfor tidlig langt i integreringsarbeidet mellom stat og kommune.
Det som skiller dette kontoret fra en del andre er altsa den lange erfaringen de har
med & integrere kommunale og statlige tjenester. Na mener de selv at skillet mellom
statlige og kommunalt ansatte er visket ut, men de har fremdeles to forskjellige
rapporteringssystem. Dette kontoret har tidligere slitt en del med arbeidsmiljo og hoyt
sykefraveer, men har tatt tak i dette og snudd den negative spiralen. Dette kontoret
har hatt en god del hendelser opp gjennom arene og har hatt sterkt fokus pé arbeidet
med forebygging av vold og trusler. Kontoret har som mange andre steder, én leder
for hele kontoret.

Hva har de gjort?

Alle ansatte skal ha satt seg inn i fordypningsmodulen i forebygging av vold og
trusler 1 NAV. Det er ogsé laget retningslinjer for kontoret som alle skal foelge, for
eksempel at de alltid skal vaere to som reiser pa hjemmebesek. Dersom en bruker blir
heylytt under samtale med en veileder skal en annen ga inn pa kontoret, og sakser
eller stearinlys skal ikke veere tilgjengelig. Ettersom kontoret ligger pé et ganske lite
sted, vet de ansatte om de fleste som kan bli voldsomme, noe som hjelper dem med &
vite nar de ma vare ekstra pa vakt.



56

Et annet tiltak som ble innfert var faste makkerpar som arbeider tett sammen. Man
kan da sperre den andre om bistand i saker man synes er vanskelige, og man holder
et ekstra godt oye med makkeren sin:

Det var uroligheter ogsd i brukermotene. Dette ble langt bedre da vi ble
tryggere. Ble trygge pd at vi hadde en kollega i bakhdnd. For var det
tilfeldig, na er det profesjonelt. Leder setter opp en statlig og en kommunal
som arbeidspar.

Etablering av makkere eller arbeidspar var ogsé en del av et storre arbeid kontoret
gjorde for & bedre arbeidsmiljeet og arbeidshverdagen. Gjennom dette fikk de bedret
kommunikasjonen og kontakten mellom de ansatte.

Refleksjonskortene som er utviklet i forbindelse med arbeidet med forebygging av
vold og trusler har de provd, men de synes det tar for mye tid og at det de skal
reflektere over ikke bestandig er like relevant for dem. Retningslinjer fra direktoratet
blir videreformidlet gjennom fylkesleddet. Fylket arbeider ikke med tilpasning til
de enkelte kontorene, men foretar kun videreformidlingen. De prover & oversette
retningslinjene som kommer fra direktoratet til lokale praksiser.

Kommer det overordnede ting fra direktoratet, sd md vi «tygge det» ned litt
slik at det passer hos oss.

Etter anbefalinger fra direktoratsnivd har de en tredelt sikkerhetsmodul som de
arbeider etter. En del handler om & ga gjennom egne avvik og reflektere over bade
dem og maéten de rapporterer pa. Den andre delen handler om at de skal bli bedre pa
kommunikasjon med brukere. Her gér de gjennom anerkjennende brukersamtaler og
snakker om hvordan de kan kommunisere for & unnga vold og trusler, ofte ved a ta
frem tidligere saker der det har veert vanskeligheter med brukere. De gér tilbake og
preover a finne ut hvor feilen skjedde, og om situasjonen kunne vaert unngatt hvis de
hadde kommunisert annerledes. Den siste modulen handler om caser. Dette kan sees
pa som gvelser, og de har to av dem hvert dr. Disse foregér gjennom at de setter av
en hel dag der de gjennomgar fiktive caser. Den siste gvelsen de hadde for kort tid
tilbake omhandlet for eksempel alarmplanen og hvem som hadde hvilken funksjon
nar alarmen gikk. Dette kaller de risikoanalyse. De savner kompetanse som kan
brukes, enten fra fylket eller andre eksterne som kunne bidratt som kursholdere. Et par
ganger har det lokale politiet veert til stede og hjulpet dem, blant annet med kursing i
konflikthdndtering. Fra fylket blir de palagt & gjeore risiko- og sarbarhetsanalyser,
men dette er noe de ansatte opplever blir for overordnet, ettersom de mener at den
omhandler tematikk som ikke bererer de ansatte direkte.

Av utfordringer nér det gjelder fysisk utforming nevnes det at de har felles foajé
med en rekke av kommunens andre tilbud, slik som bibliotek og kino. Det positive
med det er at det virker mer hverdagslig & oppseke NAV, men negativt fordi det blir
mindre oversiktlig for de som arbeider ved kontoret, og at det blir mindre diskré for



brukere av NAV. Ved eventuelle utageringssituasjoner er det uheldig at ogsa folk
utenfor NAV blir pavirket. De har et godt samarbeid med politiet, men er frustrerte
over taushetsplikten som gjor at de ikke direkte kan informeres dersom det er noen
de burde vere pa vakt overfor.

For noen ér tilbake var arbeidsmiljoet pa kontoret noksa dérlig, og det var et meget
hoyt sykefraver. De ansatte var frustrerte, noe som blant annet kom av at de hadde alt
for stor arbeidsmengde og folte at de aldri strakk til. I tillegg var det en del baksnakking
og darlig stemning. Kontoret har de siste rene arbeidet iherdig med & omorganisere
arbeidsoppgaver og bedre det psykososiale arbeidsmiljeet blant de ansatte.

Hvordan har det fungert?

Gjennom arbeidet med forebygging av vold og trusler, er det iverksatt flere tiltak for a
bedre sikkerheten ved kontoret. Ledelsen opplever sterre fokus pa sikkerhetsarbeidet
fra bade fylke og direktorat, og de ansatte foler at ledelsen stiller strengere krav til
dem. Gjennom arbeidet med & implementere sikkerhetstiltak har de blitt mer bevisste
pa hva de er gode pa og hva de ma styrke. Under den ene sikkerhetsmodulen ved
kontoret fant de for eksempel ut at de er flinke til & rapportere fysiske utbrudd, men
ikke de verbale utbruddene. Dette er noe de har fatt bevissthet rundt og arbeider med a
forbedre. Ved hjelp av kommunikasjonsmodulen har de arbeidet med kommunikasjon
og veiledning, og dette har fort til bedre brukermeter. De ser at det er noen
saksbehandlere som har faerre frustrerte brukere enn andre. Det mener de kommer
av den kompetansen og erfaringen saksbehandlerne har innenfor kommunikasjon og
veiledning.

Det a ha felles foajé med en rekke av kommunens andre tilbud mener de har fungert
godt med tanke pé at det er feerre brukere som blir aggressive. Likevel kan det vaere
en fare for at en uskyldig tredjepart blir innblandet om en bruker utever vold eller
trusler i lokalene..

Hva gjelder integrering av de kommunale og statlige tjenestene var kontoret blant
de forste som gjennomferte dette. Erfaringen er at slike prosesser tar tid og mé
gjennomfores grundig. Ikke bare ma en finne nye mater & organisere seg pa, men
samarbeidet i det daglige ma fungere. Arbeidet med det psykososiale arbeidsmiljoet
har gatt veldig bra. De ansatte sier na at det er mye bedre & ga pa jobb. Samtidig er de
bevisste pa at dette er ferskvare, og noe de kontinuerlig kommer til & arbeide med. De
sier ogsa at arbeidet innenfor de ulike sikkerhetsmodulene ikke ville fungert like godt
dersom det var blitt innfert i lepet at &rene de slet med arbeidsmiljoet. Effekten av
arbeidet med arbeidsmiljeet gjorde at man kommuniserte og arbeidet bedre internt.
Dette opplevde de i sin tur gjorde at tjenestene ble bedre, og gode tjenester virker
forebyggende pé vold og trusler.
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Hva har casene vist 0ss?

Dette caset har vist oss at det sterke fokuset direktoratet har hatt pa forebygging av
vold og trusler hjelper med a styrke sikkerheten ved kontorene. En av lederne sier det
pa denne maten:

Hadde ikke direktoratet hatt dette sterke fokuset ville sikkerhetsarbeidet
svinnet litt bort i hverdagen.

Samtidig ser det ut til at de ansatte mener at det er deres egen ledelse mer enn
direktoratet som har betydning for sikkerhetsarbeidet ved kontoret, og at bade fylket
og direktoratet har for lite brukerfokus i sine bestillinger. Det sies at det bestandig
er stort engasjement ved kontoret nar temaet er vold og trusler. I tillegg har dette
arbeidet fort til at de har en felles forstéelse og felles kjoreregler. Hvis det for
eksempel kommer inn en ruset person vet alle de ansatte hva de skal gjore. De ansatte
vi snakket med presiserte at for at kontorene skal kunne implementere dette pé en slik
maéte at de far utbytte av det, mé forholdene ligge til rette for det. Dersom det hadde
veert darlig arbeidsmiljo pa det tidspunktet de ulike tiltakene ble iverksatt, ville ikke
de ansatte veert like mottakelige. Det kan dessuten se ut som om arbeidet med & bedre
arbeidsmiljeet i seg selv har vert med pé a styrke kontoret i sikkerhetsarbeidet. De
mener selv at de har bedre brukermeter nar de selv trives pa jobb.

Hva kan vi lzere av caset?

® Arbeid med bedring av arbeidsmilje og intern kommunikasjon gjer at tjenestene
blir bedre. Effekten av gode tjenester er at brukerne foler seg mott og far hjelp.
Forngyde brukere gir mindre vold og trusler. Implikasjonen er at det er flere
typer tiltak enn kun de som er direkte rettet mot vold og trusler som kan styrke
sikkerheten ved et kontor.

® Opplaring i kommunikasjon og veiledning gir gode brukermeter som igjen
senker risikoen for at brukere blir utagerende.

e (Caset er ogsa et eksempel pa at stat og kommune kan integreres sa tett at de
fleste skillene viskes ut i det daglige. Dette fordrer imidlertid at man arbeidet
mélrettet over tid og gjer reelle endringer.

e Direktoratets sterke fokus gjor at kontorene arbeider mer og grundigere med
forebygging av vold og trusler.

®  «Alle er sin egen leder naermest»: Ledelsen opplever at det er direktoratet som
bestiller sikkerhetsarbeid, mens de ansatte opplever at sikkerhetsarbeidet eies av
ledelsen ved kontoret.

® «Alle er sin egen bruker naermest»: De ansatte opplever at bestillingene fra
direktoratsniva dreier seg for mye om dem som ansatte, men for lite om
brukerne.



4.4 Case 4: Et kontor med implementert kanalstrategi

Hvem og hvordan organisert?

Case 4 er et mellomstort kontor i en smaby i den serlige delen av Norge. Kontoret har
apent mandag til fredag to timer midt pa dagen, samt dpent for timeavtaler alle dager
fra k1. 0900-1500. Unntaket er onsdager hvor avtaler kan bookes mellom kl. 1200-
1500. Kontoret har en felles leder og seks avdelinger med hver sin avdelingsleder.
P& hovedtjenesteomradene er de ansatte generalister, mens de andre tjenestene er
mer spesialisert. Kontoret har ikke rustjenester. Kontoret startet med kanalstrategien
allerede i 2015, og er dermed et av de kontorene som var forst ute med a fjerne
skranker og innfere svevere eller verter i mottak. I 2018 reduserte kontoret sterrelsen
pa veiledningssenteret og reduserte apningstiden.

Hva har de gjort?

Hele veiledningssenteret ble i sin tid bygget rundt sikkerhet. De fikk sikker sone,
samtalerom med remningsmulighet, alarmknapper, oversiktlig lokale og sa videre.
Kontoret virker & ha et generelt hoyt fokus pa sikkerhet:

Det d fjerne skranken er bare en liten del av strategien. Ma drille folk
som skal mate folk i krise, med spesialfunksjon pd egne omrdader. Du md
drille bakland. Vertene md veere drillet pd hvordan du spor folk. Du mad
ha kompetanse pa hvilke losninger NAV har pad nett. Man ma drille folk pd
hvordan man mater folk. Dette gjorde vi ved hjelp av kurs, oppleering og sd
videre. Hver morgen i starten da vi gjennomforte kanalstrategien hadde vi
drilling og pep-talk.

De ansatte vi snakket med meldte om en holdningsendring hvor det & bli truet eller
trakassert 1 langt mindre grad tolereres i dag sammenliknet med tidligere. Ledelsen
oppgir & ha god kontakt med fylket, men har initiert det meste av tiltak selv. De
har ansatte og folk i ledelsen med erfaring fra sikkerhetsarbeid fra blant annet
forsvaret. I forhold til noen andre kontor i prosjektet utmerker kontoret seg med & ha
ekstra gode, gjennomtenkte tiltak og holdninger til sikkerhet. Samtidig fremstar det
tydelig at kontakten med brukerne er god. Sikkerhet handler ogsé om relasjon med
brukergruppen og kontinuerlig forebygging som blant annet gjores gjennom & utvikle
tjienestene. Blant annet har de satset pa & vere oppdatert pa de digitale portalene som
finnes, og serge for god kvalitet pa vedtakene. De oppgir 4 ha hatt kun to serviceklager
etter at skrankene ble stengt. Leder uttalte blant annet folgende:

Ingen synes at det har veert for mye fokus pd sikkerhet, og det har ikke gatt
ut over fokus pd brukeren. Vi fokuserer pd at ting kan skje. Dersom vi skulle
sikret oss fullstendig sa madtte man bygd sluser, og det ville fremprovosert
mer vold og trusler. Det handler om d trygge ansatte i stedet for d fokusere
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pd sikkerhetsdorer og sd videre. Sikker sone fungerer bra. Alle ansatte ma
gd med ID-kort slik at vi vet at de har lovlig tilgang til lokalet.

Kunnskap, opplering og kompetanse oppgis & vare i hoysetet. Leder for mottak har
lang erfaring med rusavhengige og kjenner den brukergruppen godt. De har ogsé
gjennomfert opplering i sikkerhet, noe ansatte har etterspurt mer av. Fokuset pa
sikkerhet er i tillegg tatt med inn i arbeidet med kanalstrategi. Mottaksvertene skal
veere drillet pé & mote folk og defineres som en spesialfunksjon. Ansatte i front skal
alltid veere to sammen. N4 i starten etter at skrankene ble fjernet og man serger for &
veilede brukere mer over pé selvbetjeningslosninger og digitale portaler, har de vert
tre ansatte i mottaket.

De ansatte gar alltid med alarm synlig pa kroppen, i tillegg til at de har alarmer i
samtalerom. De har ikke opplevd noen reaksjoner pd alarmbruk hverken fra brukere
eller andre ansatte. Selv mener de dette er et signal utad om at de tar sikkerhet for ansatte
og publikum pa alvor. Ledelsen ser pd bruk av alarm som en billig sikkerhetslosning
som fungerer svaert bra. De har valgt ikke & ha vekter. Bak mottaket skal det alltid
vaere tre stykker som sitter igjen i tilfelle alarmen gar. I og med kontorets skarpe
fokus pé sikkerhet spurte vi dem om hvilke forventninger de har til de ansatte nér
ubehagelige episoder oppstar. Leder var da tydelig pa at “det er ingen forventning til
fysisk inngripen selv om jeg nok kunne gjort det selv”’. Forventningene oppsummerte
han til & veere (1) at de skal melde fra om ting de opplever som ubehagelig og ha
nulltoleranse for vold og trusler og (2) at man forholder seg til de rutinene som
gjelder. Leder for mottak sa videre at:

Man skal ivareta seg selv forst. Sd ivareta bruker. Det er ikke forventninger
om fysisk hdndtering. Er vanskelig a skulle pdlegge ansatte d veere ned pad
nedlegging. Vi kan ikke en ha gjeng med ansatte med kurs i Krav Maga.

Ansatte forventes altséd ikke & ga inn 1 situasjoner selv. For gvrig har politiet kontorer
1 samme bygg som NAV-kontoret, slik at sikkerheten ved kontoret ser ut til & vaere
godt ivaretatt.

Hvordan har det fungert?

Béde leder og ansatte mener at tiltakene og endringene som de gjorde ved kontoret
har fungert bra. Dialogen med brukerne har vart god og sikkerhetsfokuset oppleves
ikke & ha gatt ut over brukerne. I starten var det ulike meninger om sikkerhet:

Da vi startet med a snakke om sikkerhet sa ble det litt gjort narr av blant
de ansatte. Mange tenkte at dette var i overkant «worst casey. De ansatte
humpret litt av det. Blant annet ble det lagt et elektronisk kikkhull i en dor
hvor det ikke kunne settes inn glass. Jeg opplever nd en holdningsendring
blant de ansatte, selv om vi ikke har hatt noen alvorlige hendelser ved vart
kontor. [...] Jeg opplever at det er et onske fra ansatte om flere ovelser,
og slik var det ikke for. Holdningen om at det er greit at brukere truer og



trakasserer er blitt langt mindre. Jeg vet at det er slik blant lederne og jeg
tror det er slik blant de ansatte.

Denne avdelingslederen mener altsa at det har vert en holdningsendring angaende
sikkerhet. Dette bekreftes av ansatte i intervjuene. Over tid har det blitt mer legitimt &
snakke om sikkerhet for ansatte. Da vi snakket med dem var de midt i ny organisering
med redusert apningstid, skrankefri mottak og opplaring av brukerne pa digitale
losninger. Som nevnt har kontoret kun hatt to serviceklager. Fordi de har sé positive
erfaringer med ny organisering spurte vi dem om noen kriterier for & fa dette til ut fra
deres erfaring. De mener at suksesskriterier er &4 gi god informasjon til brukerne og
planlegge omleggingsprosessen i forkant:

Veilederne far et ekstra ansvar for de tyngste brukerne. Faste maoter med
disse brukerne. Det som vi gjorde var at vi i starten mattes hver morgen for d
snakke om hvordan dagen kom til d bli og sa mottes vi hver dag pa slutten og
snakket om hvordan det hadde veert. Her fikk vi diskutert ulike aspekter. Her
fikk vi gitt hverandre stotte og back-up. Hadde apen dialog med hverandre
om arbeidet. Vi laget ogsa vaktlister.

Kontoret mener til og med nedgangen i vold og trusler for en stor del kan tilskrives
ny organisering og endringene av tjenestene. De opplever ikke at det er misforhold
mellom arbeidet med ny organisering og sikkerhetsarbeidet i NAV. De henviser
eksempelvis til at feerre brukere gjor at det er blitt oversiktlig i mottaket, og lettere
a oppdage og lese eventuelle situasjoner som kan oppstd. Likevel ville leder
kommentere utviklingen slik:

Det er ikke alle medarbeiderne som er like gode. Servicen er variabel. Det
er en utfordring med NAV sin satsing pd et kontaktsenter. Problemet er at
brukerne opplever det som vanskelig d fa tak i sin veileder. Dessuten er
ressursene knyttet til kontaktsenter. Dagens opplegg fungerer for systemet,
men ikke for bruker.

Selv om man altsa opplever endringene i det store og hele som positive, sa er det en
del utfordringer med alle endringene. Den samme bekymringen kom ogsa til uttrykk
i andre case og hos andre ansatte vi snakket med.

Hvordan er situasjonen i dag?

Situasjonen knyttet til sikkerhet, vold og trusler oppleves som bra, med unntak av de
momentene som er nevnt i forrige avsnitt. Kontoret har f& hendelser. Ellers snakket
de ansatte mye om de nye arbeidsmatene. Dette henger sammen med at NAV er i
endring. Kanalstrategi og tjenestepakke gjor at de ansatte fremover forventes a dra
oftere ut til brukerne, og veere mer utenfor kontoret enn de har veert til nd. En ansatt
vi intervjuet mente at ny organisering var til det bedre for brukerne, og at det heller
ikke var noe misforhold mellom disse endringene og sikkerhetstenkningen. Pa et
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punkt var det imidlertid noe usikkerhet, og det gjaldt nettopp det som gér pa arbeid
utenfor kontoret:

Hva gjelder arbeid utenfor kontoret, sa ville ikke jeg folt meg trygg. Jeg
har ikke hort noe fra ledelse hvordan vi skal tenke rundt vold og trusler
ndr vi skal arbeide utenfor kontoret. Det er blitt sagt at vi ikke skal dra pd
hjemmebesok, eller ta dialogmoter hos arbeidsgiver. Vi md fd flere ressurser
dersom vi skal begynne d ga ut.

Denne usikkerheten knyttet til arbeidssituasjon er ogsa nevnt av flere andre i dette
forskningsprosjektet. Flere ansatte mener at hjemmebesegk og annet arbeid utenfor
kontoret ikke er godt nok planlagt fra sentralt hold, og heller ikke gitt god nok
informasjon om.

Hva har caset vist 0ss? Hva kan vi lsere av caset?

e Kontoret var tidlig ute med kanalstrategi og ny organisering, og har hatt
positive erfaringer med det.

e Kontoret er et godt eksempel pé at ny organisering kan vere positivt ogsa for
sikkerhetsarbeidet.

® (God planlegging, opplaring og informasjon om endringene er nedvendig. Man
mé bruke ressurser pa & gjore dette s& godt som mulig fra i starten av. Man kan
ikke kjore i gang med ny organisering og forvente at det skal gé bra av seg selv.
Kontoret har tatt sikkerhetsarbeid pa alvor og lagt ned ressurser i det.
Sikkerhet handler om tjenestene som helhet og ikke bare om de enkelte
tiltakene. Man ma integrere sikkerhet i hele tjenesteleveransen ved kontoret.

® Ansatte bruker synlig alarm pa kroppen i mottak og har ikke hatt nevneverdige
negative erfaringer med det.

4.5 Case 5: 2 kontorer med likheter og ulikheter

Hvem og hvordan organisert?

Et av casene i prosjektet var ikke et, men to kontorer. Grunnen til at disse skulle
sees under ett var at de var cirka like store og 14 nert hverandre. Demografi og
befolkningsgrunnlag var noenlunde likt, men allikevel ble oppfattet som ulike. Det
ene kontoret (kontor A) hadde flere tyngre saker/brukere og inntrykket var at det
her var flere episoder med utagering. Det ble antydet at dette kontoret hadde sterre
fokus pé fysiske og instrumentelle barrierer mot vold og trusler, slik som fysisk
utforming av kontorer, innskrenkning av &pningstid og vakthold. Det andre kontoret
(kontor B) ble sagt & ha en mer brukerorientert tilngerming, noe som vil si at de la
storre vekt pa & avverge situasjoner ved & fokusere pa hvordan de mette brukeren,
og mindre pa fysiske barrierer. Begge kontorene har kommet langt med innfering av
kanalstrategien, og bruk av svevere/verter er godt innarbeidet.



Har det veert tilfeller av vold og trusler?

Kontor A har meldt fra om flere saker enn kontor B. Dette tror de ikke kan forklares
med at de har lavere terskel for & melde fra eller pa grunn av struktur eller kultur
ved kontoret. Ved kontor A tror de dette kommer av at brukergruppene til de to
kontorene er ulike. Til tross for geografisk naerhet og lik sterrelse, er det forskjeller
i utdanningsnivd og antall rusmisbrukere i kommunene. Ansatte ved kontor B er
opptatte av at brukerne skal vare i fokus og fole seg ivaretatt, og at nar brukerne blir
frustrerte sa er det systemet det er noe galt med. De sier at de har opplevd at folk er
blitt frustrerte og sinte, men at dette ikke kan kategoriseres som vold eller trusler.

Hva har de gjort?

Kontor A

Leder ved kontor A forteller om at det tidligere var mange sakalte halvkriminelle og
rusavhengige som pleide & oppholde seg ved inngangspartiet til NAV-kontoret. Det
forste hun gjorde da hun startet i stillingen var & ta en runde og héndhilse pé alle.
Brukerne opplevde med dette & bli matt pa en respektfull mate.

Kontor A og rusomsorgen var tidligere samlokalisert. Et tiltak som ble gjort for en
tid tilbake, og som ikke opprinnelig hadde noe med vold og trusler i NAV & gjore,
var & flytte rusomsorgen til andre lokaler. I starten var de ansatte pd NAV-kontoret
skeptiske til dette ettersom mange av brukerne til de to tjenestene var de samme.
Dersom rusomsorgen flyttet ville lokalet miste ressurser som hadde kompetanse pé
rus, og som kunne gripe inn dersom det oppsto situasjoner med disse brukerne. Dette
viste seg & veere ubegrunnet frykt ettersom brukerne ikke utagerte pa samme mate nér
de hadde @rend til NAV-kontoret som nér de oppsekte tjenestene til rusomsorgen.
NAV-kontoret sluttet ogsa & veere en moteplass for disse brukerne.

Det har vert gjort en del fysiske tiltak de siste arene. Blant annet er sofaer flyttet
fra fellesomrader slik at kontoret ikke skal bli en meteplass. Det er ogsd bygd
flere samtalerom med to utganger. Kontoret har redusert apningstiden, fra sju til to
timer hver dag. Det er ogsa en uniformert sikkerhetsvakt til stede hele tiden. Han
eller hun er der under apningstiden, og er den som slipper inn folk som har avtale
utenom apningstid. Dette kontoret har satt seg inn i rapporten med anbefalte tiltak fra
direktoratet, og ogsé gjennomfert mange av dem.

Kontor B

Det er leder ved kontoret som har ansvar for & felge opp direktoratets forslag rundt
sikkerhet, og s& er det opp til kontoret & utforme tiltakene selv. De ansatte vet
derfor ikke hvilke av tiltakene rundt sikkerhet pa kontoret som er direkte péalegg
fra direktoratet og hva som er utformet av lederen pa kontoret. Bortsett fra at det er
installert alarmknapper og to utganger i alle materom har det ikke blitt bygd noen
fysiske barrierer pa kontoret. De har gjort avtale med et vaktselskap, og her legges
det vekt pa at den innleide vekteren mé vare hyggelig og behjelpelig mot alle som
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er innom kontoret. Av organisatoriske tiltak nevnes sikkerhetsvurdering, noe som vil
si at det alltid gjeres en vurdering av brukerne som ansatte skal mate, og selve motet
planlegges pa bakgrunn av denne vurderingen. Det er ogsé laget en beredskapsplan
mot vold og trusler. Denne ligger pé fellesomradet. Alle nyansatte skal ha gétt
gjennom den kort tid etter at de starter i stillingen sin. @velser gjennomferes jevnlig
av eksterne kursholdere og bestar gjerne av rollespill og egenevaluering i etterkant.
De har gode rutiner pa hva man skal gjere hvis noe oppstar; hvordan en skal fa temt
lokalet, hvordan en skal reagere, og hvem som skal folge opp hva.

Dette kontoret har nylig innfort mobile losninger. Mobile lgsninger innebarer at noen
av brukermgtene kan gjeres hjemme hos brukeren eller pa kafé hvis brukeren ensker
det. I forbindelse med meter utenfor kontoret er det egne rutiner, blant annet at de
ikke skal vaere alene pd hjemmebesgk. I de tilfellene det har skjedd er det strenge krav
om at veileder melder fra bade nir metet starter og nér det er ferdig. En ny bruker
skal bestandig ha sitt forste mete med veileder pd kontoret. Det faktum at fokuset pa
sikkerhet gar ned, ble ogsa nevnt:

Sikkerhetsfokuset ligger der, men det ligger ikke fremst lenger. Og det er
naturlig. Du vil aldri holde allerten hele tide. Det er naturlig at det dabber
av. Frem til det smeller pa nytt. Da kommer fokuset til d bli sterkere igjen.

Selv om det har veert litt forskjellige sikkerhetsrutiner pa de to kontorene, har det veert
en merkbar gkning i sikkerhetsfokus de siste arene. Men her som pa de fleste andre
kontor, har dette fokuset altsa avtatt noe i det siste.

Hvordan har tiltak fungert?

Kontor A

Det at leder tok kontakt og hilste pa noen av de tyngste brukerne pa eget initiativ
forte i folge leder selv til at brukerne ble tryggere pa ham. Dette mente han kunne
vare noe av grunnen til at det hadde veert fa tilfeller av vold og trusler ved kontoret
de siste arene.

Opplevelsen av de fysiske tiltakene som er gjennomfort er at arbeidssituasjonen er
blitt tryggere for de ansatte. De er veldig godt forngyde med den innleide vakten som
i perioder ogsé kan fungere avlastende ved & henvise brukeren til ledig datamaskin og
svare pé praktiske sparsmél. Selv om de i starten var spent pa hvordan brukerne kom
til & reagere pd at vaktholdet var uniformert, er det nd mest snakk om at det viktigste
er hvem som er inni uniformen. Det er viktig at denne personen opptrer rolig og ikke
truende overfor brukere som kan vere utagerende péd grunn av en vanskelig situasjon.

E-leeringsmoduler er et av tiltakene som blir utviklet sentralt og som ansatte ved
lokale NAV-kontorer skal gjennomfere. Disse tiltakene blir imidlertid ikke sett pé
som nyttige ettersom de for de fleste ansatte ikke er relevante og fordi de kommer pé
toppen av alle gjoremal i en travel arbeidshverdag. Selv om kontor A har konsentrert



seg mer om strukturelle og fysiske tiltak, sier de at det viktigste er & moate brukeren
med respekt og omsorg. De mener at de fysiske tiltakene de har innfert ikke har fort
til at de har blitt mindre brukerorienterte.

Kontor B

Dette kontoret arbeider med sikkerhet ved & fokusere pa brukermedvirkning og metet
med brukeren, heller enn pa fysiske sikkerhetstiltak. De mener at brukerfokus og det
a vise at de virkelig bryr seg om hvordan brukeren har det, har gjort at de har unngatt
hendelser. De er veldig opptatt av hvordan de formidler budskapet til brukerne og tror
andre kan lere av dem pa dette omradet. Selv om kanalstrategien har som hensikt &
fa brukerne til & bli mest mulig digitale, ensker de & formidle dette pa en mate som
gjor at brukerne foler seg like mye ivaretatt som for innferingen av kanalstrategien.
Samtidig har de erfaring med at noen brukere foler seg mer avslappet nar de kan gjore
det meste pa nettet hjemmefra. Hvis NAVs nettsider er enkle og logiske & bruke, og
fungerer slik de skal, minsker frustrasjonen hos brukerne og situasjoner pa kontorene
kan unngas.

De opplever direktoratet som fjern fra deres hverdag. De synes selv de har bedre
kompetanse enn direktoratet pa hva som skal til for 4 unngé vold- og trusselsituasjoner.
Dette far de til gjennom gode brukermeter, men opplever at direktoratet undergraver
dette ved & fokusere pa mer instrumentelle tiltak. En av saksbehandlerne uttrykker
det pa denne maten:

Det sitter folk i direktoratet og forteller hvordan jeg skal jobbe. De ser pd
brukerne som en grd masse. De vet ikke hva de snakker om. Kanskje synes
de hjemmebesok er kjempeskummelt. De ser bare de verste tingene. Det er
mye lettere d saksbehandle riktig ndar du har veert hjemme hos en person.
Og sa sitter direktoratet der og kaller meg for en idiot fordi jeg ikke vet om
risikoen. Men det gjor jeg bedre enn dem. Jeg vet jo hvordan jeg skal sitte i
rommet for d komme meg ut, hvor jeg skal ha bilen for a komme meg unna.
Jeg vet hva som skal til for at en bruker skal bli voldelig, og jeg vet hvordan
Jjeg skal unngd det.

Pa dette kontoret ensker man at direktoratet skal fokusere mer pa hvilke grep som skal
gjores for & forhindre situasjoner, og fa redskaper for & gjore gode vurderinger. Ved
kun & ha et sikkerhetsfokus som gér ut pa at brukeren kan bli voldelig vil kvaliteten
pa tjenestene NAV tilbyr sine brukere kunne bli darligere, mente flere her.

Som et ledd i innferingen av nye kanalstrategien har begge kontorene innfert
sveveverter. Pa det ene kontoret mente de at dette styrket sikkerheten ved kontoret.
I og med at sveveverten tar kontakt med en gang en ny person kom inn i lokalet, har
de til enhver tid oversikt over brukere og mulige trusselsituasjoner. Ved det andre
kontoret derimot ble innferingen av sveveverter sett pa som et tiltak som svekket
sikkerheten. Etter & ha hatt et sikkerhetsfokus gjennom flere &r som innebar fysiske
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barrierer og hvor man ikke trengte & snu ryggen til brukeren, skal na de ansatte ut pa
gulvet og g mellom brukere. Dette mener de forer til at de ansatte blir mer sérbare.

Hva kan vi lsere av caset?

66

Det er ikke nedvendigvis motsetning mellom fysiske barrierer og
brukerorientert fokus dersom disse sees i sammenheng. Noen opplever at
direktoratet ensker & innfere fysiske barrierer, mens saksbehandlerne er mer
opptatt av gode brukermeter for & unngé ubehagelige situasjoner med brukerne.
Vold og trusler ved NAV-kontorene kan avta ved ikke a samlokalisere med
andre tjenester, for eksempel rusomsorgen.

Enkelte fysiske tiltak kan gjore noe med samhandling og hvordan brukere meter
hverandre og ansatte, og kan pavirke sosial dynamikk pa en méte som reduserer
faren for utagering, for eksempel ved a fjerne sofaer slike at kontoret ikke blir
en sosial meteplass.

Dersom ansatte opplever gjennomforte tiltak som lite relevante for egen
arbeidshverdag, og dermed noe som kommer pa toppen i en allerede presset
arbeidssituasjon, vil den generelle holdningen til lignende tiltak senere kunne
bli negativ.

Gjennomgang av kontorene viser hvordan kanalstrategiens betydning for
sikkerhet har flere dimensjoner: 1) Ulike tiltak som er innfert pa bakgrunn av
kanalstrategien kan bade styrke og svekke sikkerhet, og et og samme tiltak

kan oppleves ulikt med tanke pé sikkerheten pa de forskjellige kontorene. 2)
Viktig at brukerne foler seg ivaretatt selv om de i sterre grad enn tidligere skal
over pa digitale plattformer. 3) Det vil oppsta faerre situasjoner pa kontorene

1 og med at brukerne benytter digitale lasninger hjemmefra. 4) Brukerne kan
bli mer avslappet ved at de kan sgke informasjon og tjenester hjemmefra, og
frustrasjonsnivaet vil avta dersom de digitale tjenestene fungerer godt.

Det ma utvikles nye rutiner med tanke pé sikkerhet ved innfering av mobile
losninger.

Mobile lgsninger, det vil blant annet si & ha meter hjemme hos brukerne, kan
gjore at brukerne blir mer komfortable i situasjonen, noe som igjen kan avverge
frustrasjon hos brukerne.

Kontorene viser hvordan man over tid far en oppmerksomhetsforskyvning: Ved
innforing av nye strategier eller retningslinjer svekkes oppmerksomheten mot
de tiltak eller omrader det tidligere har veert satset pa. I dette tilfellet ser det

ut til at arbeidet med vold og trusler det siste aret har kommet i bakgrunnen i
forhold til arbeidet med blant annet kanalstrategien.



4.6 Case 6: Et stort kontor med voldserfaring

Hvem og hvordan organisert?

Case 5 er et stort kontor i Oslo med ca. 120 ansatte. Kontoret har mange ulike
nasjonaliteter blant brukerne og har gjennom arene hatt et stort trykk av brukere i
mottaket hver dag. Selv om brukermassen gjennom ny organisering har blitt mindre,
er det fortsatt et av kontorene i landet med mest brukere innom. Kommunen har valgt
a ha lengre apningstider ved kontorene sine enn de fleste andre kontorene i landet.
Hver dag er det dpent fra kl. 0900-1500, pa torsdager apner kontoret en time senere.

Hva har de gjort?

Dette caset var det kontoret som opplevde drapet pa en NAV-ansatt som i sin tur
utloste satsingen pa sikkerheten i NAV. En hovedgrunn til & inkludere dette caset var
a fa tilbakemeldinger pa forholdet mellom drapet og de tiltakene som kom i etterkant
av det. Vi onsket 4 underseke om de opplever at tiltakene har svart pa det reelle
behovet. For en del ansatte er alvorlige voldshendelser fjernt fra hverdagen og noe
man forholder seg til som en beredskapsevelse. Dette kontoret har opplevd det som vi
heldigvis sveert sjelden opplever i Norge; at en arbeidskollega blir drept pa en brutal
mate. Naturlig nok er de ansatte selv etter noen ar preget av det som skjedde 1 2013.
I det daglige opplever ikke de ansatte at hendelsen preger arbeidet i negativ forstand.
En av lederne sa blant annet at hendelsen ikke lengre er sensitiv for kontoret, men at
det “helt klart er noe man refererer til”.

Hendelsen var kaotisk. Det var snakk en kjent mannsperson som ikke hadde vist
aggressiv atferd tidligere. Det var i august 2013, om morgenen at han kom til en
samtale 1 publikumsmottaket. Som vanlig mette saksbehandleren bruker inne pa
et moterom alene. Under samtalen trakk s& brukeren en kniv og stakk den ansatte
flere ganger i hode og overkropp. Den ansatte dede et par dager senere pa sykehus.
Hva som neyaktig skjedde mellom den ansatte og brukeren, vil vi neppe fa vite
fullt ut. Brukeren var psykisk syk og ble demt til tvungen psykisk helsevern etter
hendelsen (Oslo Tingretts dom av 25. august 2014). Han hadde blant annet klare
vrangforestillinger og mente at saksbehandleren truet han, og ville stikke han om han
ikke hadde reagert forst (op cit.). Som ellers i NAV var det pa den tiden fa rutiner pa
plass for & handtere slike uforutsette hendelser. Ettersom dette skjedde i forbindelse
med ferieavvikling var det fungerende ledere som skulle handtere situasjonen, og
som ikke visste hva som var forventet av dem. Spesielt et par av de fungerende
lederne opplevde det som belastende at deres roller ikke var tydelige nok. Hendelsen
belyste et stort behov for klar styring og involvering av ledelse, og at disse vet hva
de skal gjore.

For de ansatte var dette selvsagt traumatisk. Noen reagerte sterkere enn andre. De
fleste ansatte fortsatte a4 arbeide ved kontoret, men for én ansatt ble hendelsen for
mye og vedkommende sluttet kort tid etterpd. Flere sluttet etter hvert. Det er vanlig
med gjennomtrekk av ansatte i NAV, men bevisstheten rundt at det kan vere farlig a
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arbeide i NAV, ble ifolge en ansatt kraftig forsterket etter drapet. Etter hendelsen var
kollegaene mye sammen og tok vare pd hverandre:

Det var mye sdarbarhet for stress. Det var mye latter ogsd, men det betydde
ikke at man ikke var lei seg. Det var veldig godt samhold. Og mange hadde
behov for d veere samlet her etterpd.

De ansatte var kort tid etter drapet innstilt pa at tjenestene matte dpne og at
arbeidshverdagen matte fortsette:

Vi hadde stengt dagen og dagen etter, men dag tre dpnet vi igjen. «Business
at usualy fordi brukerne ikke skulle mdtte lide. Da fikk vi bistand fra
andre NAV-kontorer slik at de sendte sine ansatte opp hit. De ansatte i
publikumsmottaket ble da skjermet en liten periode. Men det var mye styr
med d fortelle de "nye” hjelperne om hvordan de gjorde det her pa Grorud.
Beredskapsetaten i kommunen var flink. En ansatt derfra tok oss gjennom
prosesser sd vi visste hva som kunne skje. NAV var stottende, men spor du
om handlingsplan, sd var det ikke noe fra NAV. Vi tok det ut fra feelingen at
menneskene hadde behov for d bearbeide, snakke, muligheter. NAV pa den
tiden hadde ikke noe mer enn at «dere far si fra ndr dere trenger noe”. Sd
hadde man en bedriftshelsetjeneste som var en privat aktor med avtale med
NAV.

Parallelt med business as usual matte de ansatte bearbeide det som hadde skjedd. Som
vi ser opplevdes stotten de fikk som bra og nyttig. Kommunen opplevdes som ekstra
aktiv. En annen sa for eksempel at “bydelsdirekteren var fantastisk og kriseteamene
flotte”. Videre sa denne personen ogsé at det i starten var mye intern kontakt for
bedriftshelsetjenesten ble koblet inn. To psykologer satt en tid etter hendelsen med
apen der pa kontoret. Ansatte kunne nar som helst komme til dem.

Hendelsen utlaste en stor satsing i NAV, ikke minst fordi man oppdaget og erkjente
at man ikke hadde rutiner pa plass for & handtere vold og trusler. En ansatt erfarte det
slik:

Da hverdagen kom i gang igjen satte sikkerhetsarbeidet i NAV i gang igjen
sammen med beredskapsetaten i Oslo kommune. Sikkerhetsperspektivet
var nodvendig, og kanskje var det drapet som madtte til for d utlose
sikkerhetsperspektivet. Og etter det har det egentlig bare rullet og gatt.

Kontoret gjennomforte alle tiltak som kom fra sentralt hold parallelt med at de
arbeidet seg gjennom de mentale og folelsesmessige delene av etterarbeidet. Maten
kontorene handterer utlgst alarm er noe forskjellig. Dette caset har en ordning som
gar ut pa at utvalgte ledere eller deres vara gar med mottaker og hvor det pa mottaker
- som bares pa kroppen til enhver tid - star hvilken rolle man har ved utlest alarm. En



av lederne sa at uforutsette hendelser ikke er en del av jobben, men at det kan skje.
Slike hendelser er likevel kun satt til & handteres av de som barer alarm.

Dette kontoret har av apenbare grunner satt i gang alle tiltak som kom fra sentralt
hold, 1 tillegg til at de har initiert noe lokalt, det vil si fra fylket og regionalt, det
vil si gjennom kommunen. Som et ekstra tiltak har de vekter i publikumsmottaket
til enhver tid. I starten provde de ut diverse mater & gjore dette pd gjennom ulike
firma. De siste drene har de hatt en fast avtale med et firma hvor det er samme vekter
i mottaket hver dag. Det er ogsa fast vikar for denne vekteren. Vekteren er diskre
uniformert og oppholder seg i mottaket. Tilbakemeldingene har vert positive og det
har ikke vert noen signaler pa at noen opplever dette som ubehagelig. Tvert imot
har vedkommende etter hvert blitt kjent med en del brukere, og de forholder seg
ofte til han nir de kommer dit. Denne vekteren handterer alle tillep til uro og har en
forebyggende effekt, mener de ansatte. Hans oppgave dersom noe skjer er sammen
med leder for publikumsmottaket & skjerme bruker. Vi vil senere i rapporten komme
narmere inn pa handtering av utlest alarm og drefte hva det vil si & skjerme bruker.

Hvordan har det fungert?

Etter drapet opplevde de ansatte & bli tatt pa alvor. De opplevde anerkjennelse for
den jobben de gjorde. Mens det for hendelsen hadde vart utelukkende fokus pa
tjenester for brukere, ble det etter hendelsen ogsa legitimt & snakke om arbeidsmiljo
og hvordan de ansatte hadde det pa jobb. Hva gjelder tiltakene ble ogsa disse opplevd
som gode. Bruk av vekter var det delte meninger om til & begynne med. Det var
primert kommunalt ansatte som var negative, men dette er ikke noe tema i dag.

Et av intervjuene ved dette caset skilte seg noe ut fra de andre. Det var intervjuet
med en ansatt som arbeider mye utenfor kontoret med brukere som trengte ekstra
oppfolging. Vedkommende uttalte folgende:

Alarm pd kontoret er litt tull, da burde jeg ogsd hatt det pad t-banen. Det er
mye farligere for meg enn ndr jeg moter mine brukere. Jeg tenker ikke at det
er for mye fokus pd ansatte. Det skal veere okt fokus pa tilgjengeligheten.

Vedkommende uttalte seg skeptisk til bruk av alarm, men ogsa til store deler av
sikkerhetstenkningen i NAV. Denne personen opplevde & fa kritikk for maten hun
gjennomferte samtaler og forholdt seg til brukerne. De andre ansatte mente i folge
henne at hun bret med sikkerhetsrutinene de forsekte & fa pa plass i og med at hun hadde
gjennomfort samtaler alene uten & melde fra til kolleger om hvor hun var og hvem
hun var sammen med. Selv mente i imidlertid vedkommende at sikkerhetsrutinene pé
den tiden hun startet & jobbe ved kontoret ikke var gode nok fordi fokuset mest var pa
etterarbeid med de ansatte som var berert av drapet.

Kontoret har siden 2013 hatt forholdsvis fa hendelser. Det har vart noen hendelser,
men disse har vaert av mindre alvorlig art. Under et av intervjuene fikk vi demonstrert
beredskapen og rutinene da alarmen plutselig gikk. Begge intervjupersonene lop da ut
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av kontoret etter forst & ha sjekket hvor alarmen var utlest. Da de kom tilbake en stund
senere kunne de fortelle at alarmen var en gvelse pd barnevernskontoret rett ved siden
av. De ansatte fortalte at bade alarmordningen, beredskapen og det forebyggende
arbeidet fungerer bra pa kontoret. Etter hendelsen valgte de & gjennomfere det de kalte
for myke @velser for 4 unnga at de ansatte ble re-traumatisert ved a ha gvelser som er
for lik det de selv har opplevd. Myke evelser betydde at de ikke brukte stikkvapen og
ikke gjennomforte gvelsene med altfor hoy realisme.

Hvordan er situasjonen i dag?

Flere opplevde at ansattes behov ble tatt pa alvor etter hendelsen, men at det fokuset
gradvis har forsvunnet. Det samme gjelder sikkerhetsfokus generelt. Vi velger &
gjengi et lengre utdrag fra et intervju hvor dette blir utdypet:

Intervjuer: Det var jo veldig trykk etter hendelsen og tiden etterpd. Var fokus
et resultat av ytre og interne forventinger eller hvordan opplevde du det nar
du kom hit?

Ansatt: Jeg klarer ikke d lese i de styringsdokumentene vi far i dar at
sikkerheten til de ansatte skal ivaretas. De forste drene i NAV var det veldig
interesse hos direktoratet. Na er det mer opp til deg d holde det varmt. Jeg
ser jo i de dokumentene som vi arbeider etter at nar det stdr at vi skal ut til
brukers hjem, sa folger det ikke noen verktoy med. Jeg foler kanskje at det
blir glemt. Jeg har jo spurt hva som er grunnen til at vi skal oppsoke folk ute
nar disse har en fysisk mulighet til d oppsoke oss selv;, hva er merverdien
og risikoen? Men det ligger jo i tiden at man skal utforme ting etter bruker.
Det har det nok alltid veert, men etter drapet fikk vi litt oppmerksomhet pd
at vi arbeider i et utsatt yrke. Men det er litt glemt. Da md det nok enda
en hendelse til. Jeg synes det er litt uheldig at det er vi selv som mad gjore
risikovurdering. Vi kan gjore det, men vi har ikke verktoy til a gjore det. For
var det mer stromlinjeformet. Nd endrer tienestene seg slik at man blir vant
til det. Men det er jo farligere d veere hos bruker enn pa NAV-kontorene.

Intervjuer: Opplever du at det er noe erfaringsutveksling rundt hva man kan
og man er god pa?

Ansatt: Nei, det er overlatt til det enkelte kontor. Ingenting av det som andre
kan internt, er spredd til andre. Det vi har gjort, finner vi opp selv. De eneste
andre vi har jobbet med er et annet kontor i kommunen som vi sammenligner
oss med. Vi trodde at vi matte lage alt selv. Det er jo veldig politisk at alt skal
veere brukerstyrt... jeg synes det er viktig d si at den ivaretakelsen av ansatte
som jeg sd for, den er ikke der lengre. Det var mer legitimt og fokus pa det
etter 2013, en anerkjennelse av det vi gjorde. Vi folte oss ivaretatt av vdire



eiere. Det fokuset er litt borte nd. Jeg kan ikke huske sist vi snakket om det.
Det er brukers opplevelse som er i fokus.

Intervjuer: Hva tenker du om det nye som kommer nd i NAV?

Ansatt: For sikkerheten er ikke noe bedre enn at brukerne kan bruke tjenester
digitalt og sd kan de komme hit til samtaler. Det er helt supert. Opphopning
av mennesker som mangler penger eller er irritert over noe pd samme sted,
er uheldig. Men i juni 2017 sd brukte vi kr 400.000-, pd d bygge om mottaket,
og da var det slik at de ikke kunne hoppe over, og det ble laget sikker sone.
Ni maneder etterpd fikk vi vite at man ikke skulle sta bak disken, men std ute
pd gulvet — uten at det fulgte med noen verktoy. Bare noen mdneder for sda
var akkurat det sa farlig at vi fikk masse penger for d sperre oss inne. Sd ting
blir innfort uten noen diskusjoner. Nd et dr etter dette igjen sd skal vi hjem
til bruker uten noe verktoy.

Utdraget fra intervjuet belyser ogsd en annen diskusjon som vi mener er viktig i
dagens NAV: Flere ansatte bemerket nemlig at de opplever et misforhold mellom
sikkerhetstiltak og de nye endringene som skjer i NAV for tiden. En annen ansatt sa
det slik:

Etter drapet satte vi i gang mange sikkerhetstiltak. Bygde mange vegger for
d fa sikker sone for de som er verter ogsd. Sda kom det inn det at man skal
avklare og mote folk ute pa gulvet. Tjenestepakka snakker ikke med de som
lager tiltak i direktoratet. Sd nd virker det som om alt det vi har jobbet med
tanke pa sikkerhet er tilbake til null. Sveveren har ikke noe sikkerhet ved
seg. Vi er ikke fornoyde. Noen skal veilede brukere hjemme, men hvor er
sikkerheten da. Veldig bra med bedre tjenester, men de tiltakene der er helt
motstridene til de sikkerhetstiltakene vi har jobbet med de siste drene.

Tilbakemeldingen om at sikkerhet og ansattes behov er blitt langt mindre synlig i de
interne prosessene og dialogen i forhold til fer, er tydelig. Mens de tidligere opplevde
en stor ivaretakelse gjennom & fa anerkjent sine behov og ved at dette ble satset
pa, finner de ikke sikkerhet som et tema i den nye organiseringen av NAV. Videre
utrykte de at de ikke forstar hva direktoratet har tenkt; hvorfor er ikke sikkerhet mer
opp pa dagsordenen na? De opplever at det ikke er kommunisert hva man tenker,
og at det er vanskelig & se hvordan sikkerheten er ivaretatt og implementert i de nye
omorganiseringsprosessene. De ansatte i dette caset var ikke de eneste som trakk
frem disse momentene, ogsé andre vi har snakket med har vart opptatt av dette
opplevde misforholdet. Ikke alle kontor og enkeltansatte er imidlertid enige i denne
problemstillingen. Enkelte mener at situasjonen knyttet til vold og trusler er blitt
bedre pd grunn av ny organisering. I utdraget fra intervjuet blir det like fullt papekt at
endringene er til det bedre for bruker. Flere av de ansatte var enige om at reduksjonen
av mengden brukere i lokalet forer til mindre potensial for uro.
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Hva har caset vist 0ss? Hva kan vi leere av caset?

® Det er behov for klare roller og tydelige ansvarsomrader ved handtering av vold
og trusler, ogsa for ledere.

Behovet for ivaretakelse av ledere og fungerende ledere i etterkant av hendelser.
Kontoret har lagt ekstra stor vekt pa lettfattelige rutiner og hyppige ovelser for a
terpe pa hva man skal gjere om noe skjer.

e Kontoret opplevde i etterkant av drapet en anerkjennelse av arbeidet som
ansatte gjor i NAV. Det markerer et skifte i tenkningen rundt hva man skal tale
som ansatt i meter med mennesker i vanskelige livssituasjoner.

e Selv om kontoret er innstilt pa at endringene i NAV for en stor del er positive,
sa belyser de ansatte hvordan det i prosessen rundt ny organisering mangler et
sikkerhetsfokus.

e Viktigheten av & ta med sikkerhetstenkningen inn i ny organisering.

4.7 Case 7: Et kontaktsenter

Hvem og hvordan organisert?

De som arbeider pa kontaktsentrene har ulik bakgrunn. De kan ha erfaring med alt
fra markedsfering, reiseliv, utdanning og mer sosialfaglige omrader. For & fa jobb
pa kontaktsenteret skal en kunne det faglige. Det vil si lover og regler. Man skal
kjenne godt til de systemene som benyttes, og i tillegg ha en god serviceinnstilling.
Det har vert en dreining de siste arene fra at veilederne skulle kunne alt pé alle
omrader til at de skal kunne gi informasjon og veilede bruker til riktig sted. Na skal
alle kunne svare pa omradene arbeid og helse, i tillegg til & kunne minst et omrade
til. Kontaktsentrene i Norge dekket tidligere hvert sitt fylke, mens né er alle blitt
landsdekkende. Alle kontaktsentrene blir styrt fra det som kalles Trafikk-avdelingen.
Der koordinerer de alle ansatte pé alle kontaktsentre, og styrer alle samtalene pa alle
fagomradene til veiledere med riktig kompetanse uavhengig av hvor i landet de sitter.
Arbeidshverdagen til de ansatte er veldig styrt. Alle har timeplaner som sier noyaktig
nar de skal veare palogget telefon, nar de har pauser og nar det er meter.

Har det veert tilfeller av vold og trusler?

Det er fa tilfeller av vold og trusler ved dette kontaktsenteret, men det er en del
tilfeller av uakseptabel sprakbruk fra brukerne. Det er ikke uvanlig at de blir trakassert
muntlig, noe som bererer nyansatte veiledere mer enn de med lang erfaring. Oftest er
det systemet brukeren er irritert pa, ikke de som er veiledere. De erfarne veilederne
synes det er en storre pékjenning hvis brukerne er sarkastiske og kommer med
skjulte trusler ettersom det da er vanskeligere & begrunne overfor brukerne hvorfor
de onsker & avslutte samtalene. Som nyansatt ved kontaktsentrene er samtalene der
de som veiledere blir kjeftet opp og ma ta imot ukvemsord, veldig krevende. De
som er mer erfarne forteller at disse samtalene gjerne preller av dem, og at de mest
krevende samtalene er de hvor brukerne er fortvilte. Det har gjennom arene vert
tilfeller der innringende brukere har truet med a sprenge det lokale NAV-kontoret.
Da har saksbehandler rapportert til leder som igjen har tatt kontakt med brukerens



lokale NAV-kontor. Kontoret har sa selv tatt kontakt med politiet. De samme rutinene
gjelder hvis brukeren truer med & ta sitt eget liv eller skade seg selv.

Hva har de gjort?

Det har blitt mer oppmerksomhet rundt vold og trusler ogsa pa kontaktsentrene de
siste arene. For noen ér siden var det slik at man skulle akseptere alt som ble sagt
over telefon. N4 er det uttalt at veilederne skal avslutte telefonsamtalen hvis det blir
ubehagelig. Selv om alle veiledere har ulike terskler for hva de kan tolerere, skal de
allikevel folge de samme retningslinjene for hva som er akseptabel sprakbruk fra
brukerne. Mens man tidligere fikk beskjed om & tenke pa hvilken sprakbruk du selv
kunne téle, skal man na ta utgangspunkt i om man synes det er akseptabelt dersom
bruker har slik sprakbruk til et annet offentlig kontor, for eksempel helse eller politi.
Denne endringen i retningslinjer skjedde samtidig som de gikk fra kun & svare pé
henvendelser fra eget fylke til & bli et nasjonalt kontaktsenter.

Veilederne ved kontaktsenteret mener selv at de har det lettere enn veiledere som
mater brukere ansikt til ansikt ettersom de er ferdige med situasjonen nér samtalen
er over, men at dersom det en grov trussel sa skal man rapportere brukeren og ha en
samtale med leder. I det siste er det ogsa signalisert at veilederne ved kontaktsenteret
skal kunne ta fem minutters pause (logge seg av) dersom de har hatt en ubehagelig
samtale.

De ansatte ved kontaktsenteret har hatt en del kurs som gar pa hvordan de skal
kommunisere med brukere, forst og fremst innen samtaleteknikk. De har flere
teknikker de kan bruke nar brukerne blir sinte, for eksempel sporre om hvem de er
irriterte pa og om de selv synes dette er en grei mate & snakke pa. Ofte er det samtaler
som starter med at brukeren er sint og frustrert, men som leser seg underveis ved
hjelp av maten veileder handterer samtalen pa. Veilederne har nd mulighet til a ta
opptak av samtalene hvis de opplyser brukeren om det, noe som ofte forer til at de
fleste brukerne roer seg ned.

Hvordan har det fungert?

Hvis innringende bruker har kommet med trusler om 4 ta sitt eget liv eller trusler mot
eget lokalt NAV-kontor, har rutinene med & rapportere videre og fé lokale aktorer til
a ta tak i saken, fungert godt. De er blitt flinkere til & sette grenser i samtalen; til & si
fra om de taler denne sprakbruken eller ikke. Noen veiledere blir derimot ikke vant til
det og slutter fort. I folge de ansatte er de ikke flinke nok til & rapportere ubehagelige
samtaler. Det a ta fem minutters pause etter en slik samtale er heller ikke bestandig
sa lett & fa til pa kontaktsentrene. Man mé logge seg av, noe som gér ut over antall
samtaler man skal ta i lopet av en dag. Da blir det registrert at man er pd mindre enn
100 prosent av tiden, noe som ikke ser bra ut for statistikken til den enkelte.

De ansatte pa kontaktsentrene er ikke si veldig opptatte av vold og trusler i
arbeidshverdagen. Noe av grunnen er at det ikke forekommer i stor grad, og at
etterhvert som de far lengre erfaring opplever en viss distanse til disse truslene
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ettersom de ikke sitter med brukerne ansikt til ansikt. Det er ogsd sannsynlig at
oppmerksomheten mot vold og trusler blir fortrengt pa grunn av at det er en annen
side ved arbeidshverdagen veilederne er mer frustrert over. Tiden veilederne er pa
jobb er styrt ned til minuttniva, nar og hvor mange minutter de skal vere pa telefon,
hvor mange minutter de har pause, og nar de skal ha meter. Det er mulig & sende
forespersel til trafikk hvis de trenger & endre timeplanen sin, men dette tar tid og forer
til papirarbeid. Trafikk er de som administrerer timeplanene til alle veiledere ved alle
kontaktsentre. De skulle eanske at de hadde mer selvbestemmelse og kunne legge opp
arbeidsdagen sin i sterre grad selv. Dette tas opp med ledelsen med jevne mellomrom,
men de far til svar at det er umulig & fa gjort noe med det dersom de skal opprettholde
servicenivaet og svarprosenten.

Hva kan vi leere av caset?

e Veilederne pa kontaktsenteret tar i mindre grad ukvemsord fra brukerne
personlig enn de som meter brukerne ansikt til ansikt.

® Annen tilnerming til sikkerhet ved kontaktsentrene: Her er ikke de ansatte
redde for egen sikkerhet, men er i storre grad opptatt av brukernes sikkerhet, det
vil si trusler om selvskading og selvmord.

e P4 kontaktsentrene onsker de 4 folge de samme retningslinjene for hvilken type
verbal oppforsel de aksepterer fra brukerne, uavhengig av hver enkelt veileders
terskel for hva han eller hun synes er ubehagelig.

®  Oppmerksomheten rundt vold og trusler blir fortrengt av den oppmerksomheten
de ansatte har rundt egne arbeidsforhold som bestér av en strengt styrt
arbeidshverdag og lite autonomi.

4.8 Case 8: NAV Kontroll

Hvem og hvordan organisert?
Case 7 er en av avdelingene i NAV Kontroll. PA NAV sine hjemmesider, star det
folgende om NAV Kontroll sine oppgaver:

NAV Kontroll har som hovedoppgave d avdekke, anmelde og forebygge
misbruk av ytelser fra NAV, samt har et nasjonalt ansvar for saker som angdr
medlemskap i folketrygden og trygdeavgift. De har ogsd store oppgaver
knyttet til registerforvaltning.

Som navnet innebarer driver de med kontrollvirksomhet og underseker saker hvor
man mistenker at NAV har blitt svindlet. NAV Kontroll bidde underseker mulige
svindelsaker og anmelder personer dersom noe ulovlig har foregatt. | NAV Kontroll
sin egen plan for vold og trusler sies det at “for brukerne dette gjelder kan det sta
mye péa spill” (NAV Kontroll 2014). Dette kan fore til konflikter og vold. Oppgavene
deres innebaerer bade arbeid 1 kontorene hvor de ogsé har meter med personer eller
virksomheter som er under kontroll, og utenfor kontoret ved at de oppseker steder for
a fore kontroll og undersoke.



Hva har de gjort?

Det er spesielt den utadrettede delen av arbeidet til NAV Kontroll, kalt for stedlig
kontroll, som er arsaken til at de er valgt ut som case. Forskjellen mellom NAV
Kontroll og de ordinere NAV-kontorene er i s@rdeleshet to ting; Den forste er at
NAV Kontroll har langt faerre brukermeter. Det andre er at brukermgtet pa grunn av
enhetens grunnvirksomhet pr definisjon ofte er forbundet med risiko. Dette gjor at
de pé tross av faerre brukermeter er nedt til & tenke risiko i storre grad. Ikke minst
det faktum at de i en del tilfeller har & gjore med kriminelle og kriminell virksombhet,
viktiggjor ordentlige beskrivelser og rutiner pad hva man skal gjere og hva man ikke
skal gjore.

Som alle andre i NAV har NAV Kontroll oppdatert og utviklet rutinene sine etter 2014.
I folge de selv arbeidet de imidlertid malrettet med sikkerhetsarbeidet og drev med
risikovurderinger ogsé noen ar for det. En av de ansatte hadde tidligere arbeidet ved et
NAV-kontor for hun begynte i NAV Kontroll og sammenliknet sikkerhetstenkningen
pa denne maten:

Fokuset pd sikkerhet er bedre i NAV Kontroll enn pa NAV-kontoret jeg jobbet
ved i 2012. Men jeg folte meg ikke truet der heller. Jeg hadde hoyere terskel,
av og til fordi jeg kjente brukeren.

Skriftlige rutiner er imidlertid kommet pé plass i lopet av de siste drene. De har ogsa
kjeort samtalekurs for ansatte og fatt opplering i faresignaler og lignende. Ogsa for
deres del har det til dels veert personavhengig hvor mye fokus man har pé sikkerhet,
men nd som det er lovpélagt vil det bli annerledes, sier de. I folge de ansatte var det
tidligere forventet at de skulle tile mer. Pa lokalkontorene hadde man for eksempel
ikke opplering. Selv om NAV kontroll kanskje har vert noe pa siden av arbeidet mot
vold og trusler i organisasjonen, s har de samtidig merket endringene som har skjedd
siste arene:

Det har veert en bevisstgjoring fra NAV sentralt pa at man skal melde fra...
innrapportering... at man skal ha en lav terskel fra d melde fra. Det er bedre
nd. Det er fd hendelser her. Terskelen na er likevel lavere for d rapportere.

Nér de er ute pa oppdrag er disse forberedt grundig. Bade personer, sted og den
konkrete situasjonen er risikovurdert. Alle sakene er undersekt ngye og man sitter
pa mye informasjon for man drar ut. En del av denne informasjonen har de rett
til & innhente fra andre offentlig organer og virksomheter. Ofte er politi og andre
samarbeidspartnere med. De ansatte bearer stikksikker vest som standard utstyr.
Instruksen er at man trekker seg ut umiddelbart nar det blir ubehagelige situasjoner. I
saker med voldshistorikk drar de ikke ut i det hele tatt.

Har det veert tilfeller av vold og trusler?
Selv om de arbeider med svindel, potensiell misbruk av offentlige midler, samt
uredelige eller kriminelle personer og aktiviteter med lavere terskel for bruk av vold
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og trusler, sa formidler de under intervjuene at de har vert forskénet for de verste
hendelsene. En av de ansatte hadde opplevd en truende episode som han kalte det,
men ingen direkte trusler mot han selv. En annen igjen sier at trusler mot han selv har
forekommet, men ikke tilfeller med vold.

Hvordan har det fungert?

De bruker NAV sine generelle retningslinjer for samtaler ved kontoret, men for de
stedlige kontrollene ma de folge egne planer. Personene vi snakket med var klare pa
at rutinene i NAV er for generelle og ikke grundige nok for deres virksombhet, og at
de derfor har laget egne. Det ble presisert at tiltakene som er laget sentralt er gode
for sitt bruk, men at de for eksempel ikke sier noe om hvordan man skal arbeide med
kriminelle. En annen forklaring som ble gitt under intervjuene var at siden de sjelden
har brukersamtaler s& matte de ha noe skriftlig & forholde seg til slik at de husket pé
a tenke sikkerhet.

Leder ved den avdelingen vi intervjuet opplyser om at de ikke kjenner mye til arbeidet
mot vold og trusler i NAV. Mens for de fleste andre ansatte vi har snakket med i dette
prosjektet har det vert et skille etter drapet pa Grorud, mener ikke disse & ha opplevd
det samme. Selv om de mer enn gjerne er villige til & dele sine erfaringer og rutiner
med direktoratet og resten av NAV, har de aldri blitt inkludert i deres tiltaksutforming.
Leder sa folgende:

Vi opplever at NAV-kontroll er litt pad sida av disse satsningene. Vi venter ikke

pd at direktoratet skal gjore noe for vi gjor noe selv. [...] Sikkerhetstiltakene
vi har satti gang har vi gjort sjol. Har i hvert fall veert fokus pd det siden 2011.
Kanskje et par dr siden vi fikk det skriftlig. Men var ikke sa mye ute tidligere.
For oss er det ikke for og etter Grorud. Vivil ogsd inkludere direktoratet i de
rutinene, men vi har aldri blitt inkludert i deres tiltaksutforming. Tror ikke
direktoratet vet hva vi driver med.

De har som det kommer frem, heller ikke blitt forespurt om deres erfaringer med
stedlig kontroller og deres generelle utadrettete virksomhet. Dette til tross for at man
innad i NAV kan ha mye & lere av hverandre. Angéende det & vare ansatt i NAV -
uavhengig av hvor man er i organisasjonen - ble det 1 et intervju uttrykt at selv om
enkelte brukere skulle mene at det er legitimt a kjefte pa en NAV-ansatt, sa skal ikke
NAV-ansatte tdle mer enn andre.

Hva har caset vist 0ss? Hva kan vi lsere av caset?

® De ansatte ved NAV Kontroll har arbeidet utenfor kontor over flere &r og har
dermed erfaringer a dele med resten av NAV.

e NAV Kontroll har rutinebeskrivelser ved oppdrag utenfor kontor som NAV kan
dra nytte av i forbindelse med ny organisering.

e NAV Kontroll har blant annet utarbeidet et standardskjema for sjekk om risiko
ved oppdrag, slik som risikovurdering av person, milje, bransje eller sted, samt
hvorvidt politi skal bista.



De ansatte ved NAV Kontroll skriver rapport/notat og evaluerer hvert
uteoppdrag.

Annet man kan leere fra caset er & gjore grundige forberedelser i vanskelige
saker, hjemmebesok og @vrige oppdrag utenfor kontoret.

Generelt kan vi si at nd nar NAV skal veere mer utadrettet og bruke mobile
losninger kan NAV Kontroll sine erfaringer med oppsekende virksomhet over
mange ar nyttiggjores for kontorer og ansatte som mangler denne erfaringen.
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5 Direktorat, fylke og samarbeidspartnere

5.1 Direktorat

Det er direktoratet som har gitt ut den omtalte rapporten Sikkerhet i arbeids- og
velferdsforvaltningen - en gjennomgang av forslag til tiltak 1 2014 (NAV 2014).
Péa spersmal om hvordan rapporten er blitt tatt i bruk, svarte representanter fra
direktoratet at den var implementert. Da de ble spurt om hva det innebar at rapporten
og tiltaksforslagene var implementert svarte de at det var ferdig implementert fra
deres side nar det var sendt til fylkene. Da rapporten ble sendt videre til fylkene
var pa et vis direktoratets arbeid ferdig, og det var opp til fylkesnivéet & fore dette
arbeidet videre nedover i organisasjonen.

Et gjennomgaende svar vi har fatt nar vi har undersgkt dagens sikkerhetsarbeid i
NAV er at det er langt mindre fokus pa det i dag. Dette bekreftes ogsa av ansatte i
direktoratet. Arsakene ser ikke ut til 4 vaere mer kompliserte enn at det skyldes en
opplevelse av at man har fatt stabilisert situasjonen knyttet til vold og trusler, og at
man samtidig har en rekke andre saker som har heyeste prioritet i NAV. En ansatt i en
sentral posisjon i NAV sa at man etter Grorud gjorde et godt stykke arbeid. Den ansatte
poengterte risikoen for at sikkerhetsarbeid havner lengre ned pa prioriteringslista
sé lenge det ikke skjer flere alvorlige hendelser. En ansatt fra sikkerhetsavdelingen
beskrev hvordan man blant annet har fatt pd plass en god del materiell for intern
opplaring, og at det hele tiden er en balansegang mellom “for konkret og for
fluffy”. Det arbeides med andre ord kontinuerlig med & lage informasjonsmateriell,
ovingspakker og lignende mest mulig aktuell for de ansatte ute i NAV-kontorene.
Vedkommende sa videre at man forseker & tilpasse tiltak mot vold og trusler til den
nye organisering av NAV:

For eksempel er minimumsstandarden oppe for revisjon for d tilpasse disse
til kanalstrategi og tjenestepakker. Nar jeg har sett pd prosjektplanene sd
henger ikke disse sammen med risikovurderingene. Kontorene har ikke noe
skriftlig pa at de har gjort risikovurderinger. Senest forrige uke sd var det
sporsmdl om rutiner ved hjemmebesok. Vi mad lage et bra forslag til hvordan
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vi skal gjore det. Sikker jobbanalyse; det er dreiningen vi skal fa. Det gdr an
d fa til sikkerhet ogsd selv om skrankene og alarmknappene er borte.

Da vi snakket med HR-direkteren i NAV viste hun til delene av sikkerhetsarbeidet
hun var mest forneyd med. Hun nevnte den grundige tilnrmingen man la
opp til, det differensierte bildet man fikk opp av situasjonen og den generelle
bevisstgjaringsprosessen rundt vold og trusler pa arbeidsplassen. Hun trakk videre
frem samarbeidet med instanser pé ulike nivier og med ulike akterer, rundskrivet om
at NAV-kontorene kunne anmelde som enhet, bedret intern rapportering i NAV og at
det var enighet om hvilke tiltak som skulle settes i gang. Oppsummert mente hun at
man har kommet langt i arbeidet:

Forebygging og handtering er blitt bedre. Utfordringer i dag er likevel
sikkerhetidenye kontorlosningene og generelle omstillingeriorganisasjonen.

Selv om man mener at man har oppnaddd mye er det med andre ord en bevissthet
om sikkerhetsutfordringer ved det som skjer i NAV i dag. Vedkommende fra
sikkerhetsseksjonen trakk frem at det er et skille mellom direktorat og NAV-kontorene,
og at det trenges et bindeledd mellom disse. Dette har man lite av i dag. Han mente
ogsé at arbeidet med sikkerhet, vold og trusler er for fragmentert. Organisering av
sikkerhetsarbeidet har dukket opp flere steder i prosjektet og vil tas opp igjen senere
i rapporten. Videre ble det pekt pé at gode tjenester gir mindre vold og trusler. Ogsa
dette behandles naermere senere.

5.2 Fylkesnivaet

Om arbeidet med vold og trusler i NAV

Den overordnede oppfatningen til de vi har snakket med ved fylkeskontorene er at
tiltakene mot vold og trusler og satsingen pa sikkerhet har veert solid. En ansatt sa at
kompetansen ved kontorene har gkt de siste arene. Et annet eksempel som ble trukket
frem som bra, var at fylkene fikk en pott med midler til dette arbeidet og at man har
hatt fokus pé felles systemer.

Samtidig som at sikkerhet fikk ekstra oppmerksomhet i arene etter drapet pa Grorud,
ga de ogsa klart uttrykk for at sikkerhetsfokuset gradvis har dabbet av de siste par
arene. En forklaring var at man i NAV har vurdert at man er i mal med arbeidet.
Videre at det er vanskelig & kontrollere om man har maloppnaelse pa det punktet
siden det ikke er et kvantitativt mal. Tilbakemeldingen som gér igjen er at sa lenge
man ikke males eller rapporterer pa sikkerhet, sa vil ikke sikkerhetsarbeid prioriteres
tilstrekkelig. Videre stilte intervjupersonene spersmal om sikkerhetsarbeidet er riktig
organisert, bade pa fylkesnivéet og i direktoratet:

Jeg horer i dag til under okonomiavdelingen. Det er ingen fylker som har
dekning for denne stillingen. Det trenger ikke bli noe vanskeligere i HR enn



okonomi. Det kunne veere lettere a ha samme leder som HR-avdelingen fordi
da ville leder ha oversikt over bade HR og sikkerhet.

Det blir mangelfulle eller utydelige signaler. Det skyldes kanskje
ansvarspulverisering, men det vet jeg ikke. De burde sldtt sammen HR og
sikkerhet for d gi riktigere signaler. Disse sitt arbeid glir i hverandre, men
det blir uklart nar det ikke helt henger sammen.

En av tilbakemeldingene fra fylkesnivéet var at de som arbeidet med sikkerhet tidvis
kunne fole seg pa siden av det gvrige arbeidet mot vold og trusler, som handler om
oversikt over hendelser, HMS-sparsmal og lignende. De har heller ikke alltid nok tid
til & arbeide med sikkerhet da dette ofte bare er en del av deres arbeidsoppgaver. Pa
et av fylkeskontorene vi besgkte var det sikkerhetsansvarlig som ogsa var ansvarlig
for alt som hadde med datateknologien ved kontoret & gjore. De hadde nettopp flyttet
og det var oppstatt en rekke utfordringer med tilganger og nett. Dette var problemer
det hastet & finne en lgsning pa, og resulterte derfor i at han ikke hadde fétt arbeidet
noe med sikkerhet de siste manedene. Spersmalet om organisering i direktoratet gér i
serdeleshet pa at arbeid med sikkerhet, vold og trusler er spredt pa ulike avdelinger.
Sikkerhetsarbeidet er fragmentert. Det vil for eksempel si at den personen som
er dedikert til & arbeide med sikkerhet ut mot kontorene ikke er den som mottar
rapporteringene om tilfeller av vold og trusler fra kontorene. Det er det en person
innenfor HR som gjor. Arbeidet blir dermed lite helhetlig og man kjenner ikke andre
ansattes arbeidsoppgaver med relevans for eget arbeid. Hva gjelder utsagnet om
fragmentert arbeid snakket vi med en fylkesdirektor som ikke opplevde at det var
slik:

Jeg vil ogsd si at vi har nok kompetanse og ressurser i forhold til behovet.
Vi opplever heller ikke arbeidet med vold og trusler i NAV som fragmentert,
heller ikke det arbeidet vi gjor selv her pa fylket.

P& samme tid hadde han savnet mer ressurser og kompetanse i organisasjonen som
kan bidra til utvikling i NAV-kontorene. All nedvendig kompetanse har de hentet inn
selv. Denne direktoren vektla noe som ogsé er sagt av andre. Det gar pé betydningen
som utvikling av gode tjenester har for nedgangen i tilfeller av vold og trusler. Han
beskriver hvordan man i hans fylke har blitt flinkere til & gi gode tjenester. Tidligere
var det store restanser og flere ubehagelig hendelser nar brukere ikke fikk gjennom
vedtak som de hadde krav pd. Venting pa penger forte til frustrasjon som igjen forte
til vold og trusler. Han mente at de var blitt langt flinkere til & organisere tjenestene
og mete brukerne pa en god mate.

Det er ikke alltid helt klart for sikkerhetsansvarlige pa fylkesniva hva som er deres
oppgaver og hva de kan delegere. De ser pa seg selv som bade kontrollerer og
radgivere. P4 spersmal om de har en kontrollfunksjon ble svaret at de kontrollerte
at “alt var pd plass” ndr de besegkte kontorer, men at det var vanskelig & ha en
systematisk gjennomgang av alle kontorene med jevne mellomrom. Pa spersmal om

81



82

de hadde sikkerhetskurs/evelser for NAV-kontorene i sitt fylke, var svaret at de av
og til gjennomforte kurs selv og av og til skaffet eksterne til & holde kurs. Noen
ganger organiserte kontorene selv kursene med eksterne de selv leide inn. Dette vil
si at det ikke er stromlinjeformet hvilke kurs/evelser ansatte i NAV har deltatt pa.
Avgjerelser pd om man skal ha kurs og hvordan disse skal utformes er opp til det
enkelte kontor. Ettersom det er sa stor variasjon mellom NAV-kontor kan det vaere en
fordel at kontorene selv kan utforme sikkerhetsarbeidet sitt. P4 den ene siden er dette
positivt ettersom de da kan utforme tiltak som er skreddersydd for dem selv. Pa den
andre siden gjor dette at det er umulig & vite nivdet pa sikkerhetskompetanse pa de
ulike kontorene. Det er rimelig & anta at den er varierende fra kontor til kontor.

Om dagens situasjon/sikkerhetsarbeid
Blant dem vi har snakket med var det stor usikkerhet pd hva NAV vil med
sikkerhetsarbeidet nd som bade tjenestene og organisering internt i NAV er i endring:

Direktoratet md bli enige med seg selv. [...] Man md unngd at man nd md
starte fra null igjen og bygge opp kompetanse. Midler til fylkene datt vekk
etter to dr og siden da har det ikke veert brukt nevneverdig midler pd vold
og trusler og sikkerhet. Jeg har madttet sta pd selv for d holde fokus pa det.
Etterlyser ikke nodvendigvis midler, men signaler om hva man vil, med
mindre det kommer krav om at en viss grad av stillingen skal settes av til
arbeidet.

Noe annet som kom frem, og som vi 0gsa sé i noen av casene vare, var en opplevelse
av misforhold mellom sikkerhetsarbeid og ny organisering:

Nei, det passer ikke sa godt sammen. Jeg sliter med d fa tak i hvordan den
fysiske sikkerheten skal ivaretas med d ha feerre timeavtaler. Vi har jo
fortsatt akutthjelp. Vi har ingen steder folk kan veere mens de venter. Skal vi
ha venterom og hvordan blir sikkerheten der? For eksempel et kontor som
ligger i et kjopesenter og der brukerne md vente ute.

Slik vi oppfatter informantene er det ingen uvilje til endringer. Det handler mer om at
man ikke forstar prioriteringene og signalene som kommer, eller rettere sagt mangel
pa signaler. Vold og trusler har hatt et svaert hayt fokus. Na som mye nytt skal inn i
forbindelse med ny organisering herer man lite og ingenting angaende sikkerhet for
ansatte. Dette fallet i oppmerksomhet er noe som gar igjen i mange av vare intervjuer,
ikke bare blant de ansatte i fylkene. Hvordan kan noe som har vart gjenstand for sé
mye oppmerksomhet og ressurstildeling, plutselig snakkes sé lite om?

5.3 Samarbeidspartnere

Vi intervjuet ogsé samarbeidspartnerne som var med i arbeidsgruppen som arbeidet
med sikkerhetssituasjonen i NAV. Disse var FO, KS og Oslo kommune. Disse beskrev



bade selve arbeidet og samarbeidet med NAV i positive termer. Vi velger a sitere alle
sammen siden tilbakemeldingene var sé tydelig positive:

Hvis vi gar tilbake til 2013 sa matte vi en etat som tok situasjon pd ramme
alvor med stor R. Ogsa direktoren skjonte at her man md ta et grep. Dette er
et alvorlig arbeidsmiljoproblem. De satte ogsa i gang et trepartssamarbeid
med KS, Oslo kommune, seg selv og partene i arbeidslivet i form av
organisasjonene som organiserer i NAV. [...] Prosjektet var veldig bra og
spesielt prosjektledelsen med rapportering... Det er et av de mest systematiske
arbeidene jeg har sett, hvert fall som har veert treparts-orientert.

Arbeidet har aldri veert sd bra som med denne rapporten. Veldig ryddig
prosjektledelse. Kom mange bra ting ut av den. Gode sider pd nettet, og med
materiale. Superflink og beinhard pa leveranser og frister. Summen av dette.
For var del som aktor har vi mye mer kjennskap til hvordan direktoratet
arbeider med dette og at vi kan lettere fa samarbeidsprosjekter.

Man har fatt vold og trusler inn som tema, for eksempel sikkerhetsinstruks
for ansatte, og man har lyktes med a fa pd plass rutiner og krav om praktiske
ovelser ved kontorene. Det vi har lyktes mest var bevisstgjoring, spesielt
det at vi anmelder og ikke bare sier at det skal vi tdle, at vi fikk forankring i
toppen, samt vi vi fikk pd plass et avvikssystem.

Som det tydelig kommer frem ser det ut til at bade prosess og resultat vurderes som
bra. Pa spersmal om hva man lyktes mindre med eller som man er mindre forneyd
med, var tilbakemeldingene stort sett knyttet til ensker om ytterligere samarbeid pé
heyere nivaer for a fa til mer eierskap og avtaler.

Pé spersmal om hvordan de vurderer dagens sikkerhetssituasjon ble det kommentert
at vold og trusler har vert lite oppe som tema den siste tiden. Arsakene til det knyttes
til at situasjonen kanskje har blitt bedre etter innforte tiltak, og at det er mange andre
ting som ma leses fortlopende og som krever oppmerksomheten. Det var generelt
flere kommentarer til dagens situasjon og mindre til hvordan arbeidet med vold og
trusler forlep helt i starten av samarbeidet. For eksempel ble det trukket frem hvordan
dagens méaleregimer bare sjekker om noe er gjort, men ikke hvordan det fungerer. Det
ble spurt om hva det skal brukes til og hvordan kvaliteten er pa det. En ansatt som
ofte er ute blant NAV-ansatte kommenterte hvordan han oppfattet dagens situasjon:

Jeg er en del ute og snakker med folk. Jeg spor alltid ansatte i NAV om
hvordan det gdar. Halvparten sier at det gdar bra og at man far oppleering
i det. Andre halvparten sier at det er som for. Men mange kontor tar dette
pd alvor. Det er jeg overbevist om. Det var sd massivt pd toppen, men NAV
er en stor organisasjon hvor ingen vet hvem som gjor noe. Det tror jeg blir
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litt problematisk ndar man kommer ned pd det nivaet. Og sd har man den
kommunale biten...

Sitatet sier noe om virkeligheten ved det enkelte kontor og om hvordan denne ikke
alltid er lett & holde oversikt over i en sé stor organisasjon som NAV. Den illustrerer
ogsa et bilde av et byrakratisk system hvor den interne kommunikasjonen burde veert
bedre.



6 Hovedfunn

Kapitlet gér gjennom de viktigste funnene i prosjektet. Funnene er basert pa
hovedmenstre i datamaterialet og punkter vi har ment burde belyses narmere. Pa
slutten av kapitlet er en oppsummering av alle punktene.

6.1 Gode tilbakemeldinger pa satsingen mot vold og trusler

Et av de mest markante funnene i1 prosjektet er de overveiende positive
tilbakemeldingene i organisasjonen pa satsingen mot vold og trusler. Selv om en del
ansatte var uenige i enkeltdeler og at noen ansatte var langt mer kritiske enn andre,
sé er den samlede tilbakemeldingen at arbeidet som har blitt gjort, er bra. Sett ut fra
det faktum at satsingen i stor grad er initiert og utviklet heyt oppe i en stor og bred
organisasjon mener vi det ikke ville veert oppsiktsvekkende om meningene sprikte
mer enn de gjorde, eller at det hadde vert flere ansatte som var mer negative. Slik
var det ikke. De ansatte ser for det forste ut til & mene at satsingen totalt sett har
veert nedvendig og godt utfert. For det andre mener de at de enkelte tiltakene som er
satt i gang har truffet behovene og hatt riktig utforming. Sammensetningen av tiltak
har vert hensiktsmessig. Det samme gjelder innholdet i tiltakene. Mesteparten av
dem vi snakket med hadde riktignok ulike momenter i satsingen og tiltak som de
var mindre begeistret for. Nar vi analyserte dataene fant vi likevel ikke noe tydelig
menster i disse tilbakemeldingene. Pa tross av delte meninger om enkelttiltak, grad
av implementering, tiltakenes evne til & tilpasses lokalt og lignende, oppsummerer
vi med at tilbakemeldingene jevnt over er gode. At satsingen og tiltakene samlet sett
oppleves & ha vert «riktig og viktig» som det ble sagt av flere og med et kvalitativt
godt innhold, er som sagt altsa et hovedfunn.

6.2 Tiltakene er i stor grad gjennomfart

Direktoratet hadde liten kunnskap om graden av gjennomferelse av tiltakene mot
vold og trusler, samt hvilke tiltak som var tatt i bruk. Et av spersmélene vi sokte
a besvare var om tiltakene var blitt gjennomfert ute og nedover i organisasjonen.
Svaret er at de fleste kontorene har gjennomfert noen eller flere tiltak. Det er et
fatall kontorer som ikke har fulgt satsingen. Et par kontorer fulgte for eksempel
ikke minimumsstandarden. En rekke andre kontorer hadde gjennomfert mange
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tiltak, men ikke alle. Slik vi vurderer det, hadde kontorene satt i verk de viktigste
tiltakene og tilstrekkelig mange til at vi kan si at satsingen i stor grad er blitt fulgt
ute i organisasjonen. Vi har ikke gjort noen kvantitativ undersegkelse og kan ikke
konkludere for samtlige kontorer. Slik vi kjenner NAV og ut fra de tilbakemeldingene
vi har fatt, tyder mye for at funnene vare ogséa gjelder for de kontorene vi ikke har
undersekt, men vi har ingen grunnlag for & fastsla at det er slik.

6.3 Stor variasjon pa sikkerhetsfokus ved kontorene

Det var store variasjoner mellom kontorene nér det gjaldt situasjonen knyttet til
sikkerhet, vold og trusler. Enkelte kontor hadde svart velutviklete rutiner, ordninger
og diskusjoner rundt sikkerhet. Andre kontorer vedgikk at de hverken hadde snakket
mye om temaet eller gjennomfort mange tiltak. Mellom disse ytterpunktene befant
flere seg. Spesielt de smé kontorene langt fra de store byene skilte seg ut. Det var i
hovedsak her vi fant de sterste avvikene. Imidlertid hadde ikke disse kontorene noen
flere innmeldte hendelser med vold og trusler enn andre kontor.

Den store variasjonen kan vi se ut fra minst to ulike perspektiver, hvor de sma kontorene
enten kommer negativt eller positivt ut. Vi kan se pa forhold som de ikke har fulgt
opp, manglende rutiner og tiltak, i tillegg til ansatte med generelt lite oppmerksomhet
pa sikkerhet, vold og trusler. I et slikt perspektiv ser ikke tilstanden bra ut. Eller vi kan
legge merke til hvor fa hendelser de har, hvor god oversikt de har over sine brukere
og hvor gode de er til 4 fa til gode tjenester ut fra de ressursene de har tilgjengelig. Da
fremstar kontorene langt bedre. Spesielt et kontor vi besekte hadde flere avvik. Blant
annet gjaldt dette minimumsstandard og rutiner. P4 samme tid hadde kontoret sé & si
ingen hendelser av alvorlig art. Hvordan skal man da karakterisere et slikt kontor?
Dette spersmalet tar vi opp senere i diskusjonskapitlet. I vart materiale hadde vi ingen
kontor som bade hadde fa gjennomferte tiltak mot vold og trusler og hoy forekomst
av eller hoy risiko for vold og trusler generelt.

Videre var det blant alle kontorene vi var innom eller snakket med, stor variasjon i
antall ansatte, geografisk plassering, narhet til samarbeidspartnere og politi og sé
videre. Dette var ogsé en type spredning vi sekte ved utvelgelse av case for a belyse
mangfoldet i organisasjonen.

6.4 Noe variasjon internt ved kontorene

I tillegg var det ved en del kontor noe variasjon internt hvordan man vektla sikkerhet.
Forskjellene gikk ikke pa om man mente ansattes sikkerhet var viktig, men om hvor
stor man ansa risikoen & vere og i hvor stor grad man burde fokusere pa sikkerhet.
De aller fleste mente at det er legitimt a fokusere pa ansattes sikkerhet, men at
arbeidshverdagen ved et NAV-kontor stort sett er noksa trygt. Dermed er det mindre
grunn til & fokusere mye pé sikkerhet, mente noen.



En sentral dimensjon nér det gjelder variasjon, bade i hvor mye man mener det skal
fokuseres pé sikkerhet og hvilken grad det kan vaere utrygt pa et NAV-kontor, har
a gjore med betydningen av hvilken bakgrunn man har. En del av vare informanter
mente at de kommunalt ansatte eller ansatte med sosialfaglig bakgrunn télte mer av
ubehagelig atferd, og at de dermed var mindre opptatt av sikkerhet. Dette kan tenkes
a ha a gjere med faktorer slik som robusthet, erfaring og en oppfatning av at man ma
tolerere mer fra mennesker i vanskelige livssituasjoner. Det siste gjelder ogsa om det
skulle gé ut over ansatte. Denne problemstillingen var nevnt av flere. Men det var
ogsa denne gruppen som mente at de var mest opptatt av hvordan en kunne unngé
situasjoner med vold og trusler ved & sette brukeren i fokus. Det vil si at de ensket
a bli bedre pa veiledning, kommunikasjon og det & gi bedre tjenester - heller enn &
bygge fysiske barrierer. De mente at de gjennom det unngar frustrerte brukere som
tydde til vold og trusler. Andre igjen gav uttrykk for at oppfatningene var like mellom
de ansatte, uavhengig av bakgrunn. Mange kontor oppga at det i det daglige nesten
ikke var skille mellom kommunalt ansatte og statlige ansatte. Ansatte sa for eksempel
at de ikke visste hvor kollegaene var ansatt.

Ved et kontor som har opplevd en alvorlig hendelse, motte vi en ansatt som hadde
holdninger og meninger som skilte seg fra resten av kontoret. Vedkommende uttalte
blant annet at det ville vaere umulig for vedkommende & gjore jobben sin om de
ordinzre sikkerhetsreglene og rutinene skulle folges. Vedkommende hadde ikke veert
til stede ved hendelsen og mente heller ikke a ha fatt tilstrekkelig opplering, pa tross
av den alvorlige hendelsen ved kontoret. Dette intervjuet var det mest avvikende 1
hele prosjektet. Arsaken til at vi nevner det er den store forskjellen det var mellom
denne personen og de ovrige ansattes opplevelse. Det er en paminnelse om at til tross
for at satsingen mot vold og trusler i NAV har vert vellykket, sa er det ansatte i NAV
som er uenige i dette. Hvorvidt det er mange som mener det samme som denne ene
ansatte vet vi ikke sikkert, men det er fa andre indikatorer i vart materiale som tilsier
at det finnes et betydelig antall ansatte som mener at satsingen med dets rutiner og
tiltak er uhensiktsmessig eller unedvendig.

6.5 Ansatte mener satsingen ikke har gatt ut over brukerne

Et forhold vi ville vurdere var hvorvidt satsingen pa noen mate har gatt ut over
brukerne. Vi ville for det forste underseke om man hatt et fokus hvor brukernes
behov har blitt oversett. For det andre ville vi undersgke om tiltakene har forringet
eller hindret kontakten med NAV. Tilbakemeldingen er at dette ikke er tilfelle.
Satsingen har i folge de ansatte ikke gatt ut over brukerne. Flere ansatte mener ogsa
at det & innfore nye rutiner og stramme inn reglene for atferd i mottak har fort til at
brukerne beskyttes, og at deres behov tas mer pa alvor. Et trygt NAV er til det beste
for brukerne, sa flere. Ogsa pa dette punktet hadde vi forventet & se et noe blandet
resultat, men antakelsen ble avkreftet. Vi vet fra NAV sine interne registeringer
at antall serviceklager har okt betraktelig de siste drene. En del av disse klagene
mener NAV kan tilskrives andre forhold enn omlegging av tjenestene, utforming av
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lokaler og lignende. Noen fa ansatte blant dem vi intervjuet var noksa uenige i at
satsingen ikke har gatt ut over brukerne. Disse var som sagt fa og rokker ikke ved
det overordnede inntrykket om at satsingen i folge de ansatte ikke har gétt ut over
brukerne. Vi presiserer for ordens skyld at vi ikke har grunnlag for & si at satsingen
ikke har gatt ut over brukerne. At ansatte ikke opplever at satsingen har pavirket
brukerne negativt gir oss en viss forstaelse og oppfatning. Kanskje kan det brukes
som en kvalitetsindikator pa satsingen - og vi mener at det til en viss grad gjor det,
men vi kan ikke konkludere bastant siden vi vet at serviceklagene har gétt opp og at
vi ikke har spurt brukerne selv.

6.6 Gode tjenester gir mindre vold og trusler

Et annet funn vi vil trekke frem var forholdet mellom tjenesteleveranse og omfang av
vold og trusler. Flere ansatte viste til at gode tjenester gir mer forngyde brukere - som
igjen gir mindre vold og trusler. Det ble for det forste sagt at man i NAV ikke bare har
arbeidet med tiltak mot vold og trusler isolert sett. Man har ogsa hatt stort fokus pa a
bedre tjenestene og opplevelsen av NAV som helhet. Dette har gjort at tjenestene har
blitt langt bedre, ikke minst ved at man har fatt til et bra internt samarbeid mellom
kommune og stat. Flere sa at dette er bra for hele arbeidsmiljeet og man far ansatte
som har det bedre pa jobb. Resultatet er forngyde brukere som utever mindre vold og
trusler. Enkelte ansatte fra bade direktorat, fylkene og kommunene mente til og med
at sikkerheten var blitt bedre nettopp pa grunn av ny organisering av NAV. Mange av
informantene vare mente at sikkerhetsspersmalet er mindre synlig na under innfering
av nye organisasjons- og arbeidsformer, men flere ansatte mente altsé at sikkerheten er
blitt bedre pa grunn av og ikke pa tross av ny organisering. En ansatt i direktoratet sa
for eksempel at en utilsiktet konsekvens av innfering av sveveverter i mottakene var
den positive innvirkningen dette hadde pa sikkerheten. Svevevertene har god oversikt
over hva som skjer i lokalet og kan vare i alarmberedskap. Samarbeidspartnere til
NAV fra 2014 var ogsé enige i sammenhengen mellom gode tjenester og forekomsten
av vold og trusler. En formulerte det slik at sikring av arbeidsmilje krever at brukerne
foler seg mott. Hun mente at det nd hadde vert nok fokus pa ansatte, men at arbeid
med tydelig kommunikasjon og gode meter med brukerne i sin tur sikrer de ansatte.

6.7 Sikkerhetsarbeidet har fatt mindre
fokus de siste par arene

Like tydelig som at satsingen har vart vellykket og i folge de ansatte ikke skjedd pé
brukernes bekostning, er at sikkerhet har fitt mindre fokus de siste par arene. Dette
er det enighet om 1 store deler av organisasjonen, fra kontorene via fylkesnivéet og til
direktoratet. Sparsmalet er hva dette viser. Pa den ene siden kan man si at sikkerheten
na er kommet pa et slikt niva at den er tilfredsstillende. Interne data i NAV viser at
antall uenskede hendelser har stabilisert seg, og de ansatte mener situasjonen knyttet
til vold og trusler er tilfredsstillende. P4 den andre siden kan man si at sikkerheten na



har mindre fokus fordi man har lagt den verste hendelsen bak seg, og at man ikke ser
nedvendigheten av & bruke mer ressurser pa sikkerhet. Noen ansatte gir uttrykk for
at hendelsen ved Grorud kunne skjedd i dag fordi man ikke kan gardere seg hundre
prosent. Hendelsen ved Grorud var av en slik art at direktoratets ledelse, ansvarlig
departement og politisk ledelse ikke kunne la veere & vise handlekraft. Men var det
slik at man begrenset satsingen sa snart den allmenne oppmerksomheten ble borte
og en slags normaltilstand trddde inn? En annen vinkling som ogsa er nevnt av dem
vi snakket med, er at det i NAV til enhver tid er mange saker som har topp prioritet.
Tjenestene skal for eksempel vaere effektive og brukerne skal fa de tjenestene de har
krav pé. Derfor vil sikkerhet og arbeid med vold og trusler etter hvert nedprioriteres.
Dette kan kalles oppmerksomhetsforskyvning. Tatt i betraktning hvor fa tilfeller av
vold og trusler som har vert totalt sett, er det kanskje ikke annet & vente. Det er
muligens heller ikke kritikkverdig. De ansatte bemerker imidlertid at det er uklart
hvilken plass sikkerhetsarbeid har i NAV i dag.

Kanskje ville det ikke veert bekymringsverdig at sikkerhet var mindre i fokus sa lenge
tjenestene og organisasjonen var den samme som for. | dag er det imidlertid store
endringer i NAV. I disse endringene ser ikke sikkerhet og spersmal rundt vold og
trusler ut til & veere et omrdde man har tatt med i diskusjonen. Flere ansatte spor na
om hvordan det skal bli nar ansatte i sterre grad skal mete brukere utenfor kontoret:
Er ikke sikkerhet like viktig nd? Er ikke risikoen fremdeles like hey? Er ansattes
sikkerhet blitt mindre viktig? Det at sikkerhet har veert i hoysete for plutselig nesten
ikke & vaere nevnt, er for mange vanskelig a forsta. Det ser ikke ut til at sikkerhet, vold
og trusler er tilstrekkelig dreftet i arbeidet med ny organisering i NAV. Videre synes
det ikke som at avdelingen som arbeider med utviklingen av tjenestene og avdelingen
med ansvar for byggene og lokalene, koordinerer seg med eller samarbeider med
de som arbeider med sikkerhet, vold og trusler. Det fremstar som uforstéelig at ny
organisering kan vedtas og rulles ut tilsynelatende uten tanke pé sikkerhet. Vi tar
forbehold om at NAV har dette under kontroll, men det fremstar ikke slik for oss og
flere av dem vi snakket med.

6.8 Sikkerhet er noe fravaerende |
nyere organisering av NAV

Starten pa presentasjonen av hovedfunn var at satsingen pa sikkerhet og arbeidet
mot vold og trusler oppleves som vellykket. Samtidig er konklusjonen at de samme
tema fremstar som fravaerende i den nye planleggingen og organiseringen av NAV.
Mens resultatet av satsingen mot vold og trusler er oppleftende, er fraveer av fokus pa
sikkerhet, vold og trusler i dagens NAV heller nedsldende og uforstaelig. Nedslaende
fordi det til na er lagt ned en betydelig mengde arbeid i & fi tjenestene gode uten
risiko for vold og trusler mot ansatte - uten at det er synlig i organisasjon at dette
fokuset skal fortsette videre. Lenger ut i dette kapitlet konkluderer vi med at forholdet
til ansattes sikkerhet er loftet opp til et hoyere niva, et nivd man ikke hadde i NAV
for drapet pa Grorud. Hvordan kan det da fremsta sa utydelig hva som gjelder i den
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nye organiseringen? Nettopp pd grunn av at dette spersmalet kan stilles, er det ogsa
uforstdelig. Flere ansatte spor seg nd hva som skjedde med alle risikovurderingene.
De lurer pa om det ikke lengre er viktig med tiltak for et trygt og godt arbeidsmilje.
Et kontor meldte for eksempel om at det kort tid etter at siste sikkerhetstiltak var pa
plass, kom direktiver fra sentralt hold om ny organisering av tjenestene. Kontoret
hadde brukt 400.000,- kroner pa a lage skranker for mottakspersonalet i trad med
direktivene fra direktoratet. N& skulle personalet ut i lokalet og mate brukerne der,
og ikke lengre bruke skranker. Dette kan fremsta som motsigende for de ansatte. Vi
snakket likevel med kontorer som ikke s& denne motsetningen og tvert imot mente at
situasjonen var blitt bedre pd grunn av ny organisering. Spesielt ett kontor var sveert
positiv. Dette var et kontor som hadde gjennomfert omorganisering for en tid tilbake.

6.9 Fragmentert organisering av sikkerhetsarbeidet

Som vi har vist tidligere har ansatte nevnt at sikkerhetsarbeidet og tiltaksarbeidet
mot vold og trusler er fragmentert. Dette gjelder bade forhold pé fylkesnivé og i
direktoratet. En ansatt fra sikkerhetsavdelingen forklarte organiseringen slik:

Etannet problem er at arbeid med sikkerhet, vold og trusler er for fragmentert.

Vi har kontor for etatseiendom med ansvar for bygg, det vil si innredning,
utforming og sd videre. Sa har vi HMS-14 som arbeider med vold og trusler
etter Arbeidsmiljoloven. Sa er det min seksjon som er Sikkerhetsseksjonen
som arbeider med informasjonssikkerhet og beredskap. Sd er det Arbeids-
og tjenesteavdelingen.

Ogsé andre vi var i kontakt med var enige i at arbeidet var noe fragmentert. For
andre igjen virket det bare uforstaelig hvorfor sikkerhet fikk sé lite oppmerksomhet
i forbindelse med den nye organiseringen av NAV. Gitt at det er et begrenset antall
personer i direktoratet som arbeider med temaene og at disse vet av hverandre og
er fysisk tilgjengelige for hverandre, burde et mer integrert arbeid vaere mulig & fa
til. Vi har forstatt det slik at direktoratet har begynt & se pa disse tingene. Ansatte
pa fylkesnivaet meldte ogsé at de opplevde organiseringen som fragmentert eller
at de ikke forsto helt hva direktoratet ville med sikkerhetsarbeidet. Det oppleves
vanskelig & forstd hvorfor ikke avdelingene som arbeider med relatert virksomhet
ikke skal kunne samarbeide i sterre grad. Dette handler nok like mye om manglende
styringssignaler som om fragmentert arbeid.

6.10 Innfgring av sikker sone var et viktig grep

Et av de viktigste tiltakene som ble gjort slik vi ser det, var innfering av skille mellom
kontorlandskapet hvor de ansatte sitter og omradet som publikum har tilgang til,
sékalt sikker sone. Ved & innfere sikker sone og kontroll med hvem som slippes inn
og ut til samtaler, skapte man mer systematikk og oversikt i lokalene. Spesielt viktig



var det fordi det mange steder er store mengder folk som er innom i lepet av dagen.
Ulempen er at tilgjengeligheten til kontorene og enkeltansatte blir langt dérligere.
Det er i dag vanskeligere ikke bare for brukere, men ogsa andre etater og offentlige
instanser & komme i kontakt med NAV. Det kan vere gode grunner til ikke & vere for
firkantet hva gjelder sikre soner, men at man innferte en viss kontroll pd hvem som
var hvor i byggene, var overveiende positivt og - vil mange mene - pa sin plass. Sikre
soner har ikke i seg selv last utfordringen med all utagerende atferd i mottak, men
illustrer tydelig at man tar ansattes behov pa alvor.

6.11 Fokuserte pa rutiner, ikke individuell taleevne

Vi mener at det & innfere et felles sett med regler og rutiner for atferd ved kontorene
var et viktig grep; ansatte skulle ikke bare skanes for vold og trusler, men ogsa
slippe ubehagelig atferd, sjikane og lignende. En ting er alvorlige voldsepisoder og
trusselsituasjoner. Noe annet er stadig & bli utsatt for ufin atferd over tid. Begge delene
ble det slatt ned pa. At NAV flyttet fokuset fra individuell vurdering av hvilken atferd
som er greit og ikke, til & bli generelle krav til oppfersel ved et NAV-kontor, fremstar
som viktig. Samtidig har vi sett at det er en del & hente hva gjelder felles grenser for
hva man skal tile og ikke. Dette varierer fra sted til sted. Hvorvidt man kan eller
ber ha enda tydeligere grenser som skal gjelde alle, kan diskuteres. Ut fra hva vi har
sett er hovedsaken at man har diskutert dette, og at det oppleves legitimt for ansatte
a sette ned foten dersom man foler seg forulempet, trakassert eller utsatt for annen
type ubehagelig atferd. Sikkerhet for ansatte er tydelig skjerpet gjennom innfering av
rutiner. Selv om man arbeider med mennesker i vanskelig livssituasjoner, skal man
behandles med respekt og man har krav pa ordentlige arbeidsforhold. I diskusjonen
rundt rutiner versus individuell tdleevne og skjennsvurderinger, var det for gvrig ogsé
ansatte som papekte at vi heller ikke ma glemme brukerne.

6.12 Blanding av standardiserte og differensierte tiltak

En blanding av standardiserte tiltak som gjaldt overalt, kombinert med differensierte
tiltak hvor man tilpasset etter lokale forhold, vurderes & ha vert en annen viktig
faktor. Med standardisering mener vi spesielt minimumsstandarden som sikrer at
kontorene skal ha et visst niva pa sikkerheten og gjore risikovurderinger. Selv om
man enkelte steder opplevde standardkrav som unedvendig fordi man eksempelvis
hadde situasjonen under kontroll eller ikke opplevde vold og trusler, sa bidro
standardiseringen til at alle kontor hadde noe & rette seg etter. Det er ingen tvil om at
standardisering har fort til at kontorene gjorde en del hensiktsmessige endringer - og
at en god del av disse endringene skjedde ved de fleste kontor. Blant de kontorene
vi har veert 1 kontakt med var det for eksempel kun et fatall som ikke hadde fulgt
minimumsstandarden. De standardiserte tiltakene sammen med felles rutiner i
organisasjonen gjorde at man fikk okt det generelle sikkerhetsnivéet i organisasjonen,
noe man vanskelig ville oppniddd ved utelukkende & ha enkelttiltak eller generelle
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foringer. P4 mange steder ville man kunne fétt ulike diskusjoner rundt behov og hva
som er riktig & gjore. Standardiserte tiltak bidro til at det ble faerre slike diskusjoner,
og dermed lettere & f& gjennomfoert sentrale deler av satsingen.

At satsingen ogséd inneholdt differensierte tiltak eller tiltak som kunne tilpasses
lokalt, var like viktig. Organisasjonen er stor og de ulike kontorene forholder seg til
ulike scenario og virkelighetsbilder rundt om i landet. At en del tiltak métte tilpasses
lokalt var derfor helt nedvendig. I hvilken grad satsingen i realiteten har inneholdt
differensierte tiltak var det ulike meninger om. Noen mente enkelte tiltak har veert
preget av altfor fa muligheter til lokale tilpasninger. Andre mener satsingen har vaert
for mye preget av differensiering gjennom at det er tillagt krav og forventninger, men
ingen hjelp til & utforme dem etter de behov kontorene har. Nettopp blandingen av
standard og differensiering ser like fullt ut til & ha veert riktig og viktig. NAV er som
sagt stor og kompleks, og det er en vanskelig oppgave a finne tiltak som skal gjelde
alle overalt. Spesielt det at man brukte standardiserte tiltak gjorde at man satte et nytt
niva for den generelle sikkerheten og en slags nedre grense for dette nivéet.

6.13 Dedikerte ansatte og god prosjektledelse i direktoratet

Vi kommer ikke utenom at satsingen pa sikkerhet i NAV har vert vellykket pa grunn
av dedikerte ansatte og en dyktig prosjektledelse. Blant de som trakk disse tingene
ekstra godt frem, var samarbeidspartnerne fra 2013/2014. Ut fra var vurdering har
satsingen latt seg gjennomfere pa grunn av ansatte i direktoratet som har gjort en
god jobb og ved at prosjektet og satsingen som helhet har vert styrt bra. Satsingen
har veart preget av systematisk arbeid. Det ble meldt om klare arbeidsoppgaver,
at tidsfrister og leveranser ble overholdt og at man kommuniserte bra med evrige
prosjektdeltakere. Det vil alltid vaere forhold ved et slikt arbeid som kunne veert gjort
bedre og man kunne hatt flere, bedre og andre tiltak enn det man hadde. I sum har nok
uansett styringen av satsingen vert en viktig faktor for at den har blitt mottatt sapass
positivt i organisasjonen som den har blitt. Det var imidlertid ogsé flere som nevnte
at direktoratet ble usynlige i dette arbeidet etter at den rapporten med anbefalinger var
ferdigstilt og oversendt til fylkesnivéet. Dette henger sammen med at det generelle
sikkerhetsfokuset ble mindre etter hvert.

6.14 Anerkjennelse av ansattes behov

Anerkjennelse av ansattes behov kom for alvor pa dagsordenen i NAV etter Grorud-
drapet. Frem til da ser NAV ut til & ha hatt full fokus pa brukerne og tjenestene.
NAV kan selvsagt ikke kritiseres for & ha fokusert pa disse tingene. Imidlertid kan
de kanskje kritiseres for & ha fokusert for lite pa sine ansattes behov for trygghet og
arbeidshverdag. Dette gjelder ikke bare for NAV. Arbeidsmiljespersmél rundt vold
og trusler er noe som ogsa angér andre yrker og arbeidssteder. Vi kan hevde at vold
og trusler er noe som man gradvis gjennom &rene har blitt mer og mer oppmerksom



pa. For NAV ble oppmerksomheten utlest av et drap. Flere vi snakket med folte seg
ivaretatt og sett som ansatt i tiden etter dette drapet. Det ble mer legitimt & hevde
egne behov og man satte klare grenser for hva ansatte kunne finne seg i. Man innforte
rutiner og regler pa atferd som ikke skulle handle om individuell taleevne, men om
hvilken atferd kontorene tolererte og ikke tolererte. Anerkjennelsen av ansattes behov
forte til endringer i forholdet til ansattes sikkerhet.

6.15 Forholdet til ansattes sikkerhet er lgftet til et nytt niva

En av de viktigste konklusjonene vére er at holdningene til ansattes sikkerhet er loftet
til et nytt nivd. Det er i dag langt mer fokus pa ansattes sikkerhet. De aller fleste
ansatte mener dette er pa sin plass. Det ville ikke veert overraskende om vi fant en
del ansatte som mente at det har vaert for mye fokus pa de ansatte. Likevel sa vi
gang pa gang hvordan ansattes arbeidsmilje fullt ut er legitimt & snakke om. Selv om
ansatte kunne vaere uenige i hvor utrygt det er & arbeide i NAV, hvilke enkelttiltak
som fungerer og hvilke tiltak som er nedvendige ved deres kontor, s mente de arbeid
mot vold og trusler var sveert viktig. Vi har ikke noe data pa dette fra tiden for Grorud-
drapet, men det kan tyde pa at det har vart en holdningsendring. Endringene handler
om legitimering av ansattes behov og forsterket fokus pd HMS. Til og med en ny
forskrift til Arbeidsmiljeloven har kommet pa plass (Forskrift om utferelse av arbeid
2016). Det paradoksale med denne forskriften er at den kom i en tid hvor flere NAV-
ansatte er i ferd med & fa endret arbeidshverdagen sin i en retning som ikke alltid
samsvarer med forskriften. Dette gjelder for eksempel alenecarbeid. Nar ansatte skal
ut fra kontorene sine, kan man vel vanskelig forvente at de ansatte reiser ut to og to
sammen pa hvert oppdrag? Dette kan bli svert ressurskrevende, ikke minst ved sméa
kontor som dekker store avstander. Likevel ser vi at klimaet for & fremme ansattes
behov og rettigheter har vert forbedret siden 2013/2014. Det var imidlertid ogsa
kritiske rester i vart materiale som mente at fokuset pa de ansatte har veert litt for
stort eller at man na har hatt nok av det og burde rette fokus péa brukernes opplevelse
av NAV. Totalt sett er det like fullt langt mer legitimt & snakke om arbeidsmilje og
sikkerhet i dag. Det har nd blitt integrert i det daglige arbeidet, bade gjennom rutiner
og mater & arbeide pd med brukerne. Vi presiserer at denne konklusjonen gjelder
frem til innfering og implementering av kanalstrategi, og videre frem til i dag med
det ovrige nye som skjer i NAV. Hvordan sikkerhet ivaretas fremover gjenstar a se.

6.16 Oppsummering av hovedfunn

Konklusjonen er at satsingen mot vold og trusler i NAV har vert godt gjennomfort.
Samtidig er det en del forbedringspotensial. Hovedfunnene oppsummeres i det
folgende:

e Tilbakemeldingene fra de ansatte vedrerende satsingen pé vold og trusler er
positive.
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Tiltakene er i stor grad gjennomfort.

Det er stor variasjon mellom kontorene hva gjelder niva og fokus pa sikkerhet,
og tiltak mot vold og trusler.

Det er noe intern variasjon ved kontorene hvor mye man mener sikkerhet skal
vektlegges.

De ansatte mener at satsingen ikke har gatt ut over brukerne.
Sikkerhetsarbeidet har fatt mindre fokus de siste par arene.

Gode tjenester gir mindre vold og trusler.

Sikkerhet er noe fravaerende i nyere organisering av NAV.

Sikkerhetsarbeidet i direktoratet er fragmentert.

Sikker sone vurderes som ett av de viktigste tiltakene som er gjort i satsingen.
Et sentralt grep og suksessfaktor var a fokusere pa rutiner i stedet for individuell
taleevne.

Blandingen av bade standardiserte og differensierte tiltak ser ut til & ha veert
riktig.

En annen viktig suksessfaktor har veert dedikerte ansatte og god prosjektledelse
i direktoratet.

At ansattes behov ble anerkjent var en grunnleggende faktor av betydning.
Forholdet til ansattes sikkerhet ble gjennom generelt fokus og alle tiltak loftet
til et nytt niva.



7 Diskusjon

Kapittel 7 bestar av tema som vi mener trenges a belyses nermere. Plassen de ulike
temaene har fatt varierer. Spesiell plass har vi gitt handtering av utlest alarm. Temaene
som er berert her, handler bdde om forhold vi selv har valgt & bruke plass péa og
forhold som vi mener burde belyses ut fra hvordan det fremsto i datamaterialet. Noen
av temaene kunne strengt tatt vaert plassert i kapittel 6. Nar de er lagt hit indikerer det
at de er punkter som ber droftes uten at de er direkte funn fra datainnsamlingen. Til
slutt 1 kapitlet er det en oppsummering av temaene.

7.1 Opplaering i kommunikasjon og motiverende intervju

Vi vil ferst kommentere oppleringen i kommunikasjon og motiverende intervju. Flere
vi har snakket med forteller at maten man meter brukerne pa og utferer tjenestene pa
har betydning for risikoen for vold og trusler. Helhetlig tenking rundt brukermater
innebaerer mange ting. Dersom man serger for gode meater, god informasjon og
respekt, sa vil brukerne gjengjelde med noe positivt, sier flere. Vi registrerer at man
mange steder har benyttet en viss metode eller oppleringspakke for & oppné dette.
Metoden kalles motiverende intervju. Flere ansatte beskriver at denne oppleringen
har veert bra. De mente blant annet at tiltak mot vold og trusler ikke bare handler om
sikring av lokaler og lignende, men ogsa hvordan man snakker med brukerne. Det ser
ut til at oppleeringen i intervju og kommunikasjon har vert viktig for & utfylle de andre
tiltakene. Vi sper likevel om det burde vert flere tilnerminger til kommunikasjon og
hvordan man forholder seg i relasjoner med mennesker i utfordrende livssituasjoner.
Dersom man sier den enkelte ansatte er viktig for & forhindre uheldige situasjoner
kunne man kanskje hatt flere verktey i tillegg til motiverende intervju. Vi er kjent
med at det enkelte kontor gjennomferer ulik opplaering og veiledning av sine ansatte
hva gjelder kommunikasjon og relasjon, men dette er ikke tiltak utarbeidet sentralt.
En del ansatte viser til hvordan de har fétt kursing i eksempelvis de-eskalering av
potensielle utageringssituasjoner. Kunne man hatt andre alternativer til motiverende
intervju og gitt annen type opplering og kursing, enten som et alternativ eller som et
tillegg?

95



96

7.2 Bruk av vekter

Det var stor forskjell pa oppgavene til de innleide vekterne ved de ulike kontorene. Ved
noen kontorer hadde de tilsynelatende kun en dervakt-funksjon. Ved andre kontor var
de en forlenget arm for de ansatte, og kunne eksempelvis vise hvor besgkende kunne
finne det de lette etter og hjelpe til med a kopiere dokumenter. Sikkerhetsrapporten fra
2014 (NAV 2014) tok opp bruk av vekter ved kontorene. Det ble dreftet bade for og
imot. I dokumentene vi har sett, virker det ikke tilstrekkelig droftet hva disse faktisk
skal gjore og/eller hva det forventes at de kan og skal gjere. Vekter i publikumsmottak
oppleves for dem vi har snakket med ikke desto mindre som en billig investering i
sikkerhet. Andre kontor - ogsa de med et betydelig antall brukere - har valgt heller &
sorge for god opplering av de ansatte og sikre disse med alarmer og god oppfelging
av hverandre. Dersom man velger & ha vekter i lokalet, kan man med fordel ha klart
for seg hva denne faktisk skal gjore i mer alvorligere tilfeller.

Et annet spersmal er om man skal benytte seg av uniformert vekter eller ikke. Dette
har veert diskutert blant vare informanter. Argumentet for full uniform er at det skal
vaere synlig for alle brukerne at kontoret har vekter. Dette viser at man tar trygghet og
sikkerhet pa alvor, ikke bare for de ansatte del, men ogsa for alle brukerne. Dette virker
dempende pa utagerende eller ubehagelig atferd. Argumentet imot er at uniform kan
virke for voldsomt, malplassert og at det signaliserer utrygghet eller forventninger
om at det skal oppsta vold og trusler. Dette kan tenkes & fremprovosere negativ atferd.
Vi har ingen mening om dette, men sa et eksempel pa en bra lgsning som ivaretar
flere hensyn. Det var et kontor som hadde en vekter med uniform, men hvor denne
var uten reflekser, utstyrsbelte og annet som vektere ofte har. Dessuten var det samme
vekter som var der daglig og han hadde fast vikar. Dette gjorde at brukerne kjente
ham, og at han kjente brukerne. Vi er da inne pa noe som ogsé andre trakk frem; det
handler ikke om bruk av vekter eller ikke vekter, uniform eller ikke uniform, men
om personen(e) og deres egenskaper, ferdigheter og fremtoning. Gjennomtenkt bruk
av vekter ser derfor ut til & fungere svert bra ved de kontorene som har det. Videre
handler dette ogsd om vekterens faktisk funksjon. Det er forskjell pa en streng vekter
som vandrer rundt i lokalet med hendene péd hoften og en imetekommende vekter
som gjerne er behjelpelig med smé ting som brukerne matte trenge hjelp til. Dette
siste trenger ikke & bety at man tar over noen sosialfaglige oppgaver. A vise veien
til PC-en eller hjelpe til med a fa barnevognen inn signaliserer bade hjelpsomhet og
trygghet. Uavhengig av hva man gar for ved et kontor, mener vi det er stor grunn til &
vaere bevisst pa vekters funksjon. Selv om vekter ikke er en NAV-ansatt kan vekters
atferd virke styrende for hvordan man feler seg mott av NAV nar man kommer inn.

7.3 Bruk av utlgseralarm pa kroppen

Et tillegg til, eller som et alternativ til fastmonterte alarmer pé pultene har man noen
steder valgt at ansatte i mottak beerer alarm pa kroppen. P4 et sted ble det til og med
gjort et poeng av at alarmen skulle vere synlig for brukerne. Dette signaliserte at de



tok sikkerhet for ansatte og brukere pa alvor. Ellers var det flere steder der noen ansatte
eller ledere har mottaksalarm pa seg til enhver tid. Dette er mottakere som tar imot
utlest alarm 1 mottak, enten utlest via alarm pé kroppen eller ved fastmontert alarm 1
mottaksomradet. Dette ble gjort ulikt. Ved et kontor hadde for eksempel kun utvalgte
ledere alarm pa seg og hvor rollefordelingen var tydeliggjort. Andre steder har man
regler om at et visst antall ansatte skal sitte tilgjengelig 1 baklandet i tilfelle alarm blir
utlest. En leder ved et kontor der de ansatte i mottaket bar alarm pé kroppen, mente at
dette var et billig tiltak. Vedkommende kunne ikke skjenne hvordan man andre steder
tok risikoen ved ikke & ha slike systemer.

Hva gjelder alarm som blir baret pa kroppen méa vi imidlertid skille mellom
mottakeralarm og utlgseralarm. Mens en del kontorer har ansatte med mottakeralarmer
som tar imot alarmer utlegst fra samtalerom eller frontpulter i mottak, sa er det fa
kontorer hvor de ansatte barer med seg alarm hele tiden pa jobb i mottak. Bade de
med fastmonterte alarmer og alarm pa kroppen melder om at de er svart forneyde
med lgsningen de har. Etter vart syn burde alarm pa kroppen vurderes av flere, spesielt
pa steder der det har veert flere hendelser. Vi kan ikke se at dette forringer opplevelsen
av metet med NAV-kontorene. Til syvende og sist er det springende punktet uansett
hvordan man behandler brukerne, om man meter dem med respekt og hjelpsombhet.
Vi kan i alle tilfelle ikke se forskjellen pa bruk av vekter i full uniform og det & baere
alarm pa kroppen hva gjelder brukernes opplevelse av NAV. Vi er kjent med at enkelte
steder har sterre utfordringer enn andre, og at det kanskje er storre problemer ved de
kontorene som er i startfase av kanalstrategi og sammenslaing av kontorer. Uansett
hvilke lgsninger man gér for, vil vi understreke viktigheten av & ha gjennomtenkte
losninger for sikkerhet og trygghet i bAde gamle og nye NAV-lokaler. Det vil si bade
hvordan ansatte og brukere i storst mulig grad er skénet fra vold, trusler og ubehagelig
atferd og at man blir ivaretatt nar man kommer til NAV. Ivaretakelse handler bade om
en god opplevelse av NAV og at man far den hjelpen man trenger.

7.4 Bruk av gvelser og trening

Vi har ikke gjort en evaluering av oppleringen 1 héndtering av vold og trusler som
brukes rundt om i NAV. Imidlertid mener vi & se at rutinene for hva man som ansatt
kan og ber gjere i akutte situasjoner, er noe uklare. Vi kommer tilbake til akkurat det.
Et annet spersmal er hvordan man skal gjennomfere gvelser, hvilket fokus man skal
ha og hva disse skal inneholde. Dette vil det vaere delte meninger om. Blant annet
finnes det fordeler og ulemper ved a kjore full-skala, realistiske ovelser. Ulempen er
for det forste at de mest alvorlige hendelsene skjer forholdvis sjelden, og at man da
trener pa noe som kanskje aldri oppstar. Man kan videre hevde at man ved a kjore
mer dempede gvelser far trent pa noe som oppstar oftere og som man dermed far mer
bruk for. For det andre kan for realistiske gvelser virke skremmende og man risikerer
at man opplever darligere mestring - ikke bedre.

97



98

Fordelen er at man far ovd seg pa ting som ligger s& naert opp til virkeligheten som
mulig, og folgelig far avdekket mangler ved beredskap og lignende. De som aldri har
veert 1 ubehagelige situasjoner av betydning far erfaring med hvordan det kan vere.
Man fér gvet seg i en trygg setting. I vart materiale har det blitt nevnt ulike mater &
gjennomfere gvelser pa, og erfaringene har vert delte. Generelt har det likevel veert
en opplevelse av at gvelsene fungerer og at man burde ha mer av dette. Vi har ogsa
erfart at det varierer hvem som arrangerer evelser, kurs og trening, samt hvor mye
man fokuserer pa dette ved de ulike kontorene. Hvilke typer evelser og trening som
er mest hensiktsmessig, lar seg ikke alltid avgjere. Det viktigste ser ut til & vere at
man faktisk gjer noe og lerer fra dette. Poenget med leering kan ikke understrekes
godt nok. Det hjelper lite om man ikke evaluerer seg selv og utvikler rutiner og
tjienestene basert pa det en tester ut.

7.5 Handtering av utlgst alarm

Tiltakene mot vold og trusler inneholder blant annet forslag om rollefordeling ved
utlest alarm. Det vil si hvilke roller som er nedvendige, hvem som skal ta disse
rollene og hva man skal gjere. Vi finner dette beskrevet i blant annet en veileder
og i en av fordypningsmodulene til NAV. Nar man leser hvilke rutiner man har for
héndtering av utlest alarm, er det pafallende lite behandlet i NAV sine dokumenter
hva man faktisk skal gjere dersom noen utever vold og trusler ut over det & trekke seg
unna og ivareta de som er utsatt. Vi har sett at kontorer kan ha helt ulike rutiner nar
alarmen gar. Ved noen kontorer skal en bistd i situasjonen, mens ved andre kontorer
er rutinen at en skal fjerne seg fra situasjonen. Hvis opplaringen er mangelfull og
utydelig kan dette fore til at situasjonen blir farligere enn den trengte & bli. Blant
annet var det en ansatt vi intervjuet som lop til stedet hvor en hendelse pagikk, mens
instruksen ved kontoret var & trekke seg unna. Hun kunne risikert & bli stdende alene.

Hendelsen i Grorud som utlgste satsingen i NAV, involverte en uforutsett hendelse
som ingen hadde kontroll pd. Hendelsen skjedde for de rakk & tilkalle politiet. I flere
av intervjuene utrykker ansatte at slike hendelser kan skje igjen i og med at man
vanskelig kan forhindre det med tiltak som ikke edelegger meotet mellom bruker og
ansatt. Man vil alltid mete brukerne ansikt til ansikt. Det i seg selv er en potensiell
risiko, selv om den er lav og alvorlige situasjoner sjelden oppstar. Slik vi ser det
kommer vi ikke utenom spersmalet om nedrett og nedverge, og hva man kan forvente
av ansatte ved alvorlige hendelser. Den utlesende hendelsen for tiltakene i NAV var
et brutalt knivdrap som - dersom man er @rlig om forholdene ved en del NAV-kontor
- 1 realiteten best vil kunne stoppes av andre ansatte. Politiet vil aldri kunne stoppe
akutte situasjoner som oppstar raskt. Drapet ved NAV Grorud vil kanskje ikke kunne
veert forhindret av noen, men i og med alvorligheten i hendelsen mener vi det er
pafallende hvor lite det er behandlet hva man skal gjere som akutt tiltak dersom noen
begar alvorlige handlinger i NAV. I andre arbeidssituasjoner slik som 1 institusjoner,
er det forventet at man som ansatt skal handtere situasjoner ogsd ved & gripe inn
fysisk, eller p& annen mate skjerme personer som utever vold eller utagerer. Vi kan



ikke se at det er klart hva som forventes i NAV. Tvert imot ser man ut til ikke & ville
ta i denne delen av sikkerhetsarbeidet. I vare intervjuer er de fleste klare pa at det
ikke forventes at ansatte skal gripe inn fysisk. En leder sa tydelig og klart at dersom
en hendelse lik den ved NAV Grorud hadde skjedd igjen sé ville han ikke nelt med
a gripe inn fysisk, men at han ikke kunne forvente at hans ansatte skulle gjore det
samme. En annen leder sa det samme:

Det er ingen forventning om fysisk inngripen selv om jeg selv nok kunne
gjort det. Jeg har selv erfaring fra sikkerhetspsykiatrien og er vant med slikt.

En av casene er et lite kontor uten vekter og hvor politiet kan vere to timer unna med
bil. Kontoret har sveert lite vold og trusler. De har ingen lokale rutiner eller avtaler
med noen andre etater eller personer om hva man skal gjere ved alvorlige hendelser.
Pé spersmal om hva de gjer om noe skjer og politiet er langt unna, kom svaret:

Vi har en pakke strips. Vi har jo innsett at dersom det skjer noe sd er det vi
selv som md tra til. Eventuelt med muskelhjelp.

De fa ordene om at de hadde en pakke strips liggende klar, sier noe om realitetene
som det etter vart syn altsd snakkes lite om i NAV; man kan bli nedt til & hindtere
akutte situasjoner selv uten bistand fra politi. Dokumentene til NAV bererer dette
overfladisk, men lar vaere & utdype eller diskutere fysisk inngripen noe naermere. For
eksempel star det i NAV sitt rollekort ved utlgst alarm at “man skal vurdere om man
skal gé inn i situasjonen”. Vi kan ikke se at det fremgar noe sted hva dette betyr og
hva man egentlig har tatt hayde for. I fordypningsmodulen star det at “man alltid skal
tenke sikkerhet for man griper inn fysisk” (NAV 2018). Dette impliserer at fysisk
inngripen er en problemstilling, men man sier ikke noe mer om det. Dette reiser flere
spersmal. Et av dem er pa hvilken méte man sikrer liv og helse ved & samle personalet
og ved & utlese alarmen. Det er vanlig a anta at situasjoner lettere lar seg de-eskalere
om man er flere til stede. Det er ogsa derfor dette i litteratur om temaet anbefales
som noe av det forste man gjor (Lillevik og @ien 2014; Dahl et al. 2006). Som
ansatt vil man kunne fole seg tryggere sammen med kollegaene sine. Dermed oker
man mulighetene for & beholde roen og komme opp med konstruktive lgsninger pa
situasjonen. Det & samle personalet kan dessuten bidra til at den utagerende personen
roer seg. Det kan ogsa hende at noen er nedt til & stoppe utageringen fysisk. Det er
ikke gitt at situasjonen roer seg alene ved & samle personalet. En rutine som sier at
man skal samle personalet kan bli en falsk trygghet om man ikke har noe mer & folge
opp med.

Dersom det brenner er man lert opp til at man skal preve & slukke om mulig. Hva
skal man gjere dersom noen utever vold? Dette mener vi er behandlet i altfor liten
grad. Igjen: gitt den alvorlige hendelsen ved NAV Grorud finner vi det péafallende
at diskusjon rundt fysisk inngripen ikke er inkludert i noen dokumenter. Spesielt
pafallende er det at bestemmelsene om nedrett og nedverge etter straffeloven ikke
er nevnt eller behandlet. Ansatte ved et av casekontorene uttalte at de er forberedt pa
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at de i verste fall mé “sette seg pa bruker” og fa hjelp fra andre personer i naerheten.
Et annet kontor har i sin rollebeskrivelse at vekter og mottaksleder har ansvar for a
skjerme bruker som det heter. Hva det vil si kom lederen ikke noe videre inn pé. Dette
var eneste gang noen av vare intervjupersoner tilla ansatte en mer aktiv rolle ovenfor
voldsutever. Leder av mottaket ved ét av casene, sa at ansatte ved utlest alarm skal
tenke pa folgende:

Ivareta seg selv forst, og sd ivareta bruker. Det er ikke forventninger om
fysisk hdndtering. Er vanskelig d skulle pdlegge ansatte d veere ned pd
nedlegging. Vi kan ikke ha gjeng med ansatte med kurs i Krav Maga.

En annen mente at man ikke kunne forvente mer av en ansatt en hvilken som helst
annen person blant publikum i mottak. Vi kan vanskelig argumentere mot det
i prinsippet, men kanskje kan det forventes at NAV sin satsing hadde et reflektert
forhold til bestemmelsene om nedrett og nedverge. Realiteten ved NAV-kontor - ogsa
der hvor man har politi i samme lokale - vil vaere at man i verste fall ma ta fysisk i
en person som utgver vold. Vi er av den oppfatning at NAV burde utrede for hva som
egentlig forventes, og hva man som ansatt skal gjere i situasjonen ansikt til ansikt
med den personen som utagerer.

Videre mener vi det er nevneverdig at de fleste intervjupersonene er sé klare pa at
man ikke skal gripe inn fysisk. Hva er arsaken til det? Det er nerliggende & anta at
en slik holdning er ment & skulle ivareta ansattes behov eller viser at man mener at
det faller utenfor de ansattes ansvarsomrade Kanskje skal det ogsa vise at man ikke
skal vaere nedt til & utsette seg for fare som ansatt i NAV. En annen forklaring er at
temaet er ubehagelig og vanskelig. P& den ene siden kan eller ber man kanskje ikke
uroe ansatte unedvendig ved & lage rutiner eller beskrivelser rundt dette. Man kan
vel heller ikke legge opp til rutiner eller forventninger som krever at ansatte skal ha
oppgaver som ordensmyndigheten normalt tar seg av. P4 den andre siden vet mange
ansatte - jamfor informanten som fortalte at de har strips liggende - at realiteten kan
bli at man mé lese situasjonen pd egen hind og at man mé gjere det som kreves,
hva enn det er. Mange ansatte og ledere innser nok at man kan bli nedt til & hdndtere
situasjoner ved & gripe inn selv for a berge liv og helse i akutte situasjoner. Dessuten
er det tydelig forventet av ansatte i institusjoner at de méa kunne héndtere utagerende
atferd ved selv i gripe inn fysisk. Selv om NAV ikke kan sammenliknes helt med
institusjoner kan man kanskje hevde at forventinger til ansatte om avverging ved
egen innsats, ikke er upassende eller & forvente for mye. Et hvert menneske har rett
- og i noen tilfeller plikt - til & avverge nedssituasjoner. Spersmélet er om det burde
forventes mer av en ansatt enn hvilket som helst annen person som er innom kontoret.
Det vil vi veere forsiktig med & svare pa, men det er en diskusjon som vi mener ber
tas.

Hvor stort det faktiske behovet er for & ha rutiner pa egen inngripen kan diskuteres.
Det er ingenting i vart datamateriale som tyder pd at den type rutiner er etterspurt.
Muligens er det en lite aktuell problemstilling. Vi forstar ogsa at dette kan veare



vanskelig for NAV, men mener at man ikke kommer utenom en drefting av dette.
Man kan vel ikke pélegge noen & skulle kunne legge brukere i bakken, men visse
scenariobeskrivelser burde man kanskje ha. En losning kan vaere at handtering av
slike situasjoner legges til visse ansatte man anser spesielt egnet til det. Dette vil
spesielt gjelde kontor uten vektere. Om vi sammenlikner med brann forventes det at
alle ansatte forseker & slukke brann safremt det er mulig, men det er ingen som mener
at ansatte skal utsette seg for direkte livsfare av den grunn. Er det mulig & formulere
noe lignende for handtering av vold og trusler?

7.6 A trekke seg ut versus & g& inn i situasjonene

Et spersmal som har dukket opp flere ganger er hvorvidt man gér inn i en situasjon
eller trekker seg unna, samt hva dette betyr i praksis. Dette er en videreforing av
forrige punkt. For noen personer vil det vere naturlig og selvsagt at man gar inn
i en situasjon og forseker & hjelpe til. For andre vil det & trekke seg unna og holde
seg vekk fra en ubehagelig situasjon, veere mest narliggende. Dette har & gjeore
med bade hva man feler seg kapabel til & handtere og andre personlige forhold - og
det har & gjore med hvilke rutiner arbeidsplassen har. Opp gjennom tiden har man
hatt ulike rutinebeskrivelser til for eksempel ambulansesjéforer om hva man skal
gjore i situasjoner med vold og trusler. Mye av det som NAV arbeider med innenfor
sikkerhet, har andre yrkesgrupper ogsa forholdt seg til tidligere. Man kan derfor se
til andre dersom man ensker & vurdere rutinebeskrivelsene. Utfordringen med 4 si at
de ansatte skal trekke seg unna som en fast rutine er at andre ansatte kan bli staende
alene. Noen steder har man faste personer som tar seg av akutte situasjoner. Dette
fungerer bra sa lenge disse er til stede. | det minste kunne man beskrevet tydeligere
hva det vil si & ga inn i en situasjon eller trekke seg unna. Dette kommer vi tilbake
til senere.

7.7 Hvor absolutte er kravene til arbeid med sikkerhet?

NAV gir bade forslag og direktiver om hvordan man skal organisere tjenestene
overfor brukerne og hvordan man skal arbeide. Ved et case-kontor mette vi pa
en problemstilling som illustrerer hvordan virkelighet og behov meter krav og
ulike bestemmelser. Ved kontoret satt en ansatt alene ute i mottaket. Dgren inn til
kontorlandskapet hvor de andre ansatte satt var som regel lukket. Han kunne da
ikke se kollegaene sine, og de kunne ikke se han. Det har ikke vert gjennomfort en
systematisk risikovurdering ved kontoret. Kontoret er lite og det ville vert merkbart
om noe pagikk i mottaket. Den ansatte som var svert erfaren og godt egnet for
jobben, hadde aldri klaget og ensket heller ikke & gjore om pa ordningen. Det hadde
ikke veert alvorlige hendelser ved kontoret og heller ikke ubehagelige episoder pa
lenge. Kan man pa tross av disse fakta ha en slik situasjon permanent? Pa den ene
siden virker det overilt & skulle endre pa noe som tilsynelatende fungerer bra. Pa den
andre siden bryter praksisen med vanlige oppfatninger og krav om sikkerhet i NAV.
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Det er muligens ogsé pa kant med den nye forskriften i Arbeidsmiljeloven (Forskrift
om utferelse av arbeid 2016).

Etter & ha vert pa stedet kan vi ikke uten videre si at kontoret har en direkte
kritikkverdig praksis. De virker & ha god kontroll. Arbeidshverdagen er rolig og
fredelig. Eksemplet kan likevel brukes i et forsek pé & finne grensen for hva som er
greit & se mellom fingrene pa. Hva kan man overlate til skjenn? Hva kan man si er
spesielle omstendigheter hvor avvik fra krav er akseptabelt? Vi ser ikke for oss at
en annen ansatt uten videre ville syntes det var en tilfredsstillende arbeidssituasjon
a sitte alene i publikumsmottaket, hverken ut fra sikkerhet eller arbeidsforhold
generelt. Spersmalet er om det er visse krav som er absolutt ufravikelige. Slike krav
eller forventninger er ofte noe som utvikles over tid. Det er ikke mange arene tilbake
da NAV var apent helt inn til de ansatte sine kontorer. En slik praksis er fortsatt
noksa vanlig ved enkelte andre offentlige kontorer. Vi kan til og med si at det ville
veert uhert & stenge derene ved enkelte offentlige tjenester. Man ville mene at det
vanskeliggjor en god oppfelging av brukerne, gir darlige signaler og s videre. For de
fleste ansatte i vart prosjekt er det i dag en selvfelge at man har kontoromrader som
ikke er tilgjengelig for andre, eller at det legges til rette for en arbeidshverdag uten
vold og trusler. Som sagt har vi ikke en bestemt formening om rett og galt i eksempelet
med alenearbeid og mottakssituasjon som er nevnt her, men det viser utfordringene
og realitetene i NAV. Det viser at i diskusjon om sikkerhet er det sjelden to streker
under svaret og ulike behov mé veies opp mot hverandre.

7.8 NAV og ny organisering

Sikkerhet, vold og trusler ma ses i sammenheng med all ny organisering som skjer
i NAV. De siste arene har man parallelt med en storstilt satsing pa vold og trusler
ogséd arbeidet pa andre hold i organisasjonen. Man har gjennomfort endringer i
publikumsmottak, telefontjenester, méaten a lage og gjennomfere avtaler pa, slatt
sammen kontorer og laget storre regioner pa fylkesniva og s videre. Innledningsvis
har vi sagt at vart fokus har vart pa det spesifikke arbeidet med vold og trusler
og ikke hvordan man har organisert seg i NAV. Det vi imidlertid har sett er at nye
méter & organisere seg pa pavirker situasjon rundt sikkerhet, vold og trusler. Ikke
minst har kontaktsentrene fatt en sentral rolle. Spersmaélet er hvordan det & sluse
publikum til anonyme telefonansatte pa sikt vil pavirke deres forhold til NAV, og om
publikum sier seg fornayd med dette. Vi er bekymret for at de nye matene a rigge
bade organisasjonen og tjenesteytingen pa, vil fore til at fokus pa sikkerhet, vold og
trusler blir kritisk mindre enn den har veert til na.

Péa den andre siden ser vi tydelig at endringene pa mange steder har veert til det
bedre ved at tjenestene har blitt bedre. Nér vi utrykker en bekymring handler det
for det forste om at vi frykter at det gode arbeidet som har blitt gjort skal forsvinne
i all omorganiseringen. For det andre gar det pa bekymring for tilgjengeligheten for
de tyngste brukerne. Under prosjektet har vi mange ganger fatt hore hvordan man



ved & kanalisere brukerne over pd nettlosninger og selvbetjeningslesninger, kan
frigjore tid til de brukerne som trenger tettere oppfelging. Her har vi et par kritiske
bemerkninger. Den ene gér pa om man virkelig kommer til & bruke frigitte ressurser
pa a folge opp brukere eller om man benytter midlene pa noe annet. Og hvordan skal
man sikre samme niva pa pengeoverferinger til NAV nar tjenestene koster mindre?
Nar saken plutselig begynner & handle om frigjorte ressurser, slar skonomisk logikk
ofte inn. Dersom denne logikken féar rade, kan resultatet blir kutt i tjenestetilbudet og
at de tyngste brukerne far det verre. Dette kan vare bade en mulig sikkerhetsrisiko
i et ansattperspektiv og en potensiell tjenesteforringelse i et brukerperspektiv. Vi
er her i ytterkant av vart mandat, men budsjettenes og ekonomiens betydning i
sikkerhetsarbeidet kommer man ikke utenom i fremtidens diskusjon av sikkerhet i
NAV.

Hva gjelder sékalt ny organisering sé kan dette haulikt innhold avhengig av hvor man er
1 NAV. Nar vi har brukt begrepet ny organisering har det veert i betydningen realisering
av kanalstrategi. Disse distinksjonene gar rett inn i diskusjonen om implementering.
For mange kommuners del vil ny organisering vere ensbetydende med kanalstrategi.
Det er hva mange kommuner star oppe i na. Utformingen av kanalstrategi er for
direktoratet mer eller mindre ferdig. Det handler nd om implementering av denne
ute i organisasjonen. Ny organisering i direktoratets bruk av begreper, handler mer
om regionalisering og kommunesammenslding. Direktoratet har altsd utarbeidet
kanalstrategien og sendt den fra seg, i betydningen at dette na skal implementeres i
organisasjonen. Mange kommuner derimot, er i startfasen av kanalstrategi. For dem
er dette i aller hoyeste grad ny organisering. Fordi det er direktoratet som driver
utviklingen, ligger de langt foran resten av organisasjonen. Det som direktoratet er
ferdig med, startes det pa i samme stund andre steder i organisasjonen. Dette burde
direktoratet veere bevisste pa slik at man ikke snakker forbi hverandre. Enkelte
ansatte vi snakket med beskrev hvordan NAV gar sé fort frem at de ved deres kontor
ikke rekker & holde tritt med utviklingen. Det ble for eksempel nevnt at NAV sender
ut visse opplaringspakker som man skal fokusere pa og gjennomfere. De ansatte
rekker ikke alltid & fullfere disse og blir hengende etter nér neste pakke kommer. Det
at direktoratet sier seg ferdig med en satsning nar de sender den fra seg, gjor ogsa
at satsningen i liten grad greier & fange opp erfaringene kontorene selv gjor seg med
satsningen. | dag er det pa de fleste omradene krav til at nye tiltak eller organiseringer
skal veere bade kunnskaps- og erfaringsbaserte, noe som er vanskelig & fa til hvis det
ikke er noen /oop tilbake fra NAV-kontorene til direktoratet.

Ved innforing av et nytt prosjekt eller en organisasjonsendring vil det nesten alltid skje
en oppmerksomhetsforskyvning. Det medferer at tidligere prosjekter eller satsninger
far mindre fokus. Det er noe vi har sett ogsa her. Ved innfering av kanalstrategien
og den omorganiseringen dette medforte, fikk arbeidet med vold og trusler, som
tidligere hadde hey prioritet, langt mindre fokus. I tildelingsbrevet gikk sikkerhet
fra & vaere overst pd agendaen til & havne lengre ned pa listen. I praksis er fokuset
gétt kraftig ned. Spersmaélet da blir om arbeidet med vold og trusler har hatt sa stor
oppmerksombhet og er blitt sa godt internalisert i organisasjonen, at det far en naturlig
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plass i nye satsninger og nye omstruktureringer - eller om oppmerksomheten helt og
holdent flyttes vekk fra sikkerhet, vold og trusler og over pa neste satsing.

7.9 Oppsummering: Sammensetning
av og kvalitet pa tiltakene

Som vi har sett, er mange av de omtalte tiltakene i NAV-kontorene innfert pa
bakgrunn av anbefalinger fra direktoratet. Noen av tiltakene er tydelig beskrevet, og
det er lite rom for variasjon ved implementering av dem. Andre tiltak er det opp til
kontorene & utforme slik at de passer inn i organiseringen ved gjeldende kontor. For
vi startet med datainnsamlingen til dette prosjektet, var det flere som nevnte at det
kunne vare forskjeller mellom kontorene. Noen var mer systemorienterte og andre
mer brukerorienterte. Det vil si at mens noen kontorer kunne veere mer opptatt av
sikkerhetsrutiner og innfering av anbefalte fysiske barrierer, kunne andre kontorer
tenke at denne type tiltak var fremmedgjerende overfor bruker, og heller gnsket &
utvikle tiltak og tjenester som var direkte knyttet til kvaliteten pa brukerens tjenester.
forbindelse med den sistnevnte gruppen ble det sagt at det kunne dreie seg om kontorer
med mange kommunalt ansatte som hadde fort med seg tradisjonene fra de gamle
sosialkontorene som fokuserte sterkt pa brukergruppen. Vi fant noen slike ulikheter
mellom kontorene, men langt feerre enn det vi ble forespeilet. Det vi imidlertid sa,
var at sikkerhetsfokuset fra direktoratets side for en stor del var systemorientert, mens
det pa kontorene generelt i langt sterre grad var brukerorientert. P4 kontornivaet var
det langt flere som fokuserte pa at kvaliteten pa tjenestene de leverte hadde direkte
innvirkning pa forekomsten av vold og trusler, og om malet var & redusere antall
hendelser, sa matte tiltakene settes inn pd & forbedre tjenestene pd en slik mate at
man unngikk situasjoner der brukerne ble fortvilte og frustrerte. Pa kontornivé var
de ogséa generelt mer opptatt av hvordan de systemorienterte og brukerorienterte
perspektivene kunne kombineres pa best mulig mate bade for ansatte og brukere.
Denne helhetlige maten & tenke sikkerhet pa, at en trenger forebyggende tiltak,
skadereduserende tiltak, og kanskje forst og fremst tiltak som gjor at slike situasjoner
ikke oppstér, er noe som ber tas med i det videre sikkerhetsarbeidet i etaten.

Det har blitt et sterkere fokus pa sikkerhet etter 2014, og det er sd og si udelt
positivt. Det er imidlertid noen sider ved strenge og absolutte sikkerhetsrutiner en
ma veere oppmerksomme pa. Bade ved kontaktsenteret og ved kontorene var det stor
bevissthet rundt at en skulle avslutte samtaler dersom brukeren sa eller gjorde noe
som opplevdes ubehagelig. Dette er betryggende for de ansatte a vite. Men - det er
usannsynlig & tenke seg at det aldri vil finnes brukere som pa en eller annen mate
er utagerende. Hva skjer med disse nar de blir utestengt eller nar reret blir lagt pa i
den andre enden av telefonlinja? Kan det foreckomme at noen av de brukerne NAV
skal veere til stede for faller utenfor? Vil situasjonen eskalere opp mot andre arenaer
brukeren har kontakt med? Disse spersméalene henger ogsd sammen med hvorvidt
en arbeider system- eller brukerrettet, og i hvilken grad en greier a integrere disse
retningene i et helhetlig sikkerhetsperspektiv som sikkerhetsarbeidet springer ut fra.



7.10 Avsluttende betraktninger

Vi har i dette prosjektet gatt gjennom satsingen i NAV péd sikkerhet og tiltak
mot vold og trusler som man startet pa etter drapet ved NAV Grorud i 2013.
Konklusjonen er at satsingen sett under ett har vart bra og at det samtidig er
enkelte forbedringspotensialer. Vi har ogsa sett mange gode eksempler pa hvordan
kontorene har lost sikkerhetsspersmalet i praksis. NAV er en stor organisasjon i
kontinuerlig utvikling. I de siste arene har man arbeidet med omlegging av tjenestene
og organisasjonen. Dette er et arbeid som fortsatt pagér, og hvor man pa de ulike
nivdene i NAV er pa ulike stadier. Det er ogsa stor variasjon fra kontor til kontor hvor
langt man er kommet. Vi har ikke hatt fokus pa organisering og tjenesteyting i seg
selv, men sett pa situasjonen knyttet til vold og trusler. Disse tingene henger likevel
sammen. Vi ser at fokus i NAV na er pa kanalstrategi, tjenestepakker, regionalisering
og sammenslaing av kontorer. Regionalisering og sammensléing ser ut til 4 veere det
aller siste som direktoratet nd arbeider med og har fullt trykk pé, mens en del kontor
fortsatt har mest fokus pa kanalstrategi og tjenestepakker. I den forbindelse vil vi
nevne en utfordring som det kan vare grunn til & vaere oppmerksom pa. De ulike
nivaene 1 NAV har ulike arbeidsoppgaver og befinner seg pa ulike stadier i de ulike
prosessene. Dette kan gjere det utfordrende & f4 med seg erfaringsbasert kunnskap
som organisasjonen gjor seg fordi direktoratet da er godt i gang med neste store
prosjekt. Det vil ofte vere slik at ulike niva i en organisasjon er pa ulike steder i en
utviklingsprosess. Ved & vaere bevisst pa det kan man lettere legge til rette for leering
mellom nivéene.

Det er et stort forskningsprosjekt i seg selv & underseke hvordan NAV organiserer
seg og tjenestene sine. Nar vi unnlater & ga ytterligere i detaljer pa det her er det ikke
fordi det er irrelevant eller uviktig, men pa grunn av prosjektets fokus og mandat. Vi
har 1 vart prosjekt ikke desto mindre fétt et lite innblikk i dette. Avslutningsvis vil vi
likevel si noe om forholdet mellom bruker, ansatt og system (figur 18).

Figur 18: Forholdet mellom bruker, ansatt og system
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Gjennom prosjektet har vi sett pd hvordan hensynet til de ansattes behov for og krav
pa et godt og trygt arbeidsmiljo balanseres opp mot brukers behov for og krav pa gode
tjenester og moter med NAV. Underveis har vi ogsd kommet inn pa hvordan kontor
og ansatt ma forholde seg til systemet. Bdde ansatte og brukere har mattet ta hensyn
til systemet gjennom standardiserte skjema, endrede organisasjonsformer som gjor
at henvendelser sluses til telefonlgsninger og sa videre. NAV kan gjennom det fort
oppfattes som et system som nesten lever sitt eget liv. P& mange mater ma NAV veare
slik for & sikre like tjenester til alle, og for & dekke det omfattende ansvarsomradet
som NAV favner. Vi minner like fullt om at hva gjelder vold og trusler er det essensielt
at man ikke bare opprettholder balansen mellom ansattes behov og brukernes behov.
Vi vil imidlertid avslutningsvis ogsa minne om viktigheten av at det rigges tiltak,
regler og forordninger som handler om menneskene i systemet og ikke systemet i
seg selv. Dette impliserer blant annet en bevissthet om sikkerhet, vold og trusler i
ny organisering av NAV. Disse avsluttende betraktingene betyr ogsa at en del av
vére funn pé sikkerhet, vold og trusler ogsé kan ha overferingsverdi for annet arbeid
i NAV hvor de ulike nivdene er involvert. Slik vi ser det handler det om & ta inn
over seg hvordan det som skjer av interne prosesser oppfattes pa de ulike nivaene 1
organisasjonen.



8 Anbefalinger til direktorat

Vi har valgt & ha et eget kapittel med anbefalinger for det videre arbeidet. Selve
anbefalingene utgjer overskriften til hvert avsnitt. Under hvert avsnitt redegjor vi for
anbefalingene ytterligere.

8.1 Viderefgr det gode arbeidet innen
sikkerhet, vold og trusler

Vir aller forste anbefaling er at man videreforer det gode arbeidet som er gjort innen
sikkerhet, vold og trusler inn i ny organisering av NAV og det som ellers skjer i
organisasjonen. Man har oppnadd en del positive resultater. P4 grunn av (naturlig)
oppmerksomhetsforskyvning er det imidlertid en fare for at man mister noe av det
momentet man har bygget opp innen sikkerhet og arbeid mot vold og trusler. Selv om
prioriterte omrader i organisasjonen na er endret, oppfordrer vi, basert pa funnene i
prosjektet, at man serger for at fokus pé sikkerhet, vold og trusler opprettholdes.

8.2 Handtering av akutte situasjoner bgr avklares

Var oppfatning er at beskrivelsene rundt hva man kan, ma, ber og har lov til
a gjore som ansatt ved handtering av akutte situasjoner, ber avklares. Gitt det
alvorlige utgangspunktet for satsingen pad sikkerhet, stiller vi oss undrende til de
vage bekrivelsene rundt hvordan situasjoner med vold, utagerende eller ubehagelig
atferd skal og kan handteres. Den manglende kunnskapen om hva héandtering av
akutte situasjoner mener vi & finne igjen hos informantene vare. Mange @ver pa
handtering av ulike situasjoner, men vi kan ikke se at det er reflektert rundt hva man
gjor 1 situasjoner der politiet befinner seg et stykke unna eller der en akutt situasjon
krever en inngripen som politiet er for langt unna til & foreta. Vi er innforstitt med
utfordringen ved & skulle formulere noe pa dette fra direktoratets side. Vi skjenner
ogsa at man ikke kan palegge ansatte noen aktiv rolle ovenfor personer som utever
vold og trusler, men vi mener spersmalet om hvordan man faktisk handterer slike
situasjoner er betimelig. Ekstra oppmerksomhet vil vi gi det faktum at vi ikke har
mett pd noe som tilsier at det vi na tar opp, er lite overveid. Selv om man ikke kan
eller ensker & involvere samtlige ansatte i denne problemstillingen, mener vi det ber
veere noen ansvarlige i NAV som har dette pa dagsordenen. Det ber vaere noen som
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har klare svar p4 hva man har lov til & gjere. Det ber ogsa vare reflektert rundt hva
man tenker om grenser for selvtekt; altsa at man handhever en rett man har uten a
vente pd myndighetenes bistand. Hvor langt kan en ansatt ga i akutte situasjoner uten
at vedkommende gar for langt og hvilken stette kan forventes internt?

8.3 Ngdrett- og ngdvergebestemmelsene bgr gjennomgas

Naér det gjelder hiandtering av akutte situasjoner mener vi i seerdeleshet at Straffelovens
bestemmelser om nedrett og nedverge ber gjennomgéds og vises tydeligere.
Bestemmelsene sier noe om hva man har lov til & gjere i situasjoner der egen eller
andres liv og helse er i fare. Dette er bestemmelser som gjelder alle personer, ikke
bare de som er ansatt. En mer reflektert holdning til disse bestemmelsene anser
vi & veere hensiktsmessig. Vi antar at enkelte ansatte i NAV kjenner godt til disse
bestemmelsene og har tanker om hvor langt en NAV-ansatts plikt til inngripen gér. Vi
kan likevel ikke finne igjen dette i den generelle holdningen til handtering av akutte
situasjoner i NAV.

8.4 Spre erfaringer med tiltak internt i NAV

Vi ser potensialet i NAV for en bedre spredning internt knyttet til erfaringer med
tiltak mot vold og trusler. Som mange andre sterre virksomheter er NAV preget av
silo-tenking. Det inneberer at man innenfor de ulike matene & organisere seg pa
arbeider isolert uten for mye kontakt pa tvers av tema, avdelinger og lignende. Det
at de som utformer tiltak anser seg ferdige med dette arbeidet for det har blitt provd
ut ved kontorene, gjor ogsa at tiltakene blir lite erfaringsbaserte. Da vi intervjuet
NAYV Kontroll som har hatt utadrettet virksomhet lenge, hadde de ikke blitt kontaktet
av direktoratet for & bidra med sine erfaringer. Vi tror at man ved & bruke interne
erfaringer kan oppna bedre tilpassede lgsninger og tiltak i arbeidet mot vold og
trusler. I enkelte tilfeller vil kanskje interne erfaringer veere minst like gode pé grunn
av relevant kunnskap og kontekstuell forstaelse som de fra eksterne konsulenter.

8.5 Vurder intern organisering av arbeidet

Arbeidet relatert til sikkerhet, vold og trusler i direktoratet er spredt pa ulike avdelinger
og mellom ulike ansatte. Til na har det vert forholdsvis lite kontakt mellom disse.
Dette mener vi med fordel kan endres eller i det minste vurderes. Mulighetene for &
fa mer ut av arbeidet anser vi er storre dersom personene som arbeider med relaterte
spersmal, vet om hverandre og hva det arbeides med. Dette kan enten gjores ved a
endre organisering eller ved hyppigere og mer systematisk kontakt. Det siste mener
vi er tilstrekkelig og mest hensiktsmessig. Spersmélet om organiseringen gjelder
ogsa pa fylkesniva, hvor sikkerhetskoordinatorene gjerne tilherer en annet gruppe
enn de personene som arbeider med HMS. All den tid det er noksa fé personer totalt



som har sikkerhet, vold og trusler som sitt ansvarsomrade, tenker vi man kan fa mer
ut av ressursene ved bedre intern organisering eller koordinering. Se ogsa anbefaling
om helhetlige tjenester.

8.6 Sikkerhet, vold og trusler i ny
organisering bgr tydeliggjgres

Sikkerhet, vold og trusler som tema i ny organisering av NAV ber tydeliggjores. Vi
vet ikke arsaken til at sikkerhet, vold og trusler som tema fremstar som fraverende
i den nye organiseringen av NAV. Vi anbefaler pa det sterkeste at dette tas tak i sa
snart som mulig. Dersom det er slik at disse temaene er ivaretatt ber det fremkomme
langt mer tydelig. Dersom det ikke er det, oppfordrer vi til at det gode arbeidet med
sikkerhet, vold og trusler viderefores. Det ber ogsd komme bedre frem hvordan
organisasjonen skal prioritere hva gjelder sikkerhetsarbeid. Slik vi har forstatt det
virker dette uklart enkelte steder i organisasjonen. Arsakene til det er nok flere. En av
dem er at det ikke er kommunisert godt nok. En annen er at signalene virker vanskelig
a forsta; det er forventninger om a jobbe ut mot bruker - bade ved at mottaksansatte
skal ut pa gulvet i NAV-lokalene og at ansatte skal oppsake bruker utenfor kontoret i
storre grad enn for. Hvordan skal man tenke sikkerhet og sikre seg mot vold og trusler
da? Sma kontor med fa ansatte som dekker store geografiske omrader vil blant annet
kunne fa utfordringer om de ved hjemmebesgk ma reise to ansatte ut pa et oppdrag
som tar mellom en halv og en hel arbeidsdag. Kan man bruke s& mye ressurser til
slikt? Dette og flere andre spersmal har dukket opp underveis i prosjektet. Vi anser
det som viktig at dette klargjores. Hvordan skal man forholde seg til sikkerhet, vold
og trusler i dagens NAV? Dette inkluderer ogsa prosessene med sammensldinger av
regioner, kommuner og kontorer.

Vi ensker a legge til at en del kontorer né slds sammen, og helt nye lokaler tas i
bruk. Slike prosesser kan vere krevende bade for ansatte og brukere. Hva gjelder
sikkerhet, vold og trusler ber de ulike problemstillingene knyttet til det, hindteres
tidlig for kontorene kommer inn i en negativ spiral. For direktoratets del vil det si &
minne kontorene pa & gjore sikkerhetsvurderinger og pafelgende tiltak - og bruke de
ressursene som kreves for 4 lage gode losninger. Et eksempel kan vere bevisst bruk
av vekter, som vi tar opp i kapittel 9.

8.7 Utred mulighetene for eget ressursteam i NAV

En del ansatte har sagt at de savner mer assistanse innad i NAV om hvordan man
konkret kan arbeide med sikkerhet, vold og trusler. Nar det kommer til helt spesifikke
tiltak ved det enkelte kontor, vil disse kunne bli nedt til & tilpasses til retningslinjer,
behov og andre relevante lokale forhold. Spesielt ved store geografiske avstander,
og 1 mindre byer og bygder kan det vare vanskelig & fa fatt i ressurspersoner eller
akterer som kan bidra. Vi anbefaler NAV & utrede mulighetene for eget ressursteam
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som kan bista fylkene og det enkelte kontor. Dette kan gjores enten ved 4 ansatte flere
personer med kompetanse pa sikkerhet og arbeid med vold og trusler, eller ved a laere
opp ansatte man har i organisasjonen allerede. Dette vil for eksempel kunne innebzere
at personer som allerede arbeider med disse temaene far ekt stillingsandelen som
gér til slikt arbeid, i s@rdeleshet sikkerhetskoordinatorene i fylkene. A ha ansatte
som arbeider operativt kan sies & vare i ytterkant av hva et direktorat skal arbeide
med. Samtidig handler det om 4 mete de reelle behovene i organisasjonen. A vurdere
ressursene, ogsd pé direktoratsnivd mener vi ber inkluderes her.

8.8 Utred mulighetene for mer
systematisert opplaering i NAV

I forlengelsen av forrige punkt anbefaler vi en utredning av mulighetene for en
mer systematisert opplering i hindtering av vold og trusler. I dag gjennomferes
oppleringen av ansatte ved kontorene og fra fylket, av politi eller tidligere ansatte i
politiet og av ulike sikkerhetsselskaper. Dette i tillegg til en ansatt i direktoratet, men
denne personen alene har ikke kapasitet til & svare pa behovene i hele organisasjonen.
At ressursen finnes er dessuten ikke kjent overalt. En mer systematisert opplaering
kan bety flere ting. For det forste kan det bety et oppsett av punkter for hva kurs og
opplering kan eller ber inneholde. For det andre kan det vaere krav til kompetanse
hos akterene. Selv om et selskap arbeider med sikkerhet er det ikke gitt at de forstar
hvordan trygghet, service og gode meter med mennesker i vanskelige livssituasjoner
best kan kombineres. Her kan NAV ogséd forvente at leveranderene av tjenestene
stiller med ansatte som er spesielt egnet til jobben og/eller som har erfaringer med
dette fra for. For det tredje kan det innebere at man har avtaler med visse selskaper
om at de utvikler kursopplegg som er tilpasset NAV. I dag er det ingen formelle
krav til hvem som kan drive opplering. Dette ber kvalitetssikres. En mulighet
for NAV er a knytte til seg eksterne ressurspersoner som kan hjelpe til med bade
utvikling av dette og oppleering underveis. Systematisk opplaering kan ogsa implisere
at man ser pa ressurssituasjon i fylkene. Burde man hatt spesielle kursansvarlige,
sikkerhetskoordinatorer i fulle stillinger eller annet? Dette er et ressursspersmél, men
samtidig leies det inn eksterne kursholdere som ogsé koster penger.

8.9 Veer bevissthet pa at full implementering kan ta tid

NAV er en stor organisasjon hvor det er ulike nivder med ulike arbeidsoppgaver
og fokusomrader. Hva gjelder fokus pé de ulike nivdene i organisasjonen - fra
direktoratet via fylkene til det enkelte NAV-kontor - ensker vi & peke pa at man pé de
ulike nivaene kan befinne seg pa forskjellige stadier i omorganiseringsprosesser. Med
bevissthet mener vi forstaelse for at nar man i direktoratet starter pa et nytt arbeid, sa
jobber kontorene med implementering og realisering av den forrige prosessen som
direktoratet initierte. Vi har ogsé sett at det er svert store forskjeller fra kontor til
kontor i forhold til hvor langt man er kommet. Et direktorat vil av naturlige arsaker



vaere mer i forkant av utviklingen enn resten av organisasjonen. En gkt bevissthet pa at
resten av organisasjonen ikke alltid befinner seg pd samme stadium som direktoratet,
ser vi uansett kan vere positivt for alle ledd i organisasjonen.

8.10 Tenk helhetlig kvalitet pa tjenester

Som vi har vaert inne pd mé en arbeide helhetlig med sikkerhet. Dette vil for eksempel
si mellom forvaltningsnivdene, balansere systemorienterte og brukerorienterte
tiltak og ikke fragmentere ulike deler av sikkerhetsarbeidet under ulike avdelinger.
Men det er ogsa veldig viktig at sikkerhetsarbeidet ikke blir en silo og en del av
NAV sitt arbeid som ikke arbeides med i interaksjon med det & gi gode helhetlige
tjienester i NAV. Brukere, ansatte og NAV som system henger sa tett sammen. Dette
er ogsa et perspektiv vi finner igjen ved mange av kontorene vi besokte. Vi avslutter
anbefalingene med & vise et sitat fra en ansatt i direktoratet og lar det tale for seg selv

Min hypotese er at helhetlig kvalitet i arbeidet forer til mindre frustrasjon og
feerre hendelser. Det vil si at vi bruker kortere tid, det er feerre glipper, man
kan levere papirer kun en gang og sd videre.

8.11 Oppsummering av anbefalinger

Viderefor det gode arbeidet med sikkerhet, vold og trusler.
Héndtering av akutte situasjoner ber avklares.

Nadrett- og nedvergebestemmelsene ber gjennomgas.

Det ber serges for bedre spredning internt om erfaringer med tiltak mot vold og
trusler.

Den interne organiseringen i direktoratet ber vurderes.
Sikkerhet, vold og trusler i ny organisering ber tydeliggjores.
Utred mulighetene for eget ressursteam i NAV.

Utred mulighetene for mer systematisert opplering i NAV.
Bevissthet pé at full implementering kan ta tid.

Tenk helhetlig kvalitet pa tjenester.
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9 Anbefalinger til NAV-kontorene

Dette siste kapitlet er spesielt rettet mot kommuner og NAV-kontorene. Disse
punktene supplerer og ma ses i sammenheng med oppsummeringspunktene etter hver
av casene 1 kapittel 4.

9.1 Sats pa god oppleering i sikkerhet ved behov

En anbefaling om 4 leere opp de ansatte i sikkerhet kan virke selvsagt, men omfanget av
opplering ved NAV-kontorene varierer. Enkelte steder har man knapt hatt opplaring
eller man haker av for opplaring etter a ha hatt et to-timers kurs i regi av en ekstern
akter med storre eller mindre kompetanse pa omradet. Andre steder er oppleringen
systematisk over tid og prioriteres av ledelsen ved kontoret. De stedene som har
satset grundig pa opplaring og hatt heyt fokus pa sikkerhet generelt, far tilsvarende
trygge arbeidsmilje. Det nytter ikke med hurtige lgsninger pa et problem som er
sépass alvorlig og sammensatt. S ber dette ses i sammenheng med behovet. Vi har
sett steder hvor det er svert lite vold og trusler. P4 slike steder mener vi innsatsen
kan ses i sammenheng med behovet. Hovedpoenget er at s& lenge det er et tydelig
behov for & satse pé sikkerhet, ber dette gjores ordentlig. Denne anbefalingen henger
sammen med neste.

9.2 Erkjenn at sikkerhet krever en viss bruk av ressurser

En tendens enkelte steder er at man vil ha god sikkerhet, men er ofte ikke villig til &
bruke de ressursene som trenges for a fa det til. Imidlertid ser vi at dersom man skal fa
et akseptabelt niva pa sikkerhet sa ma dette gjores grundig. Det inneberer at tiltakene
man gjor og satsingen generelt, vil ha en viss kostnad. For eksempel kan det bety at
man heller satser pa en to-dagers grundig opplaring og gjennomgang enn 4 leie inn
noen for et times opplegg. Vi tror at man vil ha igjen for dette. A erkjenne at sikkerhet
har en viss kostnad, innebaerer ikke nedvendigvis at det vil palepe uforholdsmessig
store utgifter. Erfaringene fra casene i prosjektet har for eksempel vert at vektere og
utleseralarm i mottak er billige investeringer i trygghet for de ansatte. Ressursbruk
trenger heller ikke bety direkte skonomiske midler, men at man setter av noe tid til
a tenke gjennom hvilke tiltak man skal sette inn, og pd hvilken mate disse tiltakene
reduserer vold og trusler, eller at man lar enkelte ansatte ha sikkerhet som en del av
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sine daglige arbeidsoppgaver. Vi har sett eksempler pa steder hvor man har fatt til
dette, og hvor det ser ut til & vaere gode losninger pé sikkerhetsspersmélet.

9.3 Ha et bevisst forhold til bruk av vekter

NAV-kontorene kan med fordel kan ha et mer bevisst forhold til bruk av vekter. I
stedet for & tenke at man leser uro i publikumsmottaket ved & leie inn en tilfeldig
vekter, kan man heller tenke gjennom hvordan dette skal gjores, hvilke oppgaver
vekter skal ha, hvordan vedkommende skal opptre og lignende. Som vi har gitt uttrykk
for tidligere, har vi ingen formening om bruk av vekter er negativt eller positivt. Vi
har sett eksempler pa steder som klarer seg fint uten, og vi har sett steder som mener
de klarer seg fint nettopp fordi de har vekter. Under arbeidet har vi sett hvordan
enkelte kontor har et gjennomtenkt forhold til bruk av vekter. Spesielt ved et sted har
man samme vekter daglig i lokalet og uten den utrustningen som vektere ofte har.
Vekteren er uniformert, men uten utstyrsbelte, reflekser og lignende. Dermed far man
ivaretatt trygghet og sikkerhet, samtidig som at vekteren ikke skiller seg markant ut.
Dessuten mener vi en vekter ogsa ma kunne utvise en viss hjelpsomhet og assistanse
uten at vedkommende tar over noen sosialfaglige oppgaver. A vise veien til hyllen
med brosjyrer eller a fortelle hvor PC-ene er, kan vi vanskelig se er problematisk at
en vekter gjor. Enkelte steder er det tydelig at vekteren ikke har noe forhold til stedet
og er lite integrert med resten av de ansatte og arbeidsoppgavene der. Dermed kan
vektere noen ganger virke noe malplassert. Vi kjenner ikke til hvordan opplaering
vektere far om stedene de skal betjene eller om hvilke avtaler alle NAV-kontor har
med de sikkerhetsselskapene de benytter. Ut fra var vurdering er det likevel behov for
en mer bevisst bruk av vekter nir man forst velger 4 bruke dette tiltaket.

9.4 Et godt alternativ til vekter er utlgseralarm hos ansatte

En diskusjon som oppstar stedvis er bruk av utleseralarm pa kroppen eller ikke. Vi
har sett gode eksempler pé at slik alarmbruk i mottak kan veere bade et billig og
trygghetsskapende tiltak. Utlgseralarm vil si at de ansatte baerer alarm pé kroppen
som kan utlgses ved behov. Dette fordrer selvsagt at man ogsa har et velfungerende
opplegg for mottak av alarmer. Bruk av alarm dreier seg ikke bare om man skal eller
ikke skal benytte seg av det, men hvilket nummer man gjor ut av det. En diskre alarm pa
kroppen og som ellers ikke endrer pé atferden til den som skal bruke den, vil ikke slik
vi ser det virke forstyrrende pa dialogen mellom ansatte og brukere. Spesielt i tilfeller
der minimumsstandarden ellers ikke er fulgt, eller hvor mottaksansatte befinner seg
et stykke unna evrige ansatte, kan utlgseralarm pé kroppen vaere hensiktsmessig. Det
springende punktet er altsa ikke om man bruker utlgseralarm, men om man gjennom
dette endrer pé dialogen og relasjonen til brukerne i negativ retning.



9.5 Etabler sikkerhetssamarbeid med andre etater

Pé sma steder og kontor i serdeleshet, kan samarbeid med andre etater erstatte noe
av fordelene man har ved & vere mange NAV-ansatte. Vi finner det pafallende at
dette rundt om i landet ikke er satt mer i system. Et slikt samarbeid er like mye
kommunen sitt ansvar som staten, men uansett burde det vare naturlig at man i et
bygg er kjent med hvilke andre etater og instanser som finnes der, og hvordan man
kan bistd hverandre ved behov. I de tilfellene hvor politiet er langt unna og vektere
heller ikke er i naerheten, kan man vare nedt til & hdndtere akutte situasjoner selv. Vi
anbefaler pa det sterkeste at man etablerer et samarbeid med andre etater og instanser
pa dette omradet. Dette kan dreie seg om alt fra hvordan man sammen skal handtere
situasjonene til & vite hvor mange ansatte som arbeider i bygget, hvilken bakgrunn de
har og lignende. Et slikt samarbeid trenger heller ikke bety mer enn at de ansatte vet
hvem andre de kan kontakte i krisesituasjoner og hva som er kontaktinformasjonen
til disse. I prosjektet har vi sett at dette gjores pad enkelte steder. Generelt sett er
inntrykket at dette mange steder kan forbedres.

9.6 Beskriv alle roller ved utlgst alarm grundig

En god handtering forutsetter at man vet hva man faktisk skal gjere og at rutinene
passer til de virkelige hendelsene. Flere steder er man lart opp til & skulle trekke seg
unna ved uro, andre steder har man ikke tenkt pa hverken det ene eller det andre.
Problemet med en slik holdning er at man som ansatt kan risikere & bli staende
alene safremt man ellers ikke har rutiner for hiandtering av utlest alarm eller akutte
situasjoner. Vi har i prosjektet sett viktigheten av at det er tydelig for de ansatte hvem
som skal gjere hva, hvem som har ansvar for a dekke de ulike rollene som trenges.
Noen har lest dette vet at det er spesifikke personer som innehar rollene, mens hos
andre fylles rollene av de personene som forst ankommer. Uansett er suksessfaktoren
at rollene er beskrevet grundig. Dette er essensielt fordi akutte situasjoner kan vere
kaotiske og ting skjer hurtig. Rollebeskrivelser gjelder ogsé ledere og fungerende
ledere og ellers andre som har et visst ansvar.

9.7 Segrg for god kunnskap om brukergruppen

God kunnskap om brukergruppen henger sammen med & ha en helhetlig og grundig
gjennomgang av sikkerhetssituasjonen og handler om a kjenne til de personene
eller gruppen av personer som kan utgjere en risiko. A kjenne til disse personene
har flere fordeler, fortalte flere vi snakket med. En av dem er at man lettere kan
komme i dialog om noe oppstar. Det andre er at man bedre vet om atferden disse
viser er en reell fare for omgivelsene eller om de bare har en fremtoning som virker
skremmende eller utagerer verbalt uten a skade omgivelsene. Dette kan vare en
del av risikovurderingene kontorene uansett skal gjore. Spesielt i to av casene ble
viktigheten av kunnskap om brukergruppen trukket frem. Det interessante med det er
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at casene er i hver sin ytterkant hva gjelder systematisk sikkerhetsarbeid. P4 det ene
stedet har man egne ansatte som arbeider med sikkerhet og opplering, og man har
utlgseralarm i mottak og pé kroppen. Man har et generelt hoyt sikkerhetsfokus. Pé det
andre stedet folger man ikke minimumsstandard og har ikke hatt opplaring i sikkerhet
pa lenge. Man har der et generelt lavt sikkerhetsfokus. Begge stedene oppgir likevel a
ha god kontroll pé situasjonen. Felles for begge stedene er at de oppgir god kunnskap
om brukergruppen som en viktig forebyggende faktor. A vite om hvem som er de
potensielt krevende brukerne gjor at kontorene mener & ha god oversikt og lettere kan
forhindre hendelser. Selv om steder med lite fokus pa sikkerhet ikke har gjennomfert
noen systematisk risikovurdering, kan man si at god kunnskap om brukergruppen -
ogsa ved at man er pa fornavn med personene, har mett dem flere ganger og kjenner
flere personlig - gjor at en viss risikovurdering da allerede er gjort. Man har bade
konkret og intuitivt gjort vurderinger om disse utgjor en risiko. Slike vurderinger er
ingen garanti for uenskede hendelser. Eksemplene illustrerer like fullt hvor viktig
det er & kjenne brukerne av kontoret. Implikasjonene er at dersom man ikke kjenner
disse, kan man med fordel serge for at man etablerer en relasjon til disse. En leder pa
kontoret med hoyt sikkerhetsfokus beskrev hvordan han da han begynte i stillingen,
hilste pa hver av de rusavhengige personlig. Dette gjorde han bade for a vite hvem de
var og fordi de skulle fa et forhold til han. Kontoret med lite sikkehetsfokus ligger i
en liten bygd hvor alle kjenner alle. Selv om man ikke kjenner hverandre personlig,
har man der en del ting til felles som gjor at relasjonen er der allerede.

9.8 Kursing i kommunikasjon og konfliktdemping

Mange kontor har gjennomfort ulike typer av opplaring. Spesielt motiverende intervju
har blitt nevnt av flere. Det ble meldt om positive erfaringer med slik opplaring. Vi
har tidligere kommentert at man kanskje burde hatt enda flere verktoy og metoder
a spille pa hva gjelder kommunikasjon og konfliktdemping enn det man har i dag.
Selv om vi mener at NAV sentralt kunne hatt noen ressurser pa dette - digitale eller
andre - vil vi nevne de positive erfaringene man har hatt med opplering i generell
kommunikasjon og konfliktdemping. Kanskje er behovet sterst for dem uten en type
fagbakgrunn hvor dette er en del av utdanningen, men alle kan med fordel profitere
pa é delta pa denne type opplering.

9.9 Oppsummering av anbefalinger til NAV-kontorene

Sats pa god opplering i sikkerhet ved behov.

Erkjenn at sikkerhet krever en viss bruk av ressurser.
Ha et bevisst forhold til bruk av vekter.

Et godt alternativ til vekter er utlgseralarm hos ansatte.
Etabler sikkerhetssamarbeid med andre etater.

Beskriv alle roller ved utlest alarm grundig.

Serg for god kunnskap om brukergruppen.



e Kursing i kommunikasjon og konfliktdemping.

For eksempler pa god praksis henviser vi ogsa til casekapitlet hvor det etter
presentasjonen av alle casekontorene er satt opp noen punkter pa hva andre kontor
kan lere fra akkurat det casekontoret.
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