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TRUSLER OG VOLD ER
EN FAGLIG UDFORDRING

Lidt firkantet sagt er der to syn pa, hvad man skal
stille op med trusler og vold pa arbejdet. Det ene
tager udgangspunkt i kunden: Trusler og vold er
et vilkar, som man bliver ngdt til at leve med. Folk
kan blive ophidsede, nar det drejer sig om deres
gkonomi. Kunden kan maske ikke selv gare for
det. Det andet tager udgangspunkt i medarbej-
deren: Man ma aldrig finde sig i trusler og vold.
Derfor bliver man ngdt til at lave begraensninger
og sanktioner over for kunden for at undga det.

Begge yderstandpunkter indeholder fornuftige
elementer, men som helhed rammer de skaevt,
fordi de kun ser et enten eller. Enten tager vi
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hensyn til kunden eller til medarbejderen.

| virkeligheden hanger de to ting sammen, og
forebyggelsen af trusler og vold er ogsa en vigtig
del af arbejdet med at skabe et trygt og rart
mgde med kunden.

Derfor er faglig udvikling det farste af fire om-
rader, vi s®tter fokus pa i denne guide. De tre
andre er samarbejde, vurdering af risiko og trygge
rammer. Vores hab er, at du far ny inspiration til
arbejdet med at forebygge vold - og tro p3, at

det bade kan udvikle jer fagligt og sikre jer bedre
trivsel i det daglige arbejde.
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Pa arbejdsmiljoweb.dk/vold

kan du fa mere inspiration og
viden om, hvordan | kan forebygge
trusler og vold.

HER KAN | TAGE FAT

7

TRYGGE
RAMMER




BLIV VED MED AT
UDVIKLE DIG FAGLIGT

Vold og trusler opstar ofte, nar medarbejderen og
kunden ikke har samme forstaelse af situation-
en. Det kan ogsa vare, at kunden ikke oplever, at
jeres forhold er ligevaerdigt, fordi du kan traeffe
beslutninger som har betydning for kundens
gkonomi.

Du kan bruge din faglighed til at undga mange
af den slags situationer ved at hjzlpe kunden
bedst muligt med at handtere sine frustrationer
og sin utryghed. Derfor er det vigtigt at vurdere
og forsta trusler og vold i en professionel, faglig
sammenhzang.

Varn om kundens vardighed

| kunderelationen er det en Igbende opgave at
blive bedre til at skabe tillid og tryghed og vaerne
om kundens vardighed. Dialogen og kommuni-
kationen mellem kunder og medarbejdere spiller
en stor rolle. For at kunne forebygge ma | dybest
set vaere gode til jeres arbejde og kontakten med
kunden. | skal vaere i stand til pa en kvalificeret
og professionel made at lgse jeres opgaver med
autoritet, men uden at vaere autoritaere.

Er det sa din egen skyld?

Selv om | kan komme langt med forebyggelsen
ved at have fokus pa jeres faglighed, er det selv-
felgelig ikke din egen skyld, hvis du bliver udsat
for trusler eller vold. Man kan aldrig sikre sig 100
procent mod voldelige episoder, og indsatsen
mod vold er en fzlles opgave. Derfor er det ngd-
vendigt at arbejde pa fire forskellige niveauer,
som figuren pa naste side viser.



Individ
Gruppen
Lederen

‘ Organisationen

Individ: Foler du dig klzedt pa til opgaverne, og
far du stgtte, nar du har brug for det?

Gruppen: Hj=lper | hinanden og har | mulighed
for at give feedback?

Lederen: Har du mulighed for at tilbyde efter-
uddannelse, supervision og psykologhjzelp?

Organisationen: Stemmer bankens mal overens
med kompetencerne hos medarbejderne?

Frit efter NFA, Det Nationale Forskningscenter for Arbejdsmiljo.

MAGT OG FRUSTRATION

»Nar man skal aflevere en negativ besked til
personer, der har en naturlig grund til frustra-
tion, er det vigtigt fra startenisin fremtoning
og placering at skabe en oplevelse af ligevaerd,
men ogsa at tage initiativet og bevare over-
blikket i situationen.«

Bo Hejiskov Elvén, psykolog
i "Far vold bliver til virkelighed".

SPORGSMAL TIL DIG OG DINE KOLLEGER

Hvordan kan du blive bedre til at vurdere,
hvad du kan forvente af kunden i for-
skellige situationer?

Hvordan kan | blive bedre til at sikre,

at alle kender kunderne bedre?

Hvordan kan du blive bedre til at
inddrage kunden og forsta hans eller
hendes reaktioner?

INGEN SKAL GA RUNDT MED URO
| MAVEN

»Man skal ikke ga ungdigt rundt med kriller og
uro i maven, og derfor er vi aldrig |l@ngere end
et telefonopkald vaek. Og medarbejderne har
procedurerne pa rygraden, fordi vi treener pa
arbejdsgangene, og de vaerktgjer vi har til at

handtere voldsomme episoder.«

Peter Draborg, chef for Sikring/Miljg i Sydbank

i "Kom volden i forkebet”.




»Hvordan kan | blive klarere pa jeres

feelles mal pa tvars af funktioner?«

BLIV BEDRE TIL
AT SAMARBE|)DE

Hvis en situation spidser til i mgdet med en
kunde, er det ikke nok, at du er fagligt kledt pa
til at kunne handtere situationen. Det er ogsa
afggrende, at du og dine kolleger pa forhand har
et godt samarbejde om at forebygge og handtere
konkrete volds- og trusselssituationer.

God kundeservice og god radgivning bygger
blandt andet pa et godt samarbejde mellem dig
og dine kolleger i banken, der er i kontakt med
kunden. Nar du ved hvad dine kolleger arbejder
med, legger det grunden til et tillidsfuldt samar-
bejde omkring kunden, hvor | deler relevant viden
og kan tanke hinanden ind i opgavelgsningen.
Dette smitter positivt af pa kundens oplevelse af

ledere

radgivere ovrige kolleger

vagtpersonale rengering

kassemedarbejdere

mgdet med dig og banken i det hele taget, og kan
pa den made vaere med til at forebygge ubehage-
lige situationer med aggression, trusler og vold.

Alle har en andel

Godt samarbejde handler om, hvordan | sammen
kan Igse den fzlles opgave om kunden bedst
muligt og levere en kvalitet, | kan vaere tilfredse
med.

Seks tegn pa godt samarbejde

* lkender hinandens opgaver.

* |llytter og tager andres synspunkter serigst.

» Istoler pa, at alle overholder aftaler om
kunden.

e |bliver hgrt og ved, hvad der sker.
e lved, hvordan ledelsen traeffer beslutninger.
e Ledelsen far feedback fra medarbejderne.



SPORGSMAL TIL DIG OG DINE KOLLEGER

Hvordan kan | blive klarere pa jeres fzlles
mal pa tvaers af forskellige fagligheder og
afdelinger?

Hvordan kan | blive klogere pa hinandens
opgaver og bedre til at tale om dem?
Hvordan kan | tale med hinanden pa en
made, som er bade przecis og bidrager til
at Igse problemer?

GUIDE GIVER RO OG TRYGHED

»Hos os ved vi, hvem der ringer 112, og
hvem, der |aser dgren, hvis der sker
noget. Vi har lavet en guide sammen,
som vi genopfrisker hvert halve ar, og
det giver ro og tryghed. Heldigvis har vi
iklke haft brug for den endnu.«

Souschef Karin Ingtrup, Danske Bank,

Radovre Centrum. | "Kom volden i forkebet.”



»Hvordan kan | blive bedre til at

forudse de kritiske situationer?«

BLIV BEDRE TIL AT

VURDERE RISIKOEN

Vivurderer automatisk risikoen i mange situa-
tioner i Igbet af dagen, fx nar vi karer bil eller skal
over en vej. Pa arbejdet bruger vi ogsa vores erfa-
ringer og observationer til bevidst eller ubevidst
at vurdere situationen.

Nogle gange kan man registrere sma tegn p3, at
en kunde er pa vej til at udvikle voldelig adfaerd
nogen tid i forvejen, men man har ikke altid en
helt klar fornemmelse af, hvordan en situation
vil udvikle sig. For at kunne opsamle og udnytte
viden og erfaring om kunden er der brug for, at |
snakker sammen og er systematiske.

Elever og nyansatte

Vived fra undersggelser, at elever og nyansatte er
sarligt udsatte for trusler og vold. Det er ikke sa
meerkeligt, fordi de som udgangspunkt ikke har
sa meget erfaring som kollegerne.

Derfor er det ekstra vigtigt, at de ikke kommer
til at sidde alene i situationer, som erfarings-
maessigt har en risiko for at udvikle sig i truende
retning.

Ga systematisk til varks

Hvis du og dine kolleger skal blive bedre til at
forudse de kritiske situationer, handler det derfor
i hgj grad om, at | skal blive bedre til at snakke
om det i medarbejdergruppen. Det bedste er helt
systematisk at udveksle erfaringer og oplysnin-
ger, fx ved at have det som fast punkt pa meder.

Registrering giver l=ring

Registrering er en god made at fa styr pa vold
og trusler, og samtidig en metode til at Izre af
episoderne. Mange arbejdspladser har retnings-
linjer for, hvordan det skal forega, fx hvad der
registreres og hvornar. Arbejdspladsen kan fx
udvikle en procedure, hvor medarbejderne efter
en handelse er forpligtede til at notere denii et
skema. Nogle arbejdspladser giver i stedet den
lokale arbejdsmiljgrepraasentant ansvaret for, at
alle handelser registreres systematisk.



Fa overblik over risikoen

*  Hvilke former for trusler og vold risikerer
| at mgde?

*  Hvor ofte og hvor alvorligt?

*  Hvorog hvornar er risikoen stgrst?

*  Huvilke situationer kraever szrlig
opmarksomhed?

e Erderserligt udsatte medarbejdere?

Husk at tage szerlig hgjde for nyansatte, elever,
trainees, vikarer, alenearbejde, nye kunder med
ukendte ressourcer og perioder,

hvor kunder oplever forringelser i servicen.

Filialdirekter om en episode med trusler

"Mine kolleger havde allerede ringet til politiet,
og derefter vidste vi pracis, hvad der skulle ske.
Vi har en klar struktur og forretningsgang for
den slags og fulgte bare instruktionerne slavisk.”
Filialdirektar, Morten Christensen, Sydbank.

SPPRGSMAL TIL DIG OG DINE KOLLEGER
»  Hvordan vurderer | risikoen, og har | en
fzlles systematik?
Hvordan kan | blive bedre til at informere
hinanden og snakke sammen om jeres

vurderinger?

Hvordan kan | Izere af de situationer, der
opstar?

Se film og draft en konkret situation

En kunde gnsker at forhgje sit Ian i banken, men
det afvises af bankradgiveren pa et kundemgde.
Kunden bliver frustreret over afslaget, hidser sig
op og overfuser bankradgiveren. Sadan starter
filmklippet "Banken”, som er en del af serien
"Fgr vold bliver til virkelighed”. Den lzegger op til
at drgfte, hvordan man kan aflevere en negativ
besked, balancere ligevaerdighed og autoritet, og
overveje sin fysiske placering.

"Vi bruger filmen som udgangspunkt i vores
arlige droftelse af beredskabet i forhold til trusler
og vold”.

Arbejdsmilje- og sikkerhedschef, Lea Magnusson, Spar Nord.

Filmen kan findes og afspilles direkte fra

arbejdsmiljoweb.dk/vold.
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»Hvordan kan | indrette jer anderledes
og organisere arbejdet pa nye mader,

som skaber stgrre tryghed?«

VAR MED TIL AT SKABE

TRYGGE RAMMER

Som ansat i en bank er du vant til at fokusere
pa, at dine kunder fgler sig trygge, men maske
har du ikke sa godt gje for dit eget og dine kol-
legers behov for trygge rammer.

Det er ikke altid muligt at forudsige, at en situ-
ation kan ende med trusler, slag eller lignende.
Derfor er det vigtigt at have trygge rammer.

Det handler fx om, at alle ved, hvad de skal ggre
i situationen - ogsa nye medarbejdere, vikarer,
trainees og elever.

Regler og retningslinjer

Arbejdstilsynet laver regler og vejledninger om
forebyggelse af vold. Hvis jeres afdeling eller
enhed har en szrlig hgj forekomst af vold og
trusler, bar | tilrettelaegge APV-processen, sa
den kan belyse netop denne udfordring meget
pracist. Det kan fx ggres med dialogbaseret
APV, som bl.a. Jyske Bank bruger. Her satter
man APV-fokus pa de omrader, som medarbej-
derne vurderer som de vigtigste.

Du kan finde Arbejdstilsynets vejledninger pa at.dk

Indretning

Var opmaerksom pa, hvor du befinder dig,

hvis du er i en situation, hvor der er gget risiko.
Taenk pa, hvor samtaler og mgder med kunderne
foregar, og tal med dine kolleger om det.

Eksempler pa metoder

e Arbejdsgangsanalyser med udgangspunkt
i handelser.

e Introduktion til nye medarbejdere, vikarer,
trainees og elever.

*  Retningslinjer for vold og voldsforebyggelse.

»  Overfaldsalarmer - eventuelt kombineret
med GPS.

e Registrering og anmeldelse.

* Indbydende og sikker indretning.



"Installationer som overvagningskameraer, person-

INDRETNING PAVIRKER SIKKERHEDEN

scannere og kaldeanlag kan vaere ngdvendige pa arbejdspladser
med seerlig risiko for vold. Men det er altid en balancegang pa
den ene side at skabe sikkerhed pa arbejdspladsen og pa den
anden side undga, at kontrol og overvagning prager kontakten,
samveret og kommunikationen med kunden.”

Kilde: "Kom volden i forkebet".

SPORGSMAL TIL DIG OG DINE KOLLEGER

Hvordan kan | eventuelt &ndre indretningen pa
en made, sa kunden bliver mere tryg og rolig?
Hvor og hvordan tager | samtaler med kunderne?
Skal | overveje, om | bruger alarmer pa den rigtige
made?

Har | procedurer for, hvornar det er ngdvendigt
at vaere mere end én til en opgave eller vaere
opmarksom pa en kollega, fx i forbindelse med
kritiske laneafslag?

Har | aftalt, hvordan | som kolleger stgtter
hinanden, og fx kan aflede opmarksomheden

i en tilspidset situation?

Er der situationer, hvor | har behov for ekstra
sikkerhed?

Lokalerne og de fysiske rammer
i banken skal tilgodese to forhold:
Kunden skal fgle sig tilpas og med-

arbejderne skal kunne fgle sig sikre og
trygge i udfgrelsen af arbejdet.

Kilde: "Kom volden i forkebet”.

n



STYR UDEN
OM TRUSLER
OG VOLD

Inspiration til ansatte i banker

Dette er en guide til dig, som arbejder i en bank, hvor
der kan veere risiko for trusler og vold. Sammen med
din leder og arbejdsmiljegruppen kan du og dine kol-
leger med udgangspunkt i guiden tage en dialog om
jeres faglighed, jeres faelles mal, risiko og tryghed.

| BrancheFallesskabet for Arbejdsmiljg for Velfaerd og
Offentlig administration samarbejder arbejdsgivere og
arbejdstagere om aktiviteter til at skabe et bedre fysisk og

psykisk arbejdsmiljg.

BrancheFzellesskabet bistar arbejdspladserne med at skabe
et godt arbejdsmiljg ved at udarbejde informations- og vej-

ledningsmateriale samt afholde konferencer og tref mv.

TATPAVOLD

Brug dialogspillet "Teet pa vold” til at drafte
egne og andres oplevelser med trusler

og vold. At bade ledere og medarbejdere

er abne overfor vold og trusler, eren
forudsaetning for at ggre noget ved
problemet. ”

Hent spillet pa arbejdsmiljoweb.dk/vold.

| BrancheFallesskabet for Arbejdsmiljg for Velfaerd og
Offentlig administration deltager repraesentanter udpeget af

arbejdsmarkedets hovedorganisationer.

Laes mere om BrancheFzllesskabet for Arbejdsmilje for Vel-
faerd og Offentlig administration pa www.arbejdsmiljoweb.
dk.
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