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Faglig kvalitet
| trygge rammer

At kunne give borgere og kunder ordentlig service og
kompetent sagsbehandling i trygge rammer er helt
afgarende for et godt arbejdsmiljg. Det gzlder ikke
mindst inden for offentlig kontor & administration
og i den finansielle sektor, hvor mange medarbej-
dere hver dag har talrige direkte kontakter med
borgere og kunder.

Kontakterne foregar i langt de fleste tilf=lde helt
uden problemer. Men der kan opsta vanskelige
situationer, fx nar medarbejderens opgave er at give
afslag pa en ansggning, stille krav eller pa anden

vis skuffe de forventninger, borgeren eller kunden
mgader op med. | den slags situationer reagerer nogle
mennesker med trusler, vold e.l. Medarbejdere, der
oplever sadanne overgreb, kan blive utrygge i jobbet
og i vaerste fald fa alvorlige psykiske og/eller fysiske
mén.

Derfor skal bade ledelsen og den enkelte medarbej-
der vaere opmarksom pa risikoen for trusler og vold
- og forholde sig aktivt til den. Det handler bade om:

+ atvurdere, hvor stor og alvorlig risikoen er

- at forebygge, at kritiske situationer opstar og
udvikler sig

+ at handtere episoderne professionelt, hvis de
alligevel indtraffer.
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Det kraever en gennemtaenkt indsats pa flere om-
rader. Hvordan oplever borgeren eller kunden vores
service? Har vi indrettet arbejdspladsen hensigts-
maessigt? Har vi de ngdvendige kompetencer til at
handtere konflikter? Og ved vi hver iszr, hvad vi
skal gare, hvis en kollega - eller vi selv - havnerien
ubehagelig situation?

Dette hafte henvender sig til alle med et sarligt
ansvar for, at arbejdspladsen handterer denne
opgave professionelt: ledere, arbejdsmiljgrepraesen-
tanter og SU/MED-udvalg. Malet er at skarpe op-
marksomheden om opgavens vigtighed og formidle
viden og inspiration til, hvordan den kan gribes an.

Som supplement til haeftet er der udviklet en rekke
materialer, der kan stgtte det lokale arbejde -
herunder et nyt dialogspil, "Tat pa vold”. Disse og
andre relevante materialer er praesenteret bagerst i
haftet og kan ogsa findes samlet pa
arbejdsmiljgweb.dk/vold.
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SYDBANK

Ingen skal ga rundt med

uro I maven

Det startede med et kundemgde, hvor der blev givet
et nej. Udviklede sig til en aggressiv dans om en
kontorstol, hvor den vrede kunde "rgg pa filialdirek-
tgren”. Og endte med, at kunden skred ud af banken
med en trussel om, at bade chefen og hans familie
ville fa problemer efter kl. 16, nar banken lukkede.

Heldigvis var det ikke slutningen pa den historie, for
filialdirektear i Sydbank, Morten Christensen, og hans
kolleger var ikke i tvivl om, hvad de skulle ggre efter
episoden.

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

Det ligger pa rygraden

Sydbank har nemlig igennem mange ar arbejdet
malrettet for at skabe gennemsigtighed og klarhed
i de processer, der skal styre de 2.200 medarbejdere
sikkert gennem de kriser, som episoder med vold og
trusler kan fare til.

- Man skal ikke ga ungdigt rundt med kriller og uro i
maven, og derfor er vi aldrig lengere end et tele-
fonopkald vaek. Og medarbejderne har procedurerne
pa rygraden, fordi vi traener bade arbejdsgangene
og de verktgijer, vi har til at forebygge og handtere
voldsomme episoder, siger Peter Draborg, chef for
Sikring og Miljg i Sydbank.

Hans afdeling kan kaste et professionelt blik pa epi-
soder, som den enkelte arbejdsplads kan have svart
ved at vurdere omfanget af. Sikring og Miljg sgrger
ogsa lgbende for, at Sikringshandbogen er opdate-
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ret, og at der udbydes kurser i konflikthandtering.
For de rette vaerktgijer til at handtere konflikter kan
efter Peter Draborgs erfaring vaere med til at for-
hindre, at en risikofyldt situation udvikler sig til en
alvorlig voldsom episode. Og det sker heldigvis kun
tre-fire gange om aret, understreger han.

- Forretningsgangen er, at man i fgrste omgang
tilkalder lokalhjzelp fra regionsledelsen og derefter
kontakter os. Vi kan i samrad med omradeledelsen
vurdere, om politiet skal ind over en sag, og vores
grundlaggende indstilling er, at sagerne sa vidt som
muligt skal anmeldes. Vi skal ikke se igennem fingre
med episoder, der kan have voldsomme konse-
kvenser, som nar medarbejdere fx bliver opsggt og
chikaneret i deres hjem, siger Peter Draborg.

Vi kan altid hente hj=lp

- Den faste struktur betyder, at vi aldrig er i tvivl.
Sikringshandbogen ligger pa nettet og er lige til

at sla opi. Vi ved pracis, hvem vi skal ringe til, og
trener Igbende konflikthandtering. Og sa giver det
en ro at vide, at vi altid har mulighed for at hente
hjlp, siger arbejdsmiljgreprasentant Lone Kjzer
Madsen fra afdelingen i Nr. Lyndelse.

For hende er det vigtigt, at medarbejderne ved, at
der Igbende arbejdes pa at gge deres sikkerhed.
Derfor sztter hun ogsa pris pa det seneste centrale
initiativ: en blanket, der skal udfyldes efter en epi-
sode - ogsa selv om den ikke umiddelbart har givet
de involverede medarbejdere fysiske eller psykiske
mén.

Haendelsen skal opsummeres pa blanketten, der sa
kan hentes frem den dag, det eventuelt viser sig, at
flere mindre handelser tilsammen giver anledning
til at anmelde en arbejdsskade.

Vi far heldigvis ikke valget

Ifalge filialdirekter Morten Christensen blev en an-
den af bankens faste procedurer helt udslagsgiven-



Sydbank

| Privot Clestiing Private Bk Ertany Om Syebink

Filialdirekter i Sydbank Morten Christensen har
selv oplevet, hvor ubehagelige trusler fra en vred
kunde kan vaere. Han satter stor pris pa, at banken
systematisk trener medarbejderne i at forebygge
og handtere voldsomme episoder.

de for, at han og kollegerne kom helskindet igennem
mgdet med den voldelige, truende kunde.

Bankens fastansatte psykolog traeder nemlig til ved
alle episoder med vold eller trusler, og her far man
med Morten Christensens ord "heldigvis ikke noget
valg”.

- For mit eget vedkommende hang truslen mod min
families ve og vel i luften, da kunden havde for-
ladt banken. Derfor betgd det meget for mig, at vi
samme dag farst fik en gruppesamtale og derefter
tilbudt individuelle samtaler med psykologen. Det
kan ikke overvurderes, hvor meget det i den situa-
tion betyder at tale med et professionelt menneske
- og ikke bare ga hjem til sine pargrende, der ikke
rigtig fatter, hvad det her har gjort ved en. Senere
har psykologen ogsa veeret pa opfalgningsbesgg her
og talt med os igen. Det er en hj=lp, man ikke bare
kan vaelge fra - og sadan skal det ogsa vaere, siger
Morten Christensen.
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Vigtigt at saette
ord pa

Hjertebanken, svedeture, indre uro, koncentra-
tionsbesvar og sgvnlgse netter. Alt sammen
ubehagelige, men helt almindelige menneskelige
reaktioner pa en episode, der har udlgst angst
og stress. | Sydbank er det psykolog Birthe Kyed
Olesen, der fortzeller bankens ansatte, at deres
reaktionsmenster er genkendeligt - og at man
heldigvis sammen kan sztte ind for at deempe
eftervirkningerne af vold og trusler.

- Mit mal er, at mennesker far sat ord pa tanker,
indtryk og reaktioner, og pa den made forhindre
ungdige eftervirkninger af episoden, siger Birthe
Kyed QOlesen.

Farste skridt pa vejen er en gruppesamtale i filia-
len, hvor alle fortzller om deres oplevelse af situa-
tionen og derefter tilbydes individuelle samtaler.

Som psykolog kender hun ogsa godt trangen til at
affeje behovet for hjzlp - selv efter en sindsrystel-
se. Derfor er det en god ide, at psykologsamtalerne
er del af Sydbanks faste procedure.



Vold er ikke bare vold

Nar man vil forebygge vold og trusler pa arbejds-
pladsen, er man ngdt til at afklare, hvad man forstar
ved vold.

Arbejdstilsynet skelner fx mellem tre typer af vold:

+ Fysisk vold: Angreb mod kroppen i form af over-
fald, kvalningsforsgg, knivstik, spark, slag, skub,
benspand, fastholdelse, kast med genstande,
bid, niv, krads og spyt.

« Psykisk vold: Trusler om vold, der fremszttes
over for medarbejdere, fx mundtlige trusler mod
medarbejdernes sikkerhed, herunder trusler pa
livet, trusler om fysisk harvaerk mod arbejds-
pladsen eller trusler, der vedrgrer medarbejdernes
familie, venner eller andre nzertstaende personer
eller medarbejdernes ejendele. Trusler kan ogsa
udtrykkes uden ord, fx med knyttede nzver, be-
vaegelse af en finger hen over halsen eller i form
af tegninger.

« Anden krankende adfaerd: Fx ydmygelser, mis-
tenkeligggrelse, forhanelse eller diskriminerende
udsagn.

Pa nettet: Arbejdstilsynets vejledning om "Voldsri-
siko i forbindelse med arbejdets udfgrelse”.

Arbejdspladsens egen definition

Med Arbejdstilsynets forstaelse som udgangspunkt
kan den enkelte arbejdsplads tilpasse sin definition
ud fra deres szrlige kerneopgave og vilkar. Ek-
sempelvis kan man i arbejdet med borgere i svaere
livssituationer have behov for at beskrive overgreb
og trusler anderledes, end hvis man primaert har
kontakt med kunder i en bank.

Den enkelte arbejdsplads kan pa den baggrund fast-
satte, hvilke konkrete handlinger og ytringer perso-
nalet ikke skal acceptere. Med en sadan definition
viser man tydeligt, hvor de faste graenser gar. Og
man kan bruge en fzlles definition til at registrere
den grnseoverskridende adfaerd.

Men vold og trusler er ikke bare objektive handlin-
ger. De opfattes individuelt. Medarbejdere har fx
forskellige taerskler for, hvornar en samtale eller
attitude opfattes som truende. Det er vigtigt at
supplere den objektive tilgang med en respekt for,

Definitioner af vold

"Fysisk vold omfatter overgreb i form af slag, spark,
kvalningsforsgg, kras, kast med genstande og bid
e.l

Psykisk vold omfatter overgreb i form af verbale
trusler, kraenkelser, truende adfard, mobning, chi-

kane, ydmygelse e.l.”

Fra Aarhus Kommunes retningslinjer

"Fysisk vold: overgreb, slag, spark, skub, bid,
spyt, niv, riv, kast med ting, omklamring o.l.

Psykisk vold - trusler om vold: raben og
skrigen, verbale og/eller nonverbale trusler,
telefonterror, nedvaerdigende handlinger (som
at blive spyttet pa), trusler med kropssproget.

Personlig krankelse, f.eks. chikane, mobning,
tilnarmelser, neds=ttende bemarkninger,

trusler via mail eller internet.”

Fra Furesg Kommunes retningslinjer
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at medarbejdere ogsa kan have individuelle grenser
for, hvornar en bestemt adfaerd fx opfattes som
truende. Pa den made sikrer man, at medarbejdere
kan fa stgtte efter en ubehagelig oplevelse - ogsa
selv om handlingen ikke er omfattet af den fzlles
definition.

Elektroniske trusler og chikane

Med udbredelsen af nye digitale kommunikations-
kanaler forekommer iszer trusler og chikane i sti-
gende grad ogsa andre steder end ansigt til ansigt.
Det kan fx vaere via e-post, sms, hjemmesider og
sociale medier som Facebook og Twitter.

Borgere og kunder kan kort sagt give deres util-
fredshed eller frustration frit Igb - enten over for
medarbejderen eller for en starre kreds af modtage-
re. At blive kontaktet direkte uden for arbejdstiden
eller hangt ud i det offentlige rum kan vaere en me-
get ubehagelig og graenseoverskridende oplevelse.

Arbejdspladsen skal derfor ogsa overveje, hvor-
dan man vil forholde sig til trusler og chikane, der
foregar elektronisk. Det vil sige finde ud af, hvordan
man kan forebygge dette, hvad man vil tolerere,
hvad man vil anmelde - og hvordan man giver den
rette stgtte til medarbejdere, der bliver udsat for
den slags.

Eu’s definition af vold

"Tilfzlde hvor en person er udskaldt/nedrakket,
truet eller overfaldet i forbindelse med arbejdets
udfgrelse, hvor misbruget, truslen eller overfaldet
indeholder eksplicit eller implicit angreb pa den
enkeltes sikkerhed, trivsel eller helbred.”

Kilde: Europa-Kommissionen

Tre slags
elektronisk
chikane

Truslerne er her rettet direkte til medarbej-
deren pa samme made som fx en trussel i en
telefonsamtale - blot skriftligt i fx en sms
eller e-mail. Netop trusler pa skrift kan ofte
vaere mere grove i ordvalget end mundtlige
trusler. En sms eller e-mail kan ogsa opleves
mere ubehagelig, fordi den er "ansigtslgs”.
Medarbejderen kan heller ikke umiddelbart
tage til genmzle eller pa anden made handle
i situationen.

Nar en medarbejder vedholdende bliver
kontaktet via sms - evt. pa sit private
mobilnummer - taler man om stalking, dvs.
forfelgelse. Selv om beskederne ikke rum-
mer direkte trusler, kan alene det at fgle sig
forfulgt skabe angst og ubehag.

Det kan opleves kraenkende for en medar-
bejder at blive udstillet negativt over for
offentligheden - eksempelvis pa Facebook, i
en blog eller pa deciderede "hadehjemmesi-
der”. Ogsa her kan det vaere sveart at tage til
genmaele eller nuancere det negative billede,
der tegnes.



En samlet strategi
mod vold og trusler

Indsatsen mod vold og trusler er t=t for-
bundet med medarbejdernes faglighed og
organisationens kerneydelse - og derfor et
strategisk anliggende for arbejdspladsen.

Vold og trusler er ikke kun et spgrgsmal om ar-
bejdsmilje og sikkerhed i snaver forstand. Det er
udfordringer, der pa flere mader haenger meget
teet sammen med den service, medarbejderne yder
borgere og kunder.

For det farste er det en forudsatning for, at med-
arbejderne kan yde et godt stykke arbejde, at det
foregar under forhold, hvor de kan fale sig trygge.
Er medarbejderen utryg, kan det let ga ud over savel
arbejdsgladen som effektiviteten og kvaliteten i
jobbet.

For det andet er en hgj faglig kvalitet i medarbejder-
nes kontakt med borgere og kunder i sig selv med
til at forebygge vold og trusler. Folk reagerer kort
sagt mindre aggressivt, nar de oplever at have faet
en professionel og ordentlig behandling - herunder
at de oplever den service eller ydelse, de modtager,
som relevant, brugbar og meningsfuld.

De rigtige tiltag

"Forebyggelsen skal modsvare den konkrete risiko,
som medarbejderne uds=ttes for. Det er vigtigt, at
virksomheden far overblik over, om der kan fore-
komme vold, og far synliggjort voldsepisoder, sa
virksomheden kan malrette sin forebyggelse. Det
handler ikke om at have sa mange forebyggelsestil-
tag som muligt, men om at have de rigtige i forhold
til den risiko, der er ved at udfgre arbejdet.”

Kilde: Arbejdstilsynet

Pa nettet: Arbejdstilsynet: ”"Voldsrisiko i forbindelse
med arbejdets udfarelse”.
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Af begge grunde vil forebyggelse af vold vaere

en strategisk indsats pa de arbejdspladser, hvor
medarbejdere hver dag har mange og/eller kritiske
kontakter - herunder kontakt med mennesker, der
maske star i en vanskelig livssituation. At indsatsen
er strategisk betyder i praksis, at den er systematisk
forankret pa et hgjt ledelsesniveau og knyttet til
andre relevante malsatninger og initiativer pa ar-
bejdspladsen. Det kan fx vare udvikling af produk-
ter eller ydelser, omstruktureringer, kvalitetssikring,
kompetenceudvikling eller andre forandringsprojek-
ter.

Mange mulige formal

Ud over det grundlzeggende hensyn til faglighed

og kerneydelse, kan arbejdspladsen have mange
forskellige formal med at forebygge vold og trusler -
eksempelvis:

« At nedbringe antallet af bestemte typer af over-
greb via forebyggelse

« Atblive bedre til at handtere vold, trusler og
konflikter i selve situationen

« At klzde ledere og medarbejdere pa til at handle
hensigtsmaessigt efter kritiske episoder.

Hvad siger
arbejdsmiljgloven?

Arbejdsgiveren skal sgrge for, at der udarbejdes en
skriftlig arbejdspladsvurdering af sikkerheds- og
sundhedsforholdene pa arbejdspladsen - en APV.

Hvis arbejdspladsen vurderer, at der er risiko for
vold og trusler i forbindelse med arbejdets udfa-
relse, skal arbejdsgiveren ifglge arbejdsmiljgloven
tage hand om problemet.

Sikkerheds- og sundhedsarbejdet pa den enkelte
arbejdsplads skal varetages gennem samarbejde
mellem arbejdsgiveren, arbejdslederne og de
gvrige ansatte.



Hvilke formal der er szerligt vigtige, er op til den
enkelte arbejdsplads at vurdere. Det afhanger ofte
af bade arbejdets art, malgruppernes
sammensatning og den lokale risikovurdering i
gvrigt. Behovet for at arbejde med de forskellige
delformal kan ogsa andre sig med tiden.

Det lokale formal skal ogsa ses i lyset af hele orga-
nisationens politik og strategi pa omradet - eksem-
pelvis om den gverste ledelse tydeligt har markeret
en nultolerance over for vold og trusler.

Tre vigtige elementer

Uanset hvad arbejdspladsen ggr til sit hovedfokus

i indsatsen mod vold og trusler, vil der nasten altid
vare brug for at arbejde med folgende tre elemen-
ter:

« Overblik: Hvad er karakteren og omfanget af vold
og trusler hos os? Hvor og hvornar er risikoen
storst?

« Forebyggelse: Hvad kan vi aktivt ggre for at
reducere risikoen for vold og trusler?

« Handtering og bearbejdning: Hvordan skal vi
forholde os, hvis volden alligevel indtraeffer?

Obligatoriske retningslinjer

Pa offentlige arbejdspladser er det aftalt i overens-
komsterne, at der skal udarbejdes retningslinjer for
den samlede indsats for at identificere, forebygge,
handtere og bearbejde vold og trusler. | den finan-
sielle sektor har mange arbejdspladser selv udarbej-
det retningslinjer for voldsforebyggelse, selv om det
ikke er et krav.

Pa private arbejdspladser er det typisk arbejdsmil-
joudvalget, der udarbejder retningslinjerne. | det of-
fentlige ligger ansvaret i MED-udvalget. Under alle
omstandigheder er det vigtigt, at bade udvalget og
den ansvarlige ledelse forholder sig til:

¢+ Indholdet i retningslinjerne: Hvad vil vi ggre i
forhold til overblik, forebyggelse og handtering?

« Fordelingen af opgaver og ansvar: Hvem skal
gare hvad i de forskellige faser og situationer?

« Opfelgningen: Hvornar og hvordan skal retnings-
linjerne fglges op pa og evt. revideres.

Desuden bgr man overveje, hvilke andre parter i

og uden for organisationen der skal involveres i at
udvikle indsatsen. Det kan fx vaere en central HR-
eller arbejdsmiljgfunktion eller politiet. Inspiration
og erfaringer kan ogsa indhentes fra andre arbejds-
pladser, der har arbejdet med vold og trusler.

Se oversigten over processen og mulige fokusomra-
der pa side 39.
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Eksempel pa voldspolitik

Den jydske Haandvarkerskoles voldspolitik tager
udgangspunkt i:

At vold eller trusler om vold er skolens anliggende
og ikke den enkelte medarbejder eller uddannel-
sessggendes problem.

At skolen har en kultur, hvor vold eller trusler om
vold ikke tolereres.

At skolen har en kultur, hvor det er et faelles
anliggende at tage vare pa hinanden.

At skolens medarbejdere og uddannelsessggende
ikke udsttes for vold eller trusler om vold.

At sikre et miljg hvor vi kan tale om oplevelser af
vold, og dette tages alvorligt og behandles som
et arbejdsanliggende.

Definition af vold

Aktivt pafart fysisk vold, fx skub, spyt, slag og
spark.

Psykisk vold omfatter episoder, fx verbale trus-
ler, kraenkelser, truende adfzrd og mobning.

Efter skaden er sket

Registrering og anmeldelse

Den voldsramte skal altid tage kontakt til en af
skolens medarbejdere eller sikkerhedsreprasen-
tanter.

Skolen sikrer, at den voldsramte hurtigt far hjzlp
og statte til at begraense fglgerne, saledes at
selvvard, arbejdsevne og

arbejdsglede bevares.

Skolen vurderer, hvilke sanktioner der skal ivark-
sattes over for voldsudgveren pa kort sigt og pa
langt sigt.

Alle tilfzelde af vold og trusler
om vold skal registreres.




Skab overblik,

inden | handler

At kende karakteren og omfanget af vold

og trusler pa arbejdspladsen er farste skridt
pa vejen mod at valge de rette initiativer til
forebyggelse og handtering. APV, trivselsma-
linger og registrering af episoder er nyttige
redskaber.

Som regel ved man godt pa arbejdspladsen, om der
er en risiko for vold og trusler i jobbet. Hvis der ikke
er direkte borger- eller kundekontakt, er risikoen
typisk mindre - selv om ogsa den medarbejder, der
star bag en beslutning eller formidler den, kan blive
udsat for trusler.

Men pa rigtig mange arbejdspladser inden for bade
offentlig kontor og administration og i finanssekto-
ren er der sa mange daglige kontakter og mgder, at
der er god grund til at ga i dybden med en risikovur-
dering. Pa de fleste af disse arbejdspladser har man
erfaringer med kunder eller borgere, der er "gaet
over stregen”. Og man ved, at det nasten uundga-
eligt vil ske igen.

Vold ma ikke vaere tabu

Pa nogle arbejdspladser er vold og trusler et tabu.
Maske fordi medarbejderne bebrejder sig sely,

hvis et mgde med en borger eller kunde ender i en
konflikt. Medarbejdere kan let fgle sig ydmygede og
"svage”, hvis de er blevet overfuset eller slaet. Og
det kan vaere svaert at tale om og bearbejde over-
greb, hvis man pa arbejdspladsen har svaert ved at
yde omsorg for dem, det er gaet ud over.

At bade ledere og kolleger er abne om vold og
trusler, er en foruds=tning for at ggre noget ved
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Voldens hvem - hvad - hvor

De virkelig alvorlige tilfelde af vold, herunder fx
rgverier, er man naturligt opmaerksom pa - alene
fordi de formentlig er blevet anmeldt til politiet.
Men under den meget synlige top kan der vere et
isbjerg af episoder, som ingen har et samlet overblik
over. Og det overblik er ngdvendigt som grundlag for
at formulere pracise retningslinjer og ivaerksaette
effektive indsatser.

Til et samlet overblik hgrer svar pa spgrgsmal som:

« Hvad er det for typer af vold og trusler, vi
oplever?

+ Ved vi, hvad der typisk udlgser vold og trusler?

* Hvor foregar overgrebene - og hvornar? Er be-
stemte geografiske omrader szrligt udsatte?

« Hvor ofte forekommer overgrebene?

* Hvem er det, der begar dem?

« Hvem bliver de begaet mod? Er der fx szrligt
udsatte grupper af medarbejdere?

« Erder nogen grupper, vi kommer til at overse?

problemerne. For det er medarbejdernes
oplevelser, indsatserne skal tilrettelaeg-

ges ud fra. Det er derfor et fzlles ansvar at
skabe et tillidsfuldt rum, hvor det svaere ved
oplevelser med vold og trusler kan blive sagt
hgjt og bearbejdet.

BFA Velfzrd og Offentlig administration
har udviklet dialogspillet "Tat pa vold”, der
kan bruges til at fa drgftet egne og andres
oplevelser med vold og trusler. Se mere pa
side 40.



Kortlegning via APV og trivselsmaling

En APV-proces skal ifglge loven vare tilrettelagt pa
en sadan made, at den formar at kortlaegge vold og
trusler.

Det betyder ogsa, at hvis man i én afdeling eller
enhed har en szrlig hgj forekomst af vold og trusler,
bar APV-processen tilrettelaegges, sa den kan
belyse netop denne udfordring meget pracist. Det
kan fx krave, at man tilpasser centralt udviklede
metoder til lokale behov.

Noget tilsvarende gzlder for de trivselsmalinger, of-
fentlige arbejdspladser skal gennemfgre hvert tredje
ar, og som ogsa mange private virksomheder bruger.
Nar man pa den made afdakker medarbejdernes
trivsel, er det oplagt ogsa at sparge til, hvad fore-
komsten af eller risikoen for vold og trusler betyder
for medarbejdernes trivsel og psykiske arbejdsmiljz.

Tjek din arbejdsplads

Er man i tvivl om, hvorvidt indsatsen
mod vold og trusler skal intensiveres el-
ler revideres, kan man skabe sig et over-
blik med et simpelt elektronisk redskab,
der kan vaere med til at finde ud af, hvor
der er brug for en aktiv indsats.

Pa nettet: Prgv et "Arbejdspladstjek” pa

voldsomudtryksform.dk
eller pa etsundtarbejdsliv.dk/vold.

At registrere vold og trusler

Nar vold og trusler er et arbejdsmiljgproblem, bar
registreringen ikke kun forega via APV-processen,
men vare mere Igbende og systematisk. Pa den
made sikres det, at arbejdspladsen far tilstraek-
kelig viden om forekomsten og karakteren af vold
og trusler til at kunne malrette sine indsatser. Den
systematiske registrering er desuden med til at
fastholde det daglige fokus pa vold og trusler som
en udfordring, der skal handteres.

Arbejdspladsen kan fx udvikle en procedure, hvor
medarbejderne efter en handelse er forpligtede til
at notere den i et skema - evt. elektronisk. Nogle
giver i stedet den lokale arbejdsmiljgrepraesentant
ansvaret for, at alle handelser pa arbejdspladsen re-
gistreres systematisk. Andre har gjort det til en fast
rutine pa de ugentlige personalemgder at dragfte og
registrere alle handelser om vold og trusler.

Forekommer vold og trusler meget hyppigt, kan det
virke uoverkommeligt at registrere alt systema-
tisk. | sa fald kan en "kampagnemetode” vaere et
godt alternativ. Det vil sige, at man skaffer sig det
nedvendige overblik ved at registrere alle haandelser
detaljeret i en afgraenset tidsperiode.

n


http://voldsomudtryksform.dk
http://etsundtarbejdsliv.dk/vold

RINCK@BING-SKJERN KOMMUNE

Medarbejdere hangt ud

pa nettet

René Rosenkilde kan lzse om sig selv pa nettet. Og
ikke for det gode.

Fagchefen fra Ringkgbing-Skjern Kommunes Bgrn
og Familie-afdeling er nemlig pa en szrlig hjemme-
side omtalt som en, der groft forsemmer sin pligt -
og dét sammen med to andre navngivne kolleger, en
socialradgiver og en psykolog.

- Da vi opdagede det i efteraret 2011, havde vi ingen
praksis pa omradet, men var som ledelse klar over,
at den matte vi skabe med det samme. Essensen
for os var at tage ansvar for sagen og tydeligt at
vise medarbejderne, at vi bakker op om dem, siger
René Rosenkilde.

Derfor indkaldte han med det samme til et mgde
med tillidsreprasentanten, de involverede kolleger
og lederne. De gvrige ca. 150 medarbejdere i Bgrn
og Familie blev orienteret i en mail, hvor ledelsen
tog kraftigt afstand fra hjemmesiden og samtidig
udtrykte deres fulde opbakning til de involverede
medarbejdere.

Kommunen anmeldte straks hjemmesiden til
Datatilsynet for at bringe urigtige oplysninger, jf.
persondatalovens § 37. Politiet fik ogsa en anmel-
delse af sagen, og man bad hjemmesiden om at
fjerne oplysningerne.

Flere i virtuel gabestok

| Dansk Socialradgiverforening beretter arbejds-
miljgkonsulent Elisabeth Huus Pedersen om et
stigende antal sager, hvor socialradgivere og deres
kolleger szttes i den virtuelle gabestok.

- Fremsattes der direkte trusler, skal det natur-
ligvis anmeldes til politiet. Det glder ogsa, hvis
medarbejderen beskyldes for at bega ulovligheder,
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man kunne blive afskediget for, hvis de var korrekte.
Desuden rader vi ledelsen til at l=gge en strategi og
skabe en procedure, der ogsa omfatter forebyggen-
de foranstaltninger, siger Elisabeth Huus Pedersen.

En mulighed er at sgrge for at notere det i journalen,
hvis der er optrzk til udhaengning, og sa skal ledel-
sen altid orienteres. Maske kan problemet tages i
oplabet, hvis borgeren far en anden sagsbehandler
eller vejledes ekstra grundigt om de normale klage-
veje, siger Elisabeth Huus Pedersen.

- Det er et ledelsesansvar at bakke medarbejderne
op i en konkret sag, at skabe procedurer for, hvordan
man sikrer juridisk bistand, og om man konsekvent
anmelder sagerne til Datatilsynet -

eller oven i kgbet anlaegger en sag om injurier, poin-
terer hun.

Aktiv og aben ledelse virker

| Ringkgbing-Skjern Kommune er det René Rosen-
kildes klareste erfaring, at det styrker sammenhol-
det og arbejdspladsen, nar ledelsen med det samme
er aktiv og aben. Ogsa i forhold til de medarbejdere,
der ikke er direkte involveret i sagen.

- Som lovgivningen er i dag, er vi tilsyneladende
magteslgse i forhold til registrering pa nettet, men
som ledelse skal vi s®tte problemet pa dagsorde-
nen og bakke vores medarbejdere helt og aldeles op.
Ogsa dem, der ikke umiddelbart er del af sagen, men
naturligvis sidder og tnker "Hvornar sker det her
ogsa for mig?”. Abenheden er vores eget valg. Og
den virker.

Pa nettet: Datatilsynet har udgivet pjecen
"Sociale netvaerk og internettet - Hvad skal du vaere
opmarksom pa?”.

| kan bruge disse oplysninger til at vurdere om op-
lysninger kan opfattes som kraenkende og dermed
offentliggjort i strid med persondataloven.



At blive udstillet pd internettet kan veere lige s
ubehageligt som personlige trusler - og ofte svaerere
at gare noget ved, har fagchef Rene Rosenkilde i
Ringkebing-Skjern Kommune erfaret.

-

Som ledelse skal vi
sette problemet
pa dagsordenen
og bakke vores
medarbejdere helt
0g aldeles op.
Ogsa dem, der ikke
umiddelbart er del
af sagen.
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Forebyg vold og trusler

Mange ars erfaring med voldsforebyggelse
viser meget tydeligt to ting:

Pa den ene side, at det med en gennem-
teenkt og vedholdende indsats er muligt at
forebygge rigtic meget af den vold, man
risikerer at blive udsat for pa jobbet. Pa den
anden side, at man aldrig kommer i den
situation, at al risiko for vold og trusler er

elimineret.

Pa de nzeste sider gennemgas fire af
hjgrnestenene i en effektiv forebyggelses-
indsats.
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De ngdvendige kompetencer
- med fokus pa betydningen af savel faglighed som sar-

lige kompetencer inden for forebyggelse af vold. Side 16

Kommunikation og konflikter

- med fokus pa, hvordan man med den rette kommunika-

tion kan vaere med til at nedtrappe konflikter, der kunne

ende med vold. Side 18

Indretning og sikkerhed

- med fokus pa balancen mellem en indbydende og sikker

indretning af de fysiske rammer for mgdet med borgere
/

og ‘wer. Side 22

\
\l " L]
Arbejdets organisering
- med fﬁkus pa, hvordan man kan tilrettelegge
en bédé god og sikker kontakt med borgere og kunder,

0gsa h\\I\is man arbejder alene. Side 26



De ngdvendige

kompetencer
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For at kunne forebygge volden og dens skade-
virkninger ma medarbejdere basalt set vare gode
til deres arbejde - ikke mindst til kontakten med
borgere eller kunder. De skal kort sagt vaere i stand
til pa en kvalificeret og professionel made at lgse
deres opgaver.

Hertil kommer viden og kompetencer, som knytter
sig direkte til det voldsforebyggende arbejde. Blandt
dem kan fremhzaves:

- Traeningiat forsta og handtere borgernes og
kundernes adfaerd - herunder om ngdvendigt ad-
fé\rd hos borgere med szrlige problemer (sociale,
psykiske eller misbrugsrelaterede).

. I(end§k~ab til de typiske advarselssignaler fra
potentieft voldsomme borgere og kunder.

- Viden og fTerdigheder inden for kommunikation,
samtaleteknik og konflikthandtering.

Desuden skal man naturligvis vare fortrolig med
arbeidspladsens retningslinjer for voldsforebyggel-
se, herunder kende og forsta sin egen rolle i kritiske
situationer.

Sparring og supervision

Sparrihg med kolleger eller ledere er en god mulig-
hed for, at medarbejderne kan dele og reflektere
over fa“glige udfordringer eller belastende oplevelser,
der er forbundet med vold eller trusler. Det kan give
et bedre blik for nye muligheder i savel den daglige
opgave‘ﬂsning som den voldsforebyggende indsats.

Sparring eller feedback kan forega spontant, nar

der er behov for og lejlighed til det. Men ofte vil det
vaere bédst, at den er planlagt, sa der er afsat tid til
den, og den kan passes ind i de gvrige arbejdsopga-
ver. |

En anden mulighed er professionel supervision,
hvor en intern eller ekstern supervisor hjzlper en
rmedarbejder eller en gruppe med at reflektere

‘over en sarligt vanskelig eller ubehagelig episode.
Supervisoren kan bade vaere med til at afdaekke pro-
bIeiﬁsjciIIingen, bidrage med faglig viden og udfordre

__deltagernes egne fortolkninger af situationen.



Husk de nye
i jobbet

Det er ikke nok, at det faste personale én gang har
erhvervet sig de ngdvendige kompetencer. Vold og
trusler kan ramme alle, og grupper som nyansatte,
vikarer, elever og praktikanter kan endda vaere
sarligt udsatte, fordi de endnu ikke er helt hjemme
i jobbet.

Derfor er det vigtigt, at ogsa disse grupper far den
ngdvendige viden pa omradet. Det kan fx vaere i
forbindelse med et introduktionsforlgb, der ogsa
indeholder en grundig indfgring i:

- arbejdspladsens retningslinjer for forebyggelse af
vold, handleplaner, kriseplaner og procedure for
registrering og anmeldelse af voldsepisoder.

- handtering af situationer, der typisk kan udlgse
frustrationer hos borgeren: krav, afslag pa an-
sggninger eller gnsker mv.

- eventuelle lokale risikofaktorer - som fx en smal
gang, besvaerlige flugtveje e.l.

Man bgr desuden sikre, at alle nye i jobbet far op-
gaver, der svarer til vedkommendes kompetencer.

| samarbejde med fx en nyansat ber der l2gges en
plan for, hvordan han eller hun bliver oplzert til ogsa
at kunne varetage arbejdsopgaver, som erfarings-
maessigt kan fare til kritiske konfrontationer med
borgere eller kunder.

"Undga vold og trusler - til dig der skal i
praktik”

17
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Tal konflikterne ned

Uoverensstemmelser med utilfredse borgere
eller kunder kan sjzldent undgas helt, men
med den rette handtering og god kommuni-
kation kan man ofte forebygge, at de udvik-
ler sig til trusler eller direkte vold.

Der er en indbygget risiko for konflikt i ethvert
mgde, hvor en medarbejder i kraft af sin position

og sit hverv udgver magt i bredeste forstand. Det
kan vaere ved at afsla en ansggning, afvise et gnske,
patale fejl, stille krav - eller ved at signalere over-
legenhed, manglende forstaelse eller interesse for
borgeren eller kunden.

Derfor er man som medarbejder med den type af
borger- eller kundekontakt ngdt til at kende en
reekke grundleggende principper for, hvordan man
undgar, at en maske banal konflikt trappes op og
ender i fysisk vold eller trusler.

Trap konflikterne ned

En helt enkel forstaelse af konflikter findes i den sa-
kaldte konflikttrappe, der viser, hvordan konflikter
typisk udvikler sig. Dermed kan trappen ogsa ggre
det tydeligere, hvad man selv kan ggre for at lgse
dem, dvs. trappe dem ned. Selv om modellen oftest
anvendes i andre sammenhange, er den et udmaer-
ket grundlag for ogsa at forsta konflikter mellem
borgere/kunder og medarbejdere.

Sproglig nedtrapning

Tag ansvar for at trappe konflikten ned.
Prgv at na til gensidig forstaelse.

Fokuser pa mulige lgsninger.

Ver lydhgr over for den andens synspunkt.
Ga til emnet og personen uden fordomme.
Konkretiser egne udsagn med eksempler.
Tal roligt - og lad den anden tale ud.

Brug imgdekommende kropssprog: Se pa
den anden, nik anerkendende, hold armene
abne osv.
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Nogle konflikter udvikler sig over tid, mens andre
bevager sig hgjt op pa trappen i lgbet af fa minut-
ter. En vigtig pointe ved konflikttrappen er, at jo
tidligere der bliver gjort noget for at nedtrappe kon-
flikten, jo nemmere er den at Igse. Det er derimod
meget vanskeligt at lgse konflikter, der befinder sig
pa de gverste trin.

Pa nettet: Laes mere om konflikthandtering pa
arbejdsmiljgweb.dk og i haftet

"Hvis konflikten trapper op”.

Pa nettet: Las om konfliktmaegling pa
konfliktlgsning.dk.

Sproget er afggrende

Det sprog, en medarbejder bruger over for en borger
eller kunde, kan bidrage til henholdsvis at trappe
konflikten op eller ned. Det gzlder ikke blot det, der
siges, men i hgj grad ogsa maden, det siges pa: be-
toninger, stemmefgring, kropssprog mv. Vi afleser
nemlig fglelser, far vi hgrer ord. Sa signalerer man
med hele sin fremtoning fjendtlighed og vrede, kan
det talte ord vaere helt underordnet.

En vigtig erfaring er, at de fleste mennesker "mister
hgrelsen”, nar de uds=ttes for kritik. Det betyder, at
man som medarbejder skal vaere sarlig opmarksom
pa, hvordan man i en begyndende konflikt formu-
lerer udsagn, den anden part kan opfatte som en
negativ vurdering.

Forstar man, hvordan sproget virker pa folk, og
kan udnytte den indsigt i dialogen, har man en god
mulighed for selv at bevare roen og finde den sikre
vej ned ad konflikttrappen.

Der er ingen facitliste for, hvilken sprogbrug eller
kommunikationsform man som medarbejder skal
bruge i forskellige situationer. Man kan lade sig in-
spirere af en rekke af de generelle rad om nedtrap-
pende sprog, som gengives i tekstboksen. Men man
skal vaere opmaerksom pa, at relationen til en borger
eller kunde langtfra altid er sa jeevnbyrdig, som
radene ofte tager udgangspunkt i: Medarbejderen
optrader i sin professionelle rolle, mens kunden/
borgeren er i relationen som privatperson - og ofte
for at fa hjzlp.


http://arbejdsmiljøweb.dk
http://konfliktløsning.dk

°POLARISERING

Pa syvende trin ma der ske en polarisering
- parterne ma adskilles fysisk, de kan ikke

lngere opholde sig pa samme sted.

OABEN FJENDTLIGHED

Pa sjette trin er konflikten sa alvorlig, at fijendtligheden er aben-
lys for enhver, der eri nerheden af parterne. Konflikten fylder
det hele, og parterne kommer med destruktive angreb mod

hinanden - der kan veare tale om bade verbale og fysiske angreb.

© riEnpEBILLEDER

Pa femte trin er der opstaet fjendebilleder, parterne bebrejder, for-
tolker og anklager hinanden for lidt af hvert. Modparten ses som

en fjende, der er helt uden for menneskelig rekkevidde.

0 SAMTALEN OPGIVES

Pa fjerde trin opgiver parterne at tale sammen.
De undgar og afviser hinanden og taler om hin-

anden, men ikke lzengere med hinanden.

o PROBLEMET VOKSER

Pa tredje trin vokser problemet, man finder nye problemer
og tager evt. tidligere konflikter frem. Der generaliseres
sprogligt ved at bruge ord som altid og aldrig.

aPERSONIFICERING

Pa andet trin sker der en personificering, og fokus flytter sig fra

sagen til personen. Det er den anden, der ses som problemet.

GUOVERENSSTEMMELSE

Pa ferste trin er der tale om en uoverensstemmelse,
som hurtigt kan lgses af de involverede parter, nar de

bevarer fokus pa sagen.
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RODOVRE KOMMUNE

Selv om man som borger maske ikke far opfyldt sine
krav, skal man alligevel opleve sig godt behandlet. Ud
fra den filosofi tilstreeber Redovre Kommune en mere
anerkendende tone i dialogen. Her socialrddgiver Berit
Mikkelsen.

Anerkendende toner

smitter

Vi har faet en helt anden
bevidsthed om, hvad der
fungerer, og hvad der
kan optrappe en konflikt
- herunder vores egen
andel i en optrapning.
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Tryggere frontmedarbejdere og frre
fremmgdeforbud til aggressive borgere er et
af resultaterne af projektet "Trivsel i front” i
Rgdovre Kommune.

- Vi ma da kunne finde en anden vej end direkte at
forbyde folk at mede op hos os?

Sadan lgd reesonnementet hos teamleder Jannie
Lund og hendes kolleger i Social- og Psykiatriafde-
lingen i Rgdovre Kommune. Her havde hverdagen de
senere ar vaeret market af, at flere borgere - her-
under mennesker pa kontanthjzlp eller alkohol- og
stofmisbrugere - reagerede negativt, ofte hgjlydt
og undertiden direkte truende, nar en afgarelse ikke
faldt ud til deres fordel.



- En borger, der har truet en medarbejder, far forbud
mod at made i afdelingen i seks maneder. Det er
ikke optimalt, for det er ofte borgere, som har brug
for vores stgtte og vejledning. Pa den anden side var
stemningen blevet lidt mere anspandt i personale-
gruppen. Man vendte hovedet, nar dgren pludselig
smakkede eller man hgrte havede stemmer. Trivs-
len og trygheden var pavirket af konflikterne, sa vi
var ngdt til at ggre noget - og meget indstillede pa
at ga andre veje, siger Jannie Lund.

Vejen frem blev projektet Trivsel i front, der er
blevet til i samarbejde med Socialt Udviklingscenter
SUS og stattet af Forebyggelsesfonden. Malet er at
skabe god trivsel, tryghed og sikkerhed hos front-
medarbejderne, sa skadelig stress forarsaget af
trusler og vold forebygges. Midlet er en ny og mere
anerkendende tilgang til borgerne.

Ingen laste dore

- Nar man rammer folk pa pengepungen, kan der
opsta konflikter. Vi havde brug for sammen med
borgerne at komme videre fra konfrontationerne til
den gode samtale. Hvor man maske ikke far opfyldt
sine krav, men alligevel gar herfra med en fglelse af,
at man er blevet godt behandlet, siger Anne Klau-
sen. Hun er arbejdsmiljgreprasentant i afdelingen,
der primart bestar af socialradgivere og -formidlere.

Pa to temadage drgftede alle medarbejdere, hvad
tryghed og trivsel pa arbejdspladsen er. Og her var
der ingen forslag om at [ase derene, men tvaertimod
enighed om, at der skulle en ny, mere anerkendende
tone til i samtalerne med borgerne.

En film om konfliktlgsning blev optaget pa arbejds-
pladsen, og den gav med Anne Klausens ord en aha-
oplevelse af, at der er mange veje til bade at bygge
en konflikt op og trappe den ned.

- Vi kunne godt genkende bade os selv og kollegerne
i filmen! Man tog sig indimellem til hovedet, nar
man oplevede forskellene mellem en anerkendende
tilgang og dialog og den, hvor sagsbehandleren ikke
havde overvejet sin kommunikation, siger Anne
Klausen.

Konfliktmaglere uddannet

Ud over to heldagsmgder om konflikter, magling
og anerkendende dialog udnzvnte og uddannede
afdelingen ogsa otte ngglepersoner til konflikt-
maeglere. Afdelingens gvrige medarbejdere kan
fremover traekke pa deres viden, og maglerne skal
ogsa arbejde med de situationer, som trods de nye
tiltag stadig kan opsta.

Der er produceret en film om
konfliktlgsning i forbindelse med
projektet Trivsel i front. Se den pa
arbejdsmiljgweb.dk.

Bade sagsbehandlere og medarbejderne i receptio-
nen har desuden faet undervisning i konflikthandte-
ring med udgangspunkt i den anerkendende tilgang
til dialog. Og endnu har de uddannede konfliktmaeg-
lere ikke vaeret i funktion i forhold til konflikter, der
spidser til, og hvor et fremmgdeforbud er pa tale.

- Jeg tror, at vi har undgaet sagerne med et eventu-
elt fremmegdeforbud, netop fordi vi er blevet dygti-
gere til at mgde borgerne med anerkendelse.

Som eksempel peger Anne Klausen pa, at der som
borger er stor forskel pa at blive mgdt med et "Det
er da ogsa noget mgg, at du ikke har faet dine
penge. Skal vi lige kigge pa hvorfor?” - frem for en
bemaerkning til en allerede ophidset borger om, at
"du har vel ikke overholdt dine aftaler”.

- Vi har faet en helt anden bevidsthed om, hvad

der fungerer, og hvad der kan optrappe en konflikt
- herunder vores egen andel i en optrapning. Vi har
ogsa besluttet, at borgere, der gnsker en ny sagsbe-
handler, far tilbudt en maglingssamtale, men har
endnu ingen erfaringer med det, siger Jannie Lund.

Projektet gik i gang i december 2010 og blev afslut-
tet maj 2012. Her viste en ny trivselsundersggelse,
at trivsel og arbejdsmiljg blev vurderet bedre end
ved projektets start.
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Indbydende og sikker

indretning

Fysiske rammer har stor indflydelse pa,
hvordan vi faler os tilpas. Indbydende omgi-
velser kan vare med til at d@mpe konflikter
og forebygge vold. Men sikkerheden skal
ogsa vare pa plads.

Lokalerne og de fysiske rammer pa arbejdspladsen
skal tilgodese to forhold: Borgeren skal fale sig
velkommen og godt modtaget, og medarbejderne
skal kunne fale sig sikre og trygge i udfgrelsen af
arbejdet.

Det kan virke som to modsatrettede krav til indret-
ningen, men det behgver det langtfra at vare. Man
kan sagtens indrette lokalerne bade zstetisk og
funktionelt med god plads, lys og luft, rent, pent
og hyggeligt - og samtidig lade denne indretning
falge principperne om de ngdvendige flugtveje og
den ngdvendige sikkerhed i gvrigt.

Hvilket sikkerhedsniveau der er ngdvendigt for at
minimere risikoen for vold, afhanger af mange
forhold, der ma vurderes lokalt:

« Arbejdspladsens kerneopgave: service, sagsbe-
handling eller andet.

+  Kundernes/borgernes situation, mulige reak-
tionsmenstre mv.

« Karakteren, alvoren og hyppigheden af den vold,
der kan forekomme.

Naturlig overvagning

Crime Prevention Trough Environmental Design
(CPTED) er sikkerhedsstrategi, der bruges i bymiljger
verden over, men ogsa kan bruges ved indretning af
kontormiljger mv.

| modsatning til en meget synlig og direkte kontrol i
form af fx overvagningskameraer,

indhegning og sikkerhedsvagter opererer CPTED
med principper om naturlig overvagning.

Ideen er at skabe naturlig overvagning og tryghed
ved en gennemtankt brug af lys, vinduer, beplant-
ning, udsyn, beboelse og pladser.

Pa nettet: Laes om CPTED pa wikipedia.org.
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Det betyder, at nogle arbejdspladser ma vaelge at
treffe ret omfattende hensyn til medarbejdernes
sikkerhed og arbejdsmiljg, nar de indretter eller &n-
drer de fysiske rammer, mens andre kan ngjes med
at tage nogle simple forholdsregler.

Skal man som sagsbehandler udgve myndighed over
for en borger, og m@det foregar pa et kontor elleri et
mgdelokale, skal der vare flugtvej bade til medar-
bejder og borger, som sa lettere kan "ga i vrede” i
stedet for at gribe til vold.

Det er desuden en god ide at overveje pa den en-
kelte arbejdsplads, i hvor hgj grad fx fglgende tiltag
er relevante og ngdvendige:

- Skal Igse genstande som fx potteplanter, brev-
abnere, vaser mv. fjernes, sa de ikke bliver brugt
som kasteskyts?

« Erder brug for afskaermning mellem medarbejder
og borger/kunde, fx i form af en skranke eller en
glasplade?

< Skal private billeder pa vaegge og opslagstavler
fjernes, sa det ikke er muligt fx at identificere og
true de ansattes familie?

- Skal skrive- eller mgdebordet vaere sa bredt, at
borgeren/kunden ikke kan sla medarbejderen
hen over bordet?

/
Sikkerhedsudstyr

« Gordet klart for alle, hvad udstyret kan og ikke
kan.

« Aftal klare retningslinjer for, hvornar og hvordan
det skal bruges.

« Sprg for at alle - ogsa vikarer og elever - ved
hvordan de skal forholde sig, nar fx alarmen
lyder.

« Evaluer erfaringerne med udstyret - og tilpas
evt. retningslinjerne.

« Test jevnligt udstyret, og gennemfar gvelser,
hvori udstyret indgar.

Pa nettet: SikkerhedsBranchen - Den Danske Bran-
cheforening for Sikkerhed og Sikring.




Be h OV fO r E |(Stra » Alarm, som tander en signallampe uden for

kontoret, sa kolleger kan gribe ind

Si k ke I’h Ed « Deponeringsenhed som fx en dropboks, tidslas

pa pengeskabe mv.
« Serligt sikret mgdelokale placeret nar udgan-

Forskellige tekniske foranstaltninger kan pa gen - med ekstra fl/uff\TeTebg eventuelt ;iiskrét'\
nogle arbejdspladser vaere en god made at overvagning. ( q | \
age sikkerheden pa. \ ﬁ\ y \

. . Sarlige forholdsregler r L \
Installationer som overvagningskameraer, over- /g \) ¢ N
faldsalarmer, personscannere og kaldeanlag kan Generelt anbefales det, at mgder med potentielt \
vare ngdvendige pa arbejdspladser med en sarlig voldsomme bopgée/bur forega sa tet pa mdgéngen
risiko for vold. Men det er altid en balancegang pa som muligt, s; vedkommende kommer i kont\akt \
den ene side at skabe sikkerhed pa arbejdspladsen med sa fa m;!darbeldere og andreborgere sor‘n ‘\
og pa den anden side undga, at kontrol og overvag- muligt. { \‘ \
ning prager kontakten, samvaret og kommunika- / ‘\ \‘\ ‘
tionen med borgerne. Pa arbejds>pladser med gentagne vol\c\lsepisodekr bar \

det overv "es at have vagter, der er Ié{cte at tilkalde \\\
Tekniske foranstaltninger fjerner ikke i sig selv og/eller s= \\Iige aftaler med politiet. / \
arbejdspladsens udfordringer med vold, men de kan \ N\‘ \_/ /\/l \
vare et vaesentligt bidrag til, at medarbejderne faler | banker og pé\anre arbejdspladser, hvor der er ‘rl-
sig trygge. siko for raveri, kan det virke forebyggende at dbt er

let for alle at oversk<ue lokalerne - herunder omtadet
Det er eksempelvis tvivlsomt, om overvagnings- omkring indgangen. Det kan god beMsnmg ved |“‘n|:I—
kameraer pa arbejdspladsen direkte mindsker og udgangsdgre ogsta bidrage til. J
risikoen for vold, da den ofte sker i affekt. Derimod \ , \
kan overvagningen vaere med til at forebygge - og | banker kan det desuden vaere med tll at forebygge “
opklare - mere overlagte handlinger som fx tyveri rgveri, at det synllgt er skiltet ved mdgangsdﬂre og !
og haervaerk. i kasseomradet fx, at’ Pengeskabet kan ikke abhes ‘

af personalet”, ”tldslas og andre 4|kkerhedsf0ran— ‘\
Blandt andre udbredte tekniske foranstaltninger staltninger. ‘ /‘ |
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« Metaldetektorer ved indgange. \‘ / ‘ ‘
+ Overfaldsalarmer (baerbare eller fast placerede \ K\,, \

under fx skriveborde). “‘ *) ) “

¢ Adviseringssystem via pc-netvark eller mobilte- \

J
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| SKAT er der medarbejdere og ledere, der har brug ved ekspeditionerne, og man er

for ekstraordinaer opmaerksomhed, nar det gzel- begyndt at sluse folk ind gennem
der forebyggelse af trusler og vold. Det gzelder fx en metaldetektor, sa det er meget
pantefogederne, der har faet overfaldsalarmer, svarere at smugle fx handvaben
samt ansatte pa szrligt udsatte skattecentre som med ind. Den kan vi mzrke, at med-

fx Sluseholmen i Ksbenhavn. Her er personalet arbejderne er meget glade for, siger
ofte i kontakt med sakaldt tunge klienter - blandt sikkerhedschef i SKAT Hans Henrik
dem personer mistaenkt for storsmugling eller fra Flge.

rockermiljoet.

Derimod bliver medarbejdernes
- Vi har ansat sikkerhedsfolk, medarbejderne har e-mail ikke overvaget. De skal selv
vaeret igennem malrettede sikkerhedskurser, vide- anmelde det, hvis de bliver chikane-
oovervagningen er gget, der er opsat alarmknapper ret eller truet per mail.
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Ordentlige mgbler og kunst pd vaeggene er med til
at fa ledige og jobsagende til at fole sig velkomne

i jobcenteret - og dermed forebygge vold, vurderer
HR-koordinator i Varde Kommune Kirsten Aagaard
Sgrensen.
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Vi arbejder i dag ogsa med at

forebygge de alvorlige situationer
via den fysiske indretning. Det be-
tyder meget, om man fgler sig som
en lenge ventet gaest, eller som
en, der kostes rundt i systemet .




VARDE KOMMUNE

Indretning pavirker

silkkkerheden

En gang om aret tager HR-koordinator Kirsten
Aagaard Sgrensen fra Varde Kommune pa kunstud-
stilling med et saerligt formal. Hun kigger pa billeder,
og fgr hun vender hjem igen, har hun aftaler for ud-
smykningen af kommunens Jobcenter pa plads. For
centeret, der engang var et sygehus, laegger vaegge
til en ny kunstudstilling hver anden maned - og det
er helt bevidst.

Kombinationen af billedkunst pa vaeggen, kaffe, te
og dagens aviser pa de sma borde, en krog, bgrnene
kan lege i, og et imgdekommende personale er
nemlig indbydende. Og przcis den falelse af at vaere
velkommen skal kommunens ledige eller jobsggende
borgere gerne have, nar de kommer i jobcenteret.

Abenhed og sikkerhed gar hind i hand

- For vi flyttede ind i 2009, nedsatte vi en arbejds-
gruppe om den fysiske indretning. Vi mader indi-
mellem voldelige borgere og er derfor ngdt til at
tenke i sikkerhed, men vi ville ogsa gerne signalere
abenhed. Lgsningen blev en indretning med lys og
luft, paene stole og kunst, som alle er velkomne til
at kigge forbi og se. Men ogsa to sikkerhedsrum
med flugtveje samt i alle kontorer alarmer, der gar
direkte til en gruppe af kolleger og til vores chefer,
siger Kirsten Aagaard Sgrensen.

Centeret har desuden staende aftaler med et vagt-
vaern og det lokale politi om at sidde klar i narhe-
den, nar man pa forhand ved, at en medarbejder skal
mgde en borger, der kan forventes at blive aggres-
siv. Og alle kontorer er indrettet, sa det er medarbej-
derne, der sidder taettest pa udgangsdaren.

Selv om det er svart at male direkte, er det Kirsten
Aagaard Sgrensens klare oplevelse, at den fysiske
indretning pa én gang pavirker borgerne positivt

og far medarbejderne til at fole sig mere trygge pa
jobbet.

Fysisk indretning kan forebygge vold

At der er forskel pa at komme til et sted, hvor
planterne hanger med hovedet og stolene vipper pa
de skavslidte ben, og til venligere og vedligeholdte
omgivelser, er ogsa erfaringen i Arbejdsmiljg Kgben-
havn, der i projektet "Sej kontakt” radgiver kommu-
nens arbejdspladser om den fysiske indretning.

- Vived, at fysisk indretning har stor betydning for
bade medarbejderne og for borgere, der ikke altid
foler sig ret godt tilpas i mgdet med kommunen.
Men fra traditionelt at handle om flugtveje, alarmer
og muligt kasteskyts, der ikke ma ligge fremme,
arbejder vii dag ogsa med at forebygge de alvorlige
situationer via den fysiske indretning. Det betyder
meget, om man fgler sig som en l&nge ventet gast,
eller som en, der kostes rundt i systemet og ikke
kan finde ud af, om man nu skal tage et nummer i
stuen eller fgrst oppe pa 2. sal, siger organisations-
konsulent i Arbejdsmiljg Kgbenhavn Ida Bering.

Borgerne skal fgle sig velkomne

Hun understreger, at vi endnu ved for lidt om, hvor-
dan fx farver pavirker humgret, men at borgerne,
der i forvejen er lidt oppe at kare over afslaget pa
boligstgtte, maske hellere skal mgdes af rolige om-
givelser end stirre ind i en blodragd vaeg.

- Helt lavpraktisk kan man jo starte med at indrette
sig, sa det er nemt at finde rundt og borgerne faler
sig velkomne. Det kan fx vare svart for et menne-
ske, der lider af posttraumatisk stress, at modtage
et afslagi et meget lille rum. Og mange foler sig
provokeret af at sidde sa tet pa andre borgere, at
de kan lytte til ens sag. Vi har ingen facitliste, men
grundlaeggende skal man fgle sig velkommen i ram-
mer, der hverken virker intimiderende eller provoke-
rende, siger Ida Bering.
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Gode arbejdsgange kan
forebygge vold

Den made, arbejdet bliver organiseret og
planlagt pa, kan vare med til at minimere
risikoen for vold og trusler.

Kompetente medarbejdere, der yder en ordentlig
service eller sagsbehandling, er en af grundstenene
i en god og sikker kontakt med borgere og kunder.
At mgdet forlgber godt, handler ikke kun om den
enkelte medarbejders kompetencer, men ogsa om
den made, hele arbejdet omkring borger-/kunde-
kontakten er tilrettelagt pa.

Kontakten med de enkelte borgere kan blandt andet
gares bedre ved:

- Atventetiden er kort.

- At de modtages pa en imgdekommende made.

« Atdeninformation, de far, er klar og przcis.

« At hver enkelt har en fast kontaktperson blandt
medarbejderne.

« At dertages hgjde for, at der kan vaere "darlig
kemi” mellem nogle borgere/kunder og medar-
bejdere.

« Atderisarlige tilfelde deltager flere medarbej-
dere i kontakten eller mgdet.

- At medarbejderne ikke er opkgrte eller stressede.

Det er arbejdsgiverens ansvar at sgrge for, at arbej-
det planlaegges og udfgres sikkerheds- og sund-
hedsmassigt forsvarligt, sa bade forekomsten af
vold og alvorligheden af voldsepisoderne reduceres
sa meget som muligt.

APV, arbejdsgangsanalyse og risikoanalyse er blot
nogle af metoderne til at afdakke, hvor der evt. kan
vaere brug for at ®ndre uhensigtsmaessige arbejds-
gange.

En rekke arbejdspladser har desuden gode erfa-
ringer med at inddrage borgere i den voldsforebyg-
gende indsats. Det kan eksempelvis forega ved, at
medarbejderen taler med borgeren om, hvorvidt han
eller hun tidligere har udsat medarbejdere for trusler
eller fysisk vold - og om, hvordan gentagelser i givet
fald kan undgas.

Beskyt de gravide medarbejdere

Arbejdsgivere har en szrlig pligt til at beskytte
gravide mod pavirkninger, der kan indebzere farer
for graviditeten.

Hvis arbejdet er forbundet med en szrlig risiko for
vold, skal arbejdsgiveren vurdere, om og hvornar
der er behov for at treffe foranstaltninger til at
beskytte den gravide.

KOM VOLDEN | FORK@BET




Vaer opmarksom
ved alenearbejde

Hvis medarbejdere, der arbejder alene, har
en sarlig risiko for overgreb, skal forebyggel-
sesindsatsen tage hgjde for dette.

Nogle medarbejdere arbejder meget alene. Det kan
fx vare i borgernes hjem, i opsggende arbejde eller i
énmandsbetjente servicefunktioner. Dermed har de
ikke mulighed for at fa den umiddelbare statte og
hj=lp fra kolleger eller ledelse i en kritisk situation.
Det skal arbejdspladsens retningslinjer og handle-
planer for voldsforebyggelse tage hgjde for.

Det kan fx vaere i form af en szrlig grundig oplzering
og instruktion i at forebygge og handtere konflikter
og ubehagelige episoder. Der bgr ogsa vaere klare
faelles retningslinjer for, i hvilke situationer man skal
vente med at lgse en konkret arbejdsopgave, indtil
man kan fa hjzlp fra en tilkaldt kollega eller leder.

| forbindelse med alenearbejde er det ogsa natur-
ligt at vurdere, hvorvidt der er behov for kalde- og
alarmsystemer.

Risikovurdering ved
planlagte mader

Pa mange arbejdspladser har man som
supplement til den generelle risikovur-
dering valgt at vurdere risikoen ved et
forestaende planlagt mgde med en borger.
Det kan blandt andet ske ud fra felgende
sporgsmal:
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Gor det rigtige, nar
overgrebet er sket

Selv den grundigste indsats kan ikke forebygge al vold. Pa alle
arbejdspladser, hvor man har identificeret en risiko, skal man derfor
udarbejde en kriseplan eller et beredskab, sa man ved, hvad man skal
ggre den dag, en medarbejder bliver udsat for et overgreb.

Man har som arbejdsgiver ansvaret for, at de bergrte medarbejdere far
den ngdvendige stgtte og hjzlp, sa voldens skadevirkninger begraenses mest muligt.

En voldsepisode vil ofte pavirke hele arbejdspladsen. Derfor er det ogsa
vigtigt at overveje, hvordan man i fellesskab kan bearbejde episoden og genskabe
trygheden i det daglige arbejde.

Pa de naeste sider gennemgas fire vigtige elementer i arbejdspladsens
indsats for at handtere og bearbejde voldsomme episoder:

Den akutte stotte

- med fokus pa, hvordan medarbejdere reagerer pa
vold, og hvad leder og kolleger kan ggre for at stgtte

den voldsramte i tiden efter episoden. Side 30

Arbejdspladsens beredskab

- med fokus pa den skriftlige kriseplan, der bar vaere
pa plads, sa alle kender deres rolle og
opgaver efter en voldsepisode e.l. Side 32

Anmeldelse af voldsepisoder

- med fokus pa de forskellige muligheder for at an-
melde en voldsepisode - til Arbejdstilsynet, forsik-
ringen og/eller politiet. Side 36

Muligheder for erstatning

- med fokus pa den voldsramte medarbejders mu-
lighed for at sgge erstatning for udgifter til behand-
ling, nedsat erhvervsevne, svie og

smerte mv. Side 38

29



30

En voldsom oplevelse

Hvis en medarbejder har varet udsat for et over-
greb, er det helt afggrende, at ledere og kolleger
handterer det videre forlgb bade menneskeligt og
professionelt. Det handler blandt andet om kollegial
krisehjzelp og om at hj=lpe den voldsramte godt
tilbage i jobbet.

Ledere og kolleger er som regel de fgrste og naerme-
ste til at hj=elpe en medarbejder, der har vaeret udsat
for et voldeligt overgreb. Bade umiddelbart efter og

i en lang periode efter episoden har de en vigtig rolle
at spille over for den voldsramte kollega.

Det er serlig vigtigt, at lederen tager episoden og
medarbejderens oplevelse af den alvorligt. Lederen
skal tydeligt anerkende, at der er sket en krankelse,
som arbejdspladsen ikke vil tolerere. Det er bade en
ngdvendig opbakning til den pagaldende medarbej-
der og et klart signal til hele arbejdspladsen om, at
lederen tager hand om situationen og sikrer, at der
bliver gjort det ngdvendige.

Kollegial farstehj=lp

Som bade leder og kollega kan man vare med til at
stgtte den voldsramte medarbejder umiddelbart
efter overgrebet - via sakaldt kollegial fgrstehjzelp.

Formalet med hj=lpen er at give sikkerhed, tryghed
og medmenneskelig omsorg til den voldsramte.
Ofte er det nok blot at vare der og lytte til den
voldsramte, men der kan ogsa vare brug for forskel-
lige former for praktisk hj=lp. Se boksen Gode rad til
kollegial farstehjzelp.

En rzkke arbejdspladser har udarbejdet en liste
over, hvem hver enkelt medarbejder iser gnsker at
fa kollegial hjzlp og statte fra, hvis volden rammer.
Nogle arbejdspladser har tilsvarende en liste over,
hvem der ellers skal kontaktes i tilfalde af ulykker
eller sygdom pa arbejdspladsen - typisk familie-
medlemmer eller nzre venner.

Pa nettet: Vold som Udtryksform har udgivet en
pjece med informationer og gode rad til pargrende
til voldsramte.

Find den pa voldsomudtryksform.dk.

Gode rad til kollegial farstehj=lp

+ Vis omsorg, forstaelse og giv beskyttelse.

» Skab tryghed og ro.

» Vurder, om det er passende med fysisk kontakt.
» Find den voldsramtes behov og falg dem.

+ Giv plads til pauser og grad.

* Lyt, sperg, snak igennem.

« Sporg evt. til faktuelle ting i situationen.

» Imgdega selvbebrejdelser.

* Undga at give skyld.

« Undga at bagatellisere.

« Undga at give gode rad.

« Folg den ramte til skadestuen, hvis det er
pakraevet.

« Folg den ramte hjem, og sarg for, at
vedkommende ikke er alene.

« Hjlp til med praktiske ting: indkab, bgrneaf-
hentning, aflysning af aftaler mv.
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Fasthold opmarksomheden

| perioden efter det haendte er det vigtigt, at nogen
pa arbejdspladsen holder en ekstraordinzer kontakt
med den voldsramte. Det kan enten vare lederen,
kolleger, arbejdsmiljgrepraesentanten eller andre.

Hvis den voldsramte er sygemeldt, er kontakten
ekstra vigtig - blandt andet for at stette den volds-
ramtes tilbagevenden til arbejdet. Det kan vre, at
der er behov for at vende gradvist tilbage, at fa en
aflastning i jobbet eller eventuelt helt andre typer af
arbejdsopgaver.

Pa en rekke arbejdspladser har man gode erfaringer
med sakaldt debriefing, dvs. en opfglgende gruppe-
samtale med de personer, der har varet involveret

i en voldsepisode. Det er krisepsykologer eller andre
s@rligt uddannede personer, der er ansvarlige for, at
den slags samtaler gennemfares professionelt.

Vi reagerer forskelligt pa vold

Det er meget forskelligt, hvordan mennesker reage-
rer pa vold. Efter selve handelsen og i dage og uger
efter ser man ofte reaktioner som fx:

« Forhgjet stressniveau

¢ Sgvnproblemer

« Hovedpine

« Psykisk uligevaegt og 'kort lunte’

« Koncentrationsbesvar

« Gradlabilitet (let til tarer)

« Genoplevelse af episoden

« Spekulationer om arsager og skyld.

Veaer opmarksom pa, at psykiske mén efter volds-
episoder kan vare langvarige. Man taler ofte om
folgende faserien volds- eller kriseramts vej tilbage
til et almindeligt liv:

« Chokfasen, der kan vare fra minutter til dagn.

- Reaktionsfasen, der kan tage uger eller
maneder.

« Bearbejdningsfasen, der kan Igbe over maneder
og ar, inden den volds- eller kriseramte pa ny kan
orientere sig mod fremtiden.

Det ervigtigt at vaere opmaerksom pa, at der kan
vare spring frem og tilbage mellem faserne. Derfor
skal man altid tage udgangspunkt i, hvordan den
enkelte faktisk reagerer.
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Beredskabet skal

vaere pa plads

Der er tre vigtige formal med en kriseplan:

« Atsikre, at voldsramte medarbejdere, vidner, kol-
leger og pargrende far den ngdvendige hjzlp og
stotte.

» Atvoldsepisoden registreres, anmeldes og hand-
teres korrekt.

« Atevaluere og kvalificere bade det voldsfore-
byggende arbejde og handteringen af konkrete
voldsepisoder.

En kriseplan skal med andre ord give medarbejderne
vished om, at der bliver taget hand om dem, hvis

de oplever noget voldsomt pa jobbet. Det gzlder i
denne sammenhang ferst og fremmest vold, men

Samarbejde med politiet

Et godt samarbejde mellem politi og arbejds-
pladser kan vare af stor betydning for arbejds-
pladsen den dag, der bliver brug for en indsats
fra politiets side. Det kan ogsa vare med til at
gge trygheden blandt de ansatte.

Temaer som fx forebyggelse af vold, procedu-
rer for politianmeldelse af voldsepisoder samt
procedurer for tilkald af politi kan med fordel
bringes i spil i de lokal- og kredsrad, der blev
etableret med politireformen.

Pa nettet: Laes mere i publikationen "Lokal
forebyggelse af kriminalitet”.
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mange elementer i en kriseplan kan ogsa anvendes,
hvis der sker andre voldsomme begivenheder pa
arbejdspladsen som fx brand, andre ulykker eller
dgdsfald.

Et redskab i situationen

Kriseplanen er ikke et formelt dokument, men et
praktisk redskab, der skal bruges i en kritisk situa-
tion. Det er derfor vigtigt, at kriseplanen er klar

og overskuelig, sa den ogsa kan lases og forstas i
tilspidsede gjeblikke.

Kriseplanen skal tage hgjde for lokale forhold og bar
omfatte den samlede indsats for arbejdspladsens
behandling og bearbejdning af voldsomme'begiven-
heder. Pa nzste side er der givet et eksempel p3,
hvad der kan indga i en kriseplan.

En kriseplan skal beskrive, hvad der er den ideelle
indsats i forhold til den lokale virkelighed og de
reelle indsatsmuligheder. Den skal ogsa have den
rette balance mellem pa den ene side at vaere detal-
jeret og praecis og pa den anden side at vare tilpas
aben og fleksibel til, at man kan yde den hjzlp, der
passer i en given situation.

Skal en kriseplan fungere i praksis, ma alle kende og
vare fortrolige med den. Det gxlder/ogsa nyansat-
te, elever og studerende i praktik, vikarer m.fl.



Det kan en kriseplan indeholde

Formal

Hvorfor har vi en kriseplan?

Hvordan hanger den sammen med vores andre
indsatser?

Hvem gor hvad?

Hvad er de vigtigste opgaver efter episoden?

+ Kollegial farstehjalp (evt. tjekliste med gode
rad)

« Kontakt til pargrende

« Vurdering af behov for psykolog- eller |egehjzlp

» Intern registrering

« Anmeldelse som arbejdsskade

« Evt. anmeldelse til politiet

» Lgbende kontakt til den voldsramte

Hvem har ansvaret for hver af disse opgaver?
« Lederen skal ...

« Arbejdsmiljgreprasentanten skal ...

* Narmeste kollega skal ...

« Alle kolleger skal ...

Hvornar skal de pag=ldende opgaver Igses?

Vigtige kontakter

Vigtige kontaktoplysninger til fx politi, vagtvaern,
psykologberedskab - ogsa uden for almindelig
arbejdstid.

Hvor findes evt. lister over kontaktoplysninger til
pargrende?

®

Sarlige retningslinjer

Hvem kan rekvirere ekstern psykologhj=lp og i
hvilke situationer?

Hvem skal overtage ansvaret for lederens opgaver i
kriseplanen, hvis det er lederen, der er voldsramt?

Vejledninger og redskaber

Fx kort vejledning i kollegial farstehjzelp

Opfelgning og lering

Hvornar og hvordan bearbejder de involverede epi-
soden, fx via debriefing?

Hvem har ansvaret for forlgbet, og hvem deltager?
Hvornar og hvordan drgftes episoden i hele persona-
legruppen og/eller i SU/MED-udvalg med henblik pa
faglig lzering?

Skal der i lyset af episoden ske ®ndringer i kunde-
eller borgerbetjeningen?

Om kriseplanen

Hvor skal kriseplanen fysisk findes - elektronisk og i
papirudgave?

Hvordan skal nye medarbejdere introduceres til
planen? Hvem har ansvaret for det?

Hvornar skal kriseplanen evalueres og evt. justeres?
Efter hver episode? Pa et fastlagt tidspunkt?
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DANSKE BANK

Vi er meget stille og rolige
i den made, vi mader vores
kunder pa, og har sjeldent
episoder. Men vi finder os
ikke i trusler og har opbyg-
get faste procedurer for,
hvordan vi handterer dem.
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I Danske Bank er det den lokale ledelses
ansvar regelmassigt at trene bade konflikt-
nedtrapning og handtering af situationen,
hvis den alligevel eskalerer. Det ggr medar-
bejderne tryggere i hverdagen.

- Det her finder vi os ikke i!

Sadan var den umiddelbare reaktion, da en meget
ophidset kunde i Danske Banks filial i Redovre
Centrum for nylig sendte en skraldespand gennem
luften og derpa truede medarbejderne med at finde
nogen, der kunne "nakke dem”. Kunden blev eskor-
teret pant ud ad deren, og derefter fulgte de 26
kolleger i afdelingen op pa episoden - med en snak
om, hvad trusler ggr ved arbejdspladsen.

- Vi er meget stille og rolige i den made, vi mader
vores kunder pa, og har sjeldent episoder. Men vi
finder os ikke i trusler og har opbygget faste pro-
cedurer for, hvordan vi handterer dem, siger Karin
Ingtrup, der er souschef i afdelingen.

Faktisk tradte bankens procedurer i kraft, allerede
da kunden rabte rigelig hgjt ved kassen. Et par
kolleger bevaegede sig straks op i kasseomradet.
Derefter fik Karin Ingtrup kunden med ned til sin
plads, hvor hun - uden held - prgvede at tale ham til
ro. Derefter blev han fulgt til dars.

Vi kender vores roller

- Jeg fglte mig pa intet tidspunkt utryg. Jeg havde
fire kolleger bag mig, mens jeg talte med kunden,
for det er en del af den procedure, vi regelmassigt
traner. Vi kender vores roller, siger Karin Ingtrup,
der har oplevet lidt af hvert i sine 40 ar i banksekto-
ren. Herunder otte rgverier.

Som leder i filialen er hun ansvarlig for, at medar-
bejderne mindst en gang om maneden samles og
gennemgar det materiale om forebyggelse af vold
og konflikter, som Danske Bank Group Working
Environment har udarbejdet.



- Vi er gode til at samle op pa vores medarbejdere,
nar de er udsat for vold eller trusler, men vi ved ogsa
godt, at vi ikke kan ngjes med at reparere skaden,
nar den er sket. Det raekker ikke kun at fokusere pa
"efter rgveriet”, siger Kaj Larssen fra Danske Bank
Group Working Environment.

Vagt pa lokale lgsninger

Derfor har banken i en arrekke fokuseret pa fore-
byggelse. Eksempelvis ved at trene dialogen med
mennesker, der er pa vej op i det rgde felt. Og i form
af lokale Igsninger, der kan rakke lige fra nye mader
at handtere kontanter pa til at udstyre medarbej-
derne med simple tradlgse alarmer - til brugien
ngdsituation.

- Vilagger stor vaegt pa, at spilleregler aftales
lokalt, og vi har meget vide rammer for den enkelte
afdelings gnsker. Til gengzld holder vi fast i, at det
er ledelsens ansvar regelmassigt at trene sammen
med medarbejderne, siger Kaj Larssen. Han under-
streger, at det er svaert at male effekten af indsat-

Souschef Karen Ingtrup er ansvarlig for, at medarbej-
derne i Danske Banks filial i Redovre mindst en gang
om mdneden samles og gennemgdr bankens mate-
riale om forebyggelse af vold og konflikter.

serne, men at medarbejderne selv giver udtryk for,
at traening og faste procedurer far dem til at fole sig
mere sikre.

| Redovre Centrum bruger man koncernens fal-
les materiale, fx en raekke sma film, der levende
illustrerer vold og trusler, til at skabe sammenhold
mellem medarbejderne og forstaelse for, hvordan
man kan vare der for hinanden, hvis situationen
eskalerer. Det giver, mener Karin Ingtrup, et godt
skub til sammenholdet, nar man ser filmene igen-
nem sammen og derefter taler om, " hvordan det
her ville se ud hos os”.

- Hos os ved vi, hvem der ringer 112, og hvem, der
laser 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 ikke haft brug
for den endnu, siger Karin Ingtrup.
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En voldsepisode skal anmeldes som en
arbejdsulykke. Medarbejderen kan i nogle til-
falde fa erstatning for udgifter og mén som
falge af volden. Retningslinjer for anmeldel-
se ber vare en integreret del af arbejdsplad-
sens retningslinjer for voldsforebyggelse.

En voldsepisode betragtes som en arbejdsulykke, og
som ved alle andre arbejdsulykker har arbejdsgive-
ren pligt til at anmelde voldsepisoden til Arbejdstil-
synet. Det er samtidig et tydeligt signal til medar-
bejderne om, at arbejdspladsen tager situationen
alvorligt.

Ofte udfylder den voldsramte selv anmeldelsen
sammen med et medlem af arbejdsmiljggruppen.
Det giver samtidig en anledning til at fa talt haen-
delsen igennem. Arbejdsgiveren skal under alle
omstandigheder give arbejdsmiljgreprasentanten
adgang til anmeldelsen, og den voldsramte skal
have en kopi.

Anmeldelse til forsikringen

Hvis skaden skgnnes at medfgre udgifter til

behandling, nedsat arbejdsevne eller varige mén,
skal den anmeldes til det forsikringsselskab, hvor
arbejdsgiveren har tegnet sin lovpligtige arbejds-

Var opmarksom pa ...

... at anmeldelse til Arbejdstilsynet og forsik-
ring skal ske elektronisk via Arbejdstilsynets
Elektroniske AnmeldeSYstem, EASY. Syste-
met sgrger sa automatisk for, at anmeldelsen
sendes videre til de rette modtagere.

... at de fleste faglige organisationer tilbyder

rad og vejledning til medlemmer, der har vaeret
udsat for en arbejdsulykke, herunder vold.
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skadeforsikring. Nogle kommuner og regioner samt
alle statslige arbejdspladser er selvforsikrede og har
derfor deres egen forsikringsenhed, der fungerer pa
samme made som et forsikringsselskab.

Anmeldelsen skal ske for at sikre, at medarbejderen
far mulighed for at fa dekket udgifter til fx behand-
ling og tab af erhvervsevne. Forsikringsselskabet
behandler selv sagen, hvis det kun drejer sig om
udgifter til sygebehandling. Hvis den voldsramte
har mulighed for at fa erstatning for varigt mén eller
erhvervsevnetab, skal forsikringsselskabet oversen-
de sagen til Arbejdsskadestyrelsen, der behandler
sagen.

Voldsepisoden skal anmeldes hurtigst muligt og
inden ni dage. Den voldsramte kan dog under alle
omstandigheder rejse erstatningskrav frem til ét ar
efter ulykkesdagen. Ved dagdsfald skal anmeldelsen
til bade forsikringen og Arbejdsskadestyrelsen ske
inden for 48 timer.

Pa nettet: Arbejdsmarkedets Erhverssikrings hjem-
meside, aes.dk



http://aes.dk

Overvej politi-
anmeldelse

Det er muligt at anmelde en voldsepisode til
politiet som en overtredelse af straffeloven.

Arbejdspladsen har ikke pligt til at anmelde volds-
tilfeelde til politiet, men mange velger at gare det.
Fysisk vold, legemskrzankelser, han og trusler kan
vaere strafbare i henhold til straffeloven:

) 42-44 - de almindelige voldsparagraffer
§ 119 - vold mod offentligt ansatte
§ 121 - han, skaldsord, fornermende tale mv.

Hvis man sgger om erstatning for tabt arbejdsfor-
tjeneste, svie og smerte i henhold til voldsoffer-
loven, forudsatter det, at episoden er anmeldt til
politiet inden 72 timer.

Det er en god ide, at arbejdspladsen ggr sig nogle

overvejelser om formalet med politianmeldelsen

og signalerer dette i anmeldelsen. Formalet kan fx

vare, at arbejdspladsen gnsker:

« atsende et signal til gerningsmanden, der bliver
registreret i politiets register.

« at gerningsmanden skal straffes eller far et
tilhold.

- at politiet tager en adfardskorrigerende samtale
med gerningsmanden.

« dokumentation til brug for en arbejdsskadesag/
erstatningssag.

Det bgr vaere ledelsen, der indgiver anmeldelsen
til politiet, men i praksis udarbejdes anmeldelsen
gerne i samarbejde med medarbejderen og arbejds-

« De grundlzggende fakta om, hvad der er sket,
hvor, hvornar, og hvem der var involveret.

« Arsagen til, at medarbejderen er blevet bange.

« Navne og telefonnumre pa forurettede samt
vidner. Husk, at vidner skal orienteres om anmel-
delsen til politiet.

Politiet skal reagere pa en skriftlig anmeldelse. Sker
det ikke, kan man klage til Statsadvokaten.

Et dilemma

Nogle arbejdspladser har valgt en sakaldt nultole-
rance-politik over for trusler og vold. Det vil sige,
at de systematisk anmelder episoderne til politiet.
Dermed signalerer ledelsen tydeligt til medarbej-

medarbejdere og ledelse pa den enkelte
plads ma tage stilling til.

faktaboksen.

Det er ogsa vigtigt at overveje, om den voldsramte
medarbejder ud over selve arbejdsskadesagen ogsa
kan overskue at medvirke i en straffesag.

Udelukkelse af voldsomme borgere

Nar en borger eller kunde begar overgreb pa en
medarbejder, kan det vaere ngdvendigt i en kortere
eller Izngere periode at udelukke vedkommende fra
kontakt med arbejdspladsen.

En anden reaktion pa voldsom adfaerd kan fx vaere,
at kontakten mellem borgeren og arbejdspladsen i
en nzrmere defineret tidsperiode kun kan forega
via mail eller telefon, eller at maderne henlagges til
en politistation.

Formalet med udelukkelsen eller begransningerne
i kontakten er at forhindre yderligere overgreb pa
medarbejdere samt at genskabe trygheden pa ar-
bejdspladsen. Vurderingen af, hvorvidt der er behov
for at gennemfare fx begraensninger i kontakten
med borgeren, ma bero pa en konkret vurdering.

Se ogsa artiklen pa side 20 om muligheden for at
bruge maeglingsmgader i stedet for udelukkelse.
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Vard at vide om erstatning

arbejdsskadeloven

Har man varet udsat for vold og trusler
i forbindelse med sit arbejde, vil der nor-
malt veere tale om en arbejdsskade, som
er omfattet af arbejdsskadeloven.

Hvis der er tale om krav om erstatning
for udgifter til behandling, fx psykolog-
behandling, fysioterapi eller medicin, kan
forsikringsselskabet betale ydelserne. Ar-
bejdsskadeloven d=kker ikke erstatning
for tabt arbejdsfortjeneste og andet tab
eller godtggrelse for tort, svie og smerte.

Pa nettet: Se mere i lov om arbejdsska-
desikring (arbejdsskadeloven).

-

erstatningsansvarsioven

Loven indeholder blandt andet bestem-
melser om, hvad skadelidte (og dennes
arbejdsgiver) kan fa i erstatning, hvis en
anden er skyld i, at pagaldende er kom-
met til skade.

Loven giver mulighed for erstatning for
tort, svie og smerte samt tabt arbejdsfor-
tjeneste.

Erstatning efter erstatningsansvarsloven
forudsatter, at der er "en ansvarlig skade-
volder”, som er dgmt som sadan.

Pa nettet: Se merei lov om erstatnings-
ansvar (erstatningsansvarsloven).

-

N

J

~

offererstatningsioven

I nogle tilfaelde er der mulighed for at
sgge erstatning gennem offererstat-
ningsloven, ogsa kaldet voldsofferloven.

Det er blandt andet en betingelse for at
fa erstatning, at skaden er sket ved en
overtredelse af straffeloven og anmeldt
rettidigt til politiet. Politiet har pligt til at
vejlede om retten til at fa erstatning.

Hent Erstatningsnavnets ansggnings-
skema pa civilstyrelsen.dk eller fa det hos
politiet i forbindelse med deres behand-
ling af sagen.

Pa nettet: Se mere i (offererstatningslo-
ven).

J

-

skadevolder

Selv om skadevolderen patager sig ansvar,
vil det ofte vaere vanskeligt at fa erstat-
ning fra denne. | mange tilfaelde har han
eller hun ikke de gkonomiske midler eller
viljen til at betale. Og selv om vedkom-
mende har en forsikring, dekker den ikke,
hvis volden blev begaet med vilje.

N

~

J

-~

egen forsikring

Det kan anbefales at undersgge, om
medarbejderens egne forsikringer dkker
skader, der er opstaet ved vold og trusler.
/ Man kan fa hjzelp fra sit forsikringsselskab
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til at afklare, om en bestemt skade er
daekket af forsikringen.

~

J



http://www.civilstyrelsen.dk

Fire trin | indsatsen
mod vold og trusler

Central indsats, fx i hoved-MED/SU

Lokal indsats

1. Relevans og principper
Har vi overhovedet en risiko for vold og trusler?

Hvad er vores overordnede principper pa omradet?

v

2. Fxlles rammer for indsatsen

Hvordan vil vi fordele anvar og roller for den sam-
lede indsats mod vold?

Hvordan spiller indsatsen sammen med vores ker-
neydelse og andre strategiske malsatninger?

v

3. Lokale retningslinjer

Hvad vil vi sette fokus pa for henholdsvis:
At fa overblik over vold og trusler?

At forebygge vold og trusler?

At handtere og bearbejde konkrete episoder?

v

4. Indsats og opfolgning
Hvilke konkrete aktiviteter satter vi i gang?

Hvordan og hvornar felger vi op pa om indsatsen
giver de gnskede resultater?

Hvornar reviderer vi retningslinjerne?

Inspiration til lokale retningslinjer

Overblik

Hvordan kortlagger vi karakteren og omfanget af vold
og trusler?

Hvordan registrerer vi Igbende handelser?
Hvordan drgfter vi abent vold og trusler i det daglige?

Hvordan bliver vi bedre til at handtere vold og trusler?

v

Forebyggelse

Har vi brug for at styrke vores faglige kernekompeten-
cer og/eller kompetencer inden for voldsforebyggelse?

Kan vi ggre den fysiske indretning mere imgdekom-
mende og sikker?

Skal vi anvende alarmer, overvagning og vagtperso-
nale?

Kan vi &ndre arbejdsgange for at reducere risikoen for
vold og trusler?

v

Handtering og bearbejdning

Har vi et klart beredskab, som alle kender, i tilfaelde af
en voldsepisode?

Hvordan tager vi hand om den voldsramte i situationen
og i tiden efter?

Hvilke muligheder skal der vaere for ekstern bistand til
den enkelte og til hele arbejdspladsen?

Hvad er vores praksis for at anmelde episoder som hen-
holdsvis arbejdsulykker og straffesager (til politiet)?

39



40

BFA Velfard og Offentlig

administrations materialer
om vold og trusler

"Teet pa vold” - dialogspil

"Tat pa vold” er et dialogspil om trusler og vold i
relationen mellem medarbejdere og borgere eller
kunder. Spillet er beregnet til at blive brugt i en per-
sonalegruppe, hvor der er risiko for at blive udsat for
trusler, vold eller intimiderende adfaerd. Det egner
sig iszer til at blive spillet som del af et personale-
mede og kan ogsa bruges som led i en opfelgning
efter en konflikt eller en ubehagelig begivenhed.

Spillets formal er at skabe en god dialog om trusler,
vold og konflikter pa arbejdspladsen. Deltagerne far
mulighed for at dele deres holdninger, bekymringer,
erfaringer og ideer til emnet pa en tryg made. Spillet
farer frem til, at gruppen kan tage nogle beslut-
ninger om, hvad de eventuelt vil ggre anderledes i
fremtiden. Det er med til at styrke bade fzllesska-
bet og fagligheden i forhold til temaet.

Taet pa vold kan spilles efter en enkel instruktion.
Der kan vare 4-8 deltagere per kortspil. Man kan
ngjes med én spillerunde, der tager omkring 45 mi-
nutter, eller vaelge at spille to eller flere gange.

Der skal vaere en ansvarlig spilstyrer, der introdu-
cerer spillets formal og regler samt runder af og Kortspillet leveres med en kort og letforstaelig spil-
samler op pa forlgbet. Det kan fx vaere lederen eller levejledning.
arbejdsmiljgreprasentanten.
Spillet kan printes fra arbejdsmiljoweb.dk.
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http://arbejdsmiljøweb.dk

For vold bliver til
virkelighed

Introduktion til fire film
om at handtere konflikter

Sat lyd og billeder pa

Det kan vare en stor hjzlp i dialogen

om vold og trusler, at man kan tale ud fra
episoder, som alle har oplevet. Derfor har
BrancheFzllesskabet for Velferd og Offentlig
administraion produceret fire korte film med
realistiske situationer fra hverdagen.

Episoderne foregar i henholdsvis banken,
jobcenteret, ambulatoriet og kiosken. Efter
hver episode kommenterer specialist i kon-
flikthandtering Bo Hejlskov Elvén situationen
og medarbejderens handtering af den.

Filmene kan findes og afspilles direkte fra

arbejdsmiljgweb.dk/vold.

Sadan kan | bruge filmene

Haeftet Far vold bliver til virkelighed er en
vejledning i, hvordan | kan bruge filmene pa
arbejdspladsen. De laagger blandt andet op til
at drgfte, hvordan man kan:

« kombinere autoritet og venlighed

+ vare opmarksom pa risici ved
alenearbejde

« aflevere en negativ besked

< rumme andres frustration

« handtere uforudsigelige konflikter

- afstemme forventninger til et made

 vyde kollegial stgtte og opbakning.

Arbejdsmiljgweb.dk

- er portalen for viden om arbejdsliv og arbejds-

miljg i den offentlige sektor. Bag hjemmesiden star
BrancheFzllesskabet for Arbejdsmilje for Velfzerd

og Offentlig administration.

| sektionen arbejdsmiljgweb.dk/vold har vi samlet
masser af relevant information og materiale, | kan

bruge i jeres lokale indsats mod vold og trusler.

Her finder | blandt andet:

En oversigt med aktive links til alle publikatio-
ner, redskaber, hjemmesider, vejledninger mv.,

der omtales i dette hafte (se naste side).
Information om dialogspillet " Teet pa vold” -

herunder en kort video, der forklarer, hvordan

man kan bruge det.

Adgang til filmklip om trusler og vold.
Eksempler pa retningslinjer og registrerings-
skemaer.
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Laas mere

om forebyggelse og
handtering af vold

Pa arbejdsmiljgweb.dk/vold er der aktive

links til alle de af nedenstaende publikatio-

ner, der findes i gratis, elektroniske udgaver.

Love, vejledninger og aftaler

Arbejdstilsynets vejledning om APV
Arbejdstilsynets vejledning om voldsrisiko i for-
bindelse med arbejdets udfgrelse

Lov om arbejdsskadesikring
(arbejdsskadeloven)

Bekendtggrelse af lov om erstatningsansvar
(erstatningsansvarsloven)

Bekendtggrelse af lov om erstatning fra staten
til ofre for forbrydelser (offererstatningsloven)

Aftaler om trivsel og sundhed

Paragraffer om voldspolitik i statens samar-
bejdsaftale

Vejledninger om retningslinjer om vold fra KTO
og KL samt RLTN

Informationsmateriale

BFA Velfzrd og Offentlig administration:

Hvis konflikten trapper op
Nar samtalen er ngdvendig
Risikoanalyse i samspil med
medarbejdere

Vold - en faglig udfordring

Datatilsynet: Sociale netvaerk og internettet -
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Vold pa arbejdspladsen
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Kom volden i forkgbet

Kontakten med borgere og kunder foregar i langt
de fleste tilfzlde helt uden problemer. Men det
hznder, at en medarbejder bliver udsat for trusler,
chikane eller fysisk vold. Det kan skabe utryghed i
hverdagen og i verste fald give alvorlige mén.

Derfor skal bade ledelse og medarbejdere tage risi-
koen for vold alvorligt og sa vidt muligt forebygge,
at kritiske situationer opstar og udvikler sig. Og hvis
de alligevel indtreffer, skal alle vide, hvad de kan og
skal ggre i og efter episoden.

Dette hafte henvender sig til alle med et szerligt
ansvar for, at arbejdspladsen handterer disse vigtige
opgaver professionelt: ledere, arbejdsmiljgreprae-
sentanter og SU/MED-udvalg.

Haeftet formidler viden og erfaringer, der kan inspi-
rere til en effektiv indsats mod vold, og giver ek-
sempler pa, hvordan arbejdspladser i den offentlige
sektor og finanssektoren har grebet opgaven an.

Et fremtidssikret-arbejdsmiljg

Et godt samarbejde er vaesentligt for et godt arbejdsmiljg
nu og i fremtiden. Derfor samarbejder arbejdsgivere og
arbejdstagere i BFA omat udvikle information, inspira-
tion og vejledning.

Viudarbejder konkrete vaerktgjer, sa arbejdspladserne
kan handle og forebygge lokalt. Vi praesenterer ambitigse
forebyggende Igsninger, som baserer sig pa erfaring fra
arbejdspladser og pa forskning. Lgsninger som tager
udgangspunkt ide problemer, der skal Igses nu og de
problemer, som kan opsta.

Den faste struktur betyder,
at vi aldrig er i tvivl. Sikrings-
handbogen ligger pa nettet
og er lige til at sla op i. Vi ved
praecis, hvemn vi skal ringe til,
og trener Igbende konflikt-
handtering. Og sa giver det
en ro at vide, at vi altid har
mulighed for at hente hjzlp.

))

Lone Kjeer Madsen,
arbejdsmiljgrepraesentant, Sydbank

Det ggr vi i enighed - til gavn for ledere, medarbejdere og
borgere.

I BrancheFzllesskabet for Arbejdsmiljg for Velfaerd og Of-
fentlig administration deltager repraesentanter udpeget af
arbejdsmarkedets hovedorganisationer.

Hent 'Kem volden i forkgbet’ og les mere om
BrancheFzllesskabet for Arbejdsmiljg for Velfard og
Offentlig administration pa arbejdsmiljoweb.dk.

Branche
Fzllesskab
Arbejdsmiljo
Velfaerd og Offentlig administration
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