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Forord

Langt de fleste uenigheder og konflikter
mellem borgere og ansatte pa de offentli-
ge kontorer bliver lgst pa fredelig vis. Men
vold er et stigende problem for offentligt
ansatte.

Borgere i en udsat situation kan reagere
voldsomt pa de offentlige myndigheders
service eller de love og regler, som de
ansatte skal administrere. De medarbej-
dere, der har den direkte kontakt med
borgeren, er mest udsatte. Der er mange
eksempler pa, hvordan en borger gar over
graensen for det acceptable og tilladelige.
De mest dramatiske eksempler er over-
fald, trusler pa liv, helbred eller familie,
samt chikane i form af haervaerk eller
forfalgelse. Voldsomme eller gentagne
voldsepisoder kan resultere i fysiske
skader og psykiske lidelser hos den, det
gar ud over. Men man ma ikke glemme de
sma og tilsyneladende ubetydelige situa-
tioner, som skaber utryghed hos alle pa
arbejdspladsen og mindsker arbejdsglae-
den og dermed engagementet i borgerens
problemer og spgrgsmal.

Det er vigtigt, at ledelse og medarbejdere
sammen udarbejder en personalepolitik,
der kan forebygge flest mulige tilfaelde af

vold og overgreb mod medarbejderne. Ar-
bejdspladsen skal beslutte sig for, hvilke
retningslinjer der skal tages i anvendelse,
nar en voldssituation indtreeffer. Bade le-
dere og medarbejdere skal vide, hvordan
man agerer i en voldssituation, og skal
kunne give den hjeelp, som offer og vidner
har brug for.

Denne vejledning om vold og voldsfore-
byggelse skal kunne bruges som opslags-
veerk for MED-udvalget, for ledere og
tillidsvalgte pé arbejdspladsen i forbin-
delse med udarbejdelsen og eftersynet
af arbejdspladsens voldsforebyggelses-
politik. Desuden har BAR FOKA udarbejdet
andre materialer, som kan anvendes i
udviklingen af arbejdspladsens voldspo-
litik, kriseberedskab og hjeaelp til den, der
bliver udsat for vold.

Voldsforebyggelse skal indtaenkes i udvik-
lingen af arbejdspladsens serviceydelser
overfor borgeren og i de rammer, som de
offentlige ansatte og borgeren befinder
sig i. Derfor udgiver BAR FOKA nu mate-
rialer, der kan stgtte MED-udvalget i at fa
udarbejdet og implementeret voldsfore-
byggende politik - for vold mod medarbej-
dere ma ikke tolereres.

BAR FOKA har i denne ’serie’ i gvrigt udgivet:
Vejledning om vold og og kriseberedskab - for kontorer i det offentlige
Mgdepakke om vold og voldsforebyggelse - for kontorer i det offentlige
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1. Introduktion til vold
og voldsforebyggelse

| de senere ar er der kommet mere fokus
pa arbejdsvold, bade herhjemme og i EU .

Mere end hvert fierde af alle voldsover-
greb i Danmark sker pa arbejdspladsen.
Det betyder, at der er starre risiko for at
blive udsat for vold pa sit arbejde, end
hvis man gar i byen i weekenden.

Volden rammer iseer offentligt ansatte,
og nogle faggrupper er seerligt udsatte.
Inden for det offentlige kontoromrade
er socialradgivere og socialformidlere de
mest udsatte grupper, nar det geelder
fysisk og psykisk vold fra borgere.
Ledere og chefer er ogsa udsatte.

Ifalge en nyere undersggelse foretaget af
HK/Kommunal, Dansk Socialradgiverfor-

Vold pa jobbet

Tal fra blandt andet Justitsministeriet
viser, at antallet af voldshandlinger

pa jobbet er steget med naesten 150
pct. til over 120.000 tilfeelde om aret i
perioden fra 1995 til 2005. Hvert fjerde
af alle voldsovergreb i Danmark sker pa
arbejdspladsen.

Kilde: Flemming Balvig og Britta Kyvsgaard: Volden
i Danmark 1995 og 2005. Kebenhavns Universitet,
Justitsministeriet, Det Kriminalpraeventive Rad og

Rigspolitichefen, 2006.

ening og Ramball (2006) er vold og trusler
et vaesentligt problem blandt medarbej-
dere i kommunerne. Problemerne er starst
inden for socialforvaltninger, hvor 24 pct.
har veeret udsat for vold eller trusler.

I borgerservice og miljgforvaltninger er
tallene henholdsvis 13 og 8 pct.

Medarbejderne i kommunerne oplever en
udvikling i den made, trusler og vold kom-
mer til udtryk pa. Hvor den truende og
intimiderende adfaerd tidligere hovedsage-
ligt viste sig ved konkrete trusler og vold,
er der en tendens til, at internettet og
andre medier nu bliver brugt til at udstille
sagsbehandlere og andre kommunalt
ansatte. Det kan veere lige s& ubehageligt
som en konkret trussel.

Undersggelser viser, at der er gget ri-
siko for vold blandt yngre ansatte uden
erfaring og tilstreekkelig uddannelse.
Ansatte, som har en usikker beskeefti-
gelsessituation og/eller er under et vist
arbejdspres, som har en hgj arbejds-
intensitet og stramme deadlines, har
ogsa en hgj risiko for at blive udsat for
vold. Andre risikofaktorer er arbejde
med mennesker, handtering af penge,
samt alenearbejde.

1De europeeiske arbejdsmarkedsparter indgik i 2007 en rammeaftale, der definerer arbejdsgiverens pligt til at beskytte arbejdsta-

gerne mod vold og chikane pa arbejdspladsen. Se kapitel 6.



Arsager til vold
Der kan veere flere arsager til, at volden
opstar

Nye organisationsformer i kommunerne
betyder, at mange medarbejdere i dag
har direkte kontakt med borgerne, hvilket
er positivt — men ogsa gger risikoen for
vold og trusler. Samtidig er en stor del af
forvaltningerne blevet flyttet ud i sma
enheder sasom centre for borgerservice
mv. Denne decentralisering medfgrer, at
man lokalt skal veere god til at give hinan-
den stgtte og kunne handtere eventuelle
konflikter.

Vold pa arbejdspladsen er sjeeldent
planlagt. Vold og trusler opstar typisk i
situationer, hvor den ene eller begge
parter faler afmagt, og hvor der er darlig
kommunikation. Det kan skyldes forhold
hos den enkelte person, forhold i 'syste-
met’ eller i sammenstadet mellem 'syste-
met’ og borgeren.

Vold er ofte udtryk for afmagt. Volden
opstar typisk, fordi en borger feler sig yd-
myget, overset, umyndiggjort eller forkert
behandlet.

Vold og trusler kan fx opsta, hvis:

e Borgeren far afslag pa hjeelp af gkono-
misk eller anden art

« Borgeren oplever sig sat under admini-
stration (fx ved skattegeeld, tvangsfjer-
nelser af barn mv.)

e Der stilles krav til borgeren, som han
eller hun er uenigi

e Borgeren oplever lang ventetid og/eller
mangel pa afklaring i sagsbehandlingen

e Personalet handhaver arbejdsstedets
regler — som borgeren ikke gnsker at
efterleve

« Borgeren fgler sig nedveerdigende
behandlet

e Borgeren er psykisk syg eller har
misbrugsproblemer.

Typer af vold
Der findes forskellige typer af vold. Den
mest brugte internationale inddeling af
arbejdsrelateret vold opererer med tre
typer:
1. Voldelige handlinger udfart af per-
soner, der ikke har relation til arbejds-
pladsen. Det er fx vold i forbindelse med
roverier eller andet, hvor de voldelige
ikke har en grund til at veere pa arbejds-
pladsen
2. Voldelige handlinger udfert af
personer, som modtager en ydelse,
fx patienter
3. Voldelige handlinger mellem kolleger
- bade overordnede og underordnede

(primeert psykisk vold).
(Kilde: arbejdsmiljoviden.dk)

Definitioner af vold
Ligeledes er der flere forskellige
definitioner af vold.



Arbejdspladsens egen definition

Det er individuelt, hvad den enkelte med-
arbejder opfatter som vold og trusler. Det
er vigtigt at acceptere dette. Det er ogsa
vigtigt, at den enkelte arbejdsplads har
en faelles definition af, hvad der er accep-
tabelt og ikke acceptabelt. At lave sadan
en definition er et godt skridt pa vejen til
at udarbejde en voldsforebyggelsespoli-
tik, der forebygger bestemte former for
adfaerd og beskriver procedurer i tilfaelde
af vold og trusler om vold.

Arbejdstilsynets definition
Arbejdstilsynet skelner mellem fysisk og
psykisk vold.

Fysisk vold er aktivt pafert vold, fx slag,
spark, bid, kvaelningsforsgg og knivstik.
Psykisk vold er fx verbale trusler, kraen-
kelser, truende adfaerd og systematisk
fornedrelse.

Begge typer vold kan veere rettet direkte
mod den ansatte eller indirekte mod hans
eller hendes familie eller mod andre naert-
staende personer.

Mobning, der udfares af klienter, kunder
eller borgere, opfattes ogsa som vold.

- Voldsrisiko i forbindelse med arbejdets
udfarelse. At-meddelelse nr. 4.08.4,
februar 1997.

Straffelovens definition
| Straffelovens betydning er vold fysiske
overgreb og trusler, fx slag, spark, at nik-

ke en skalle, kast med genstande, farer-
greb, benspand og bid. Sma puf og tjat,
lette skub o.l. falder under bagatelgreen-
sen. Det at spytte pa en person anses for
arekraenkende, men regnes ikke for vold.
Psykisk vold og mobning falder normalt
uden for Straffelovens bestemmelser.

- Straffeloven § 244-46.

Vold kan nedbryde mennesker

Vold, trusler eller chokerende oplevel-
ser kan have alvorlige konsekvenser for
helbredet.

Medarbejdere, der har veeret udsat for
vold, kan pa kort sigt opleve stressre-
aktioner og psykiske problemer som fx
angst og irritabilitet, depressionslignende
symptomer, manglende motivation, tab
af selvveerd og selvtillid. Pa leengere sigt
viser konsekvenserne sig i form af kronisk
treethed. Medarbejdere, der har vaeret ud-
sat for vold, er oftere energiforladte eller
har darligere psykisk helbred efter fem ar.
| veerste fald kan vold og trusler om vold
fare til kroniske psykiske lidelser som fx
posttraumatisk stress, langtidsfraveer og
arbejdsophar.

Forebyggelse - et feelles ansvar

Langt de fleste konflikter pa arbejdsplad-
sen bliver last pa fredelig vis. Men hvis en
konflikt udvikler sig til vold eller trusler
mod medarbejdere, er der tale om et
arbejdsmiljgproblem, som der skal tages



hand om. Vold og trusler kan som naevnt
have alvorlige helbredsmeessige, sociale
og gkonomiske konsekvenser.

Arbejdsmiljgloven slar fast, at arbejdsgive-
ren har pligt til at beskytte medarbejderne
mod vold, mobning og seksuel chikane pa
arbejdspladsen. Overenskomsten mel-

lem KL og KTO (2008) og den tilsvarende
statslige overenskomst omfatter ogsa en
aftale om trivsel og sundhed pa arbejds-
pladsen. Ogsa her er der fokus pa volds-
forebyggelse.

At forebygge og handtere vold og trusler
er en opgave, som kun kan lgses i samar-
bejde. Overordnede forebyggelsespolitik-
ker kan iveerksaettes af eksempelvis en
kommunes gverste MED/MIO-udvalg og

sikkerhedsudvalg. En sikkerhedsgruppe
kan iveerksaette en forebyggelsespolitik,
eksempelvis for en sektor eller afdeling. |
arbejdet med at forebygge vold bar de to
niveauer lgbende udveksle erfaringer og
ideer.

Ledelsen pa den enkelte arbejdsplads har
ansvar for at seette voldsforebyggelse pa
dagsordenen og ga forrest i at gennem-
fgre en proces, der gar voldsforebyggelse
til en integreret del af personalepolitikken
og arbejdsmiljget.

Medarbejderne har ansvar for at deltage
i dialogen og for aktivt at medvirke til at
gennemfare voldsforebyggende initiativer.




2. Voldsforebyggelsespolitik

Vold er aldrig et individuelt problem. Og
voldsforebyggelse er ikke en individuel
opgave. Det er et faelles anliggende. Med
retningslinjer og en voldsforebyggelses-
politik er arbejdspladsen bedre rustet,
hvis volden opstar.

Hvorfor en
voldsforebyggelsespolitik?

En voldsforebyggelsespolitik er grundla-
get for det voldsforebyggende arbejde.
En klar politik kan vaere med til at forhin-
dre volden og gagre medarbejderne bedre
til at tackle konfliktsituationer. Politikken
kan vaere med til at skabe synlighed, ens-
artethed og kontinuitet i arbejdet.

6 GODE GRUNDE TIL AT LAVE
EN VOLDSFOREBYGGELSESPOLITIK

1. Den synligggr, at arbejdspladsen
tager afstand fra vold og trusler

2. Den sender et signal om, at ar-
bejdspladsen i feellesskab tager
hand om vold og trusler

3. Den indeholder arbejdspladsens
feelles mal for, hvordan vold og
trusler kan forebygges

4. Den gor det klart for alle, hvem der
har ansvar for hvad, fer, under og
efter en voldsepisode

5. Den er et sikkerhedsnet for de
ansatte. Den giver starre tryghed i
medet og omgangen med borgere

6. Den er et redskab til at gge og ud-
vikle den faglige kvalitet i arbejdet.

Voldsforebyggelsespolitik

pa forskellige niveauer

En politik for voldsforebyggelse kan be-
sluttes pa forskellige niveauer i organi-
sationer. Eksempelvis kan en kommune
beslutte en overordnet forebyggelsespoli-
tik, som daskker alle kommunens ansatte.
Med afsaet i denne politik kan eksem-
pelvis de enkelte sektorer beslutte en
forebyggelsespolitik.

Og sidst — men ikke mindst - er det vig-
tigt, at de enkelte arbejdspladser udvikler
og beslutter en voldsforebyggelsespo-
litik. Den skal afspejle arbejdspladsens
virkelighed og kultur og tage hgjde for en
raekke forhold (store steder, sma steder,
'satellitter’, arbejde pa gaden, arbejde i
borgerens eget hjem, arbejde i storrums-
kontorer, enkeltmandskontorer mv.).

Indhold i
voldsforebyggelsespolitikken
En politik og retningslinjer indeholder
typisk:
» Arbejdspladsens definition pa vold
o Malsaetning
e Handlingsplan
o Kriseplan
e Procedurer for anmeldelse
og registrering
e Procedurer for opfalgning og analyse.

Politikken bliver til

Veerdien i en voldsforebyggelsespolitik lig-
ger i hgj grad i processen med at udarbej-
de politikken. Diskussionerne undervejs

?Nogle steder skelner man mellem en politik og en retningslinje, hvor retningslinje er en aftale, som indgds i et MED/SU-udvalg. En politik
er ikke nadvendigvis aftalt i et MED/SU-udvalg og bringer ikke nadvendigvis parterne sammen pd samme méade som en retningslinje.



er mindst lige sa vigtige som det endelige
papir. Diskussionerne er vigtige, fordi
medarbejdere og ledelse her far afklaret
de forskellige holdninger og forventninger
til hinanden, s& der er en falles forsta-
else af problemet, og hvordan det kan og
skal tackles.

Trin 1: Afklaring og definition
Farste trin er at afklare og definere, hvad
arbejdspladsen opfatter som vold.

Det er vigtigt at bruge tid pa at tale om
det. At lade forskellige holdninger komme
frem og give plads til alle synspunkter.

Man behgver ikke ngdvendigvis veere
enige om definitionen pa vold. Der kan
vaere meget forskellige graenser for,
hvornadr man faler sig truet eller kraenket,
og det er man ngdt til at acceptere. Den
ene medarbejders oplevelse er ikke mere
rigtig’ end den andens.

Til gengeeld er det vigtigt at veere enige
om, hvordan man handterer trusler og
vold. Det geelder om at finde et kompro-
mis, som alle kan sté inde for og efterleve
i praksis. En splittet medarbejdergruppe
er mere sarbar over for trusler og afpres-
ning.

Spergsmal til diskussion, fx:

e Hvad er tilladt og hvad er uacceptabelt?

e Er det fx vold at bruge graenseoverskri-
dende sprog, skeeldsord og at give en

medarbejder 'fuck-fingeren’?

o Skal man finde sig i karikatur-tegninger
og nedsaettende omtale, fx pa chatrum
eller i e-mails?

e Hvornar er en fysisk bergring en kraen-
kelse?

Trin 2: Malseetning og forebyggelse

Nar definitionen er pa plads, dreftes det,
hvilken malsaetning man gnsker for det
voldsforebyggende arbejde, og hvordan
man konkret vil arbejde med at forebygge
vold og trusler. Malsaetningen skal vaere
realistisk og sa konkret og malbar som
muligt. Det kan veere hensigtsmaessigt
at formulere nogle delmal for processen.

Spergsmal til diskussion, fx:

» Hvordan forebygger vi, at der opstar
voldelige situationer?

o Hvilke veerdier og hvilket menneskesyn
ligger til grund for vores behandling af
mennesker i en presset livssituation?

» Hvordan opfanger vi signaler om optakt
til konflikt?

e Er arbejdspladsen fysisk indrettet, sa
den ikke indbyder til fx vold? Faler bor-
geren sig velkommen og respektfuldt
behandlet?

o Har | fysisk og mentalt overskud til at
handtere de 'vanskelige’ kunder, patien-
ter, borgere eller beboere?

e Er procedurer og vagtplaner med til
at sikre, at ingen er alene i risikofyldte
situationer?



Trin 3: Handlingsplan

Naeste fase i arbejdet er at udarbejde en
handlingsplan, som beskriver, hvordan ar-
bejdspladsen vil forebygge vold, hvem der
ger hvad, hvis der opstar episoder med
vold og trusler, og hvordan man falger op
pa episoderne.

Som en del af handlingsplanen indgar:

e En kriseplan, der beskriver, hvad der skal
ske efter en voldsepisode

e Procedurer for anmeldelse som arbejds-
skade til forsikring og Arbejdstilsynet,
samt evt. til politiet

e Procedurer for registrering og analyse
internt pa arbejdspladsen

e Procedurer for evaluering, dvs. hvor
ofte sikkerhedsudvalget falger op pa og
justerer pa politikken.

Spergsmal til diskussion, fx:

e Hvem kan tilkaldes, hvis der opstar
konflikter?

e Hvordan tilkalder man hjeelp?

e Hvem tager sig af medarbejderen
efter en voldsepisode?

e Hvad med kolleger, der har veeret vidne
til episoden?

o Hvem tager sig af borgeren, der har
begéet volden?

e Hvem sarger for anmeldelse og registre-
ring af volden - og hvordan sker det?

» Hvem fglger op pa situationen?

Nar voldsforebyggelsespolitikken er
udarbejdet, er det vigtigt, at den er aktiv
- og ikke bare samler stav i en skuffe.
Alle medarbejdere skal kende politikken
og nye medarbejdere, vikarer og elever
skal introduceres til den. Politikken skal
labende tages op og justeres efter behov.

SADAN-KAN-DET-GBRES i

Du kan hente konkrete ideer til, hvor-
dan en proces for udvikling af en volds-
forebyggelsespolitik kan tilretteleegges
i BAR FOKA udgivelsen Mgdepakke i
voldsforebyggelse - for kontorer i det
offentlige. www.arbejdsmiljoweb.dk/
voldpakontorer



3. Finans- og regnskabssekretariatet

Retningslinier for forebyggelse
af vold, trusler og chikane i
hovedkassen

Formal med retningslinierne er:

o At ledere og medarbejdere i faellesskab
skaber en kultur, hvor vi kan tale om
vold, trusler og chikane med udgangs-
punkt i og respekt for det, den enkelte
oplever

o At forebygge, at der opstar situationer
med vold, trusler og chikane

e At vi kan handtere situationerne, hvis de
alligevel opstar.

Vi forebygger vold, trusler og chikane

e Viindretter hovedkasser, s borgerne er
pa gangen og vi er i aflast lokale

e Vi er sa vidt muligt altid to i lokalet

e Vi kan altid tilkalde en kollega, safremt
vi er utrygge ved at vaere alene i hoved-
kassen

e Vi har alarmer pa kontoret (ved kassen)

o Vi tilkalder vagten/radhusservice, som
befinder sig pa gangen ved service-
butikken

e Vi taler venligt med borgerne

e Viundgar at optrappe konflikter

o Vi bakker alle i kasse- og kontrolteamet
op om personalet i kassen.

Hvis vi bliver udsat for vold,

trusler og chikane

Det er forskelligt, hvordan vi hver iseer
reagerer, hvis vi bliver udsat for vold, trus-
ler eller chikane. Nogle reagerer hurtigt
og andre fgrst senere. Den der har vaeret
udsat for en situation, skal have opbak-
ning fra kollegaer og leder og skal have
lov at tale frit uden bebrejdelser og gode
rad om, hvad de kunne have gjort. Vaer
opmaerksom, lyt, sperg, tag hensyn og
sgrg for, at den der har vaeret udsat for
situationen ikke er alene.



o Viikassen. Og kontrolteamet hjaelper
straks en kollega, der har veeret udsat
for vold, trusler eller chikane

e Vi tager hand om vedkommende

o Vi sgrger for at vedkommende kommer
veek fra kassen - en kollega tager over

o Vi opfordre til at bruge vores professio-
nelle beredskab

e Vi taler altid med neermeste leder og
afdelingens leder om episoden

« Vi giver vores kollega folderen ” Din ven/
familiemedlem har veeret udsat for en
voldelig episode” med hjem, og sikrer os
at kollegaen ikke tager hjem og er alene

e Vi taler pa et senere tidspunkt om, hvor-
dan vi handterer lignende situationer
fremover

Teamleder har ansvar for:

¢ At afdelingsleder orienteres om
episoden

e At vold, trusler og chikane bliver
anmeldt som arbejdsulykke

e Sammen med afdelingsleder, at over-
veje om der skal gives advarsel eller
madeforbud samt ske anmeldelse til
politiet.

Ovenstaende retningslinjer for afdelin-
gens handtering af vold og trusselssitua-
tioner er en udmgntning af kommunens
overordnede voldspolitik.




4. Forebyggelse af vold

Vold og arbejdsmiljg haenger sammen.
Ligesom vold og trusler har en negativ
virkning pé det psykiske arbejdsmiljg, er
et arbejdsmiljg preeget af dbenhed og
tillid det bedste veern mod vold og trusler.
Erfaringen er, at alvorlige falger af vold

og trusler kan forhindres bl.a. ved bevidst
opbakning fra kolleger og ledelse.

Med dbenhed om at volden kan opst3,
og bevidsthed om at arbejdspladsen kan
handtere volden, nar den sker, er man
godt pa vej.

For en voldsepisode

Tal om det

Hvad der er vold og trusler opfattes for-
skelligt. Det er vigtigt at respektere den
enkeltes graenser og at veere enige om
hvordan man handterer volden.
Diskussioner pa personalemgder om,
hvordan problemerne opstar, og ideer til
at undga situationerne er omdrejnings-
punktet i arbejdet med voldsforebyg-
gelse.

Have en voldspolitik og retningslinjer
Arbejdspladsen bar have en voldsforebyg-
gelsespolitik og retningslinjer for fore-
byggelse og handtering af vold, sa det

er klart, hvem der har ansvar for at gare
hvad.

Brug APV’en
Alle arbejdspladser skal udarbejde en
skriftlig arbejdspladsvurdering, en sakaldt

APV. Det er virksomhedens interne red-
skab til at identificere og kortlaegge alle
arbejdsmiljgforhold pa stedet, herunder
psykiske forhold som stress, indflydelse,
mobning, chikane og vold. APV’en skal
udarbejdes af arbejdsgiveren og sikker-
hedsorganisationen eller medarbejderne
i feellesskab.

Tilretteleeg arbejdet bedst muligt
Registreringer og dialog om vold kan
skabe overblik over, hvordan man bar
tilrettelaegge arbejdet. | hvilke situatio-
ner opstar uroen og konflikterne typisk?
Er det, ndr medarbejderen er alene med
borgerne? Nar borgerne ma vente eller far
afslag? Nar medarbejderne stiller krav til
borgeren eller andet? Ved at vurdere de
enkelte situationer kommer ideerne til,
hvordan det daglige arbejde kan tilrette-
leegges anderledes.

Ga indretningen efter

Indretningen skal tilgodese to forhold:
Borgeren skal fole sig godt modtaget -
det kan vaere med til at forebygge konflik-
ter - og arbejdspladsens fysiske rammer
og indretning skal sikre medarbejderne
starst mulig sikkerhed pa arbejdspladsen.

De fysiske rammer har indflydelse pa
forekomsten af vold og trusler. Hvis man
faoler sig presset eller treengt, kan det
veere med til at udlgse voldsepisoder.
God plads, lys og luft i lokalerne giver
som regel et bedre milja.
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Vedligeholdelse, en hyggelig indretning,
maling og udsmykning har stor betydning
for, om man befinder sig godt pa stedet.
Nedslidte lokaler og inventar kan om-
vendt virke deprimerende og veere med til
at skabe frustrationer.

Samtidig er det vigtigt, at indretningen
virker konfliktforebyggende og sikrer
medarbejderne starst mulig sikkerhed pa
arbejdspladsen. Det gaelder om at holde
potentielt voldelige personer laengst ude
mod ’'skallen’ af bygningen, altsa sa teet
som muligt pa ydermuren og indgangen.
Dermed kommer de i kontakt med sa

fa medarbejdere og andre borgere som
muligt.

Hvis man har mulighed for at ekspedere
kendte uromagere i naerheden af ind-
gangen, skal man ggre det. Kan det ikke
lade sig gare, og er man ngdt til at have
borgeren med ind i et samtalerum, som
ligger bag kunde-betjeningsomradet, er
det vigtigt, at der er frie flugtveje. Det

vil sige, at skriveborde og andet inventar
skal sta, sa der er lgbegange, sa bade den
ansatte og borgeren kan komme veek. Det
kan optrappe en konflikt, hvis borgeren
foler sig speerret inde.

Selve samtalerummet skal veere indret-
tet fornuftigt. Medarbejderen skal sidde
teettest udgangen eller have en flugtve;j
umiddelbart ved siden af sin stol. Mgb-
lerne skal st4, sa borgeren ikke let kan sla
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henover, ga udenom eller springe

hen over dem. Medarbejderen skal kunne
komme veek og skal have et par sekun-
ders forspring.

De to krav - hensynet til borgeren og
hensynet til medarbejderen -

kan nogle gange kollidere. Her ma man
afveje hensynene og finde frem til den
bedst mulige lasning.

Overvej tekniske lgsninger

Tekniske lgsninger er et af de mere hand-
gribelige tiltag i forbindelse med volds-
forebyggelse.

Overfaldsalarmer, flugtveje, sikrede dgare,
overvagningskameraer, kaldeanleeg og
baerbare telefoner kan skabe starre tryg-
hed og sikkerhed for personalet. Men det
kan veere en balancegang pa den ene side
at skabe sikkerhed pa arbejdspladsen og
pa den anden side undga, at kontrol og
overvagning preeger samveeret og kom-
munikationen med borgerne.

Brug faglig sparring og supervision
Kollegial sparring eller supervision er et
redskab til at udvikle de eksisterende
arbejdsgange og arbejdsmetoder. Med
udgangspunkt i konkrete episoder med
vold eller trusler kan en gruppe kolleger
diskutere omstaendighederne omkring
episoden. Forsgge at klarggre, hvad der
farte til episoden, og diskutere, om der fx
er behov for at justere pa de eksisterende



arbejdsrutiner eller andet for at undga
lignende konflikter fremover.

Supervision har stor betydning i forhold til
psykiske belastninger i arbejdsmiljget og
kan veere et middel til at forebygge fx ud-
braendthed og stress. Derfor er det vigtigt
at teenke supervision ind i arbejdsplanen
og seette det i system.

Serg for uddannelse

Uddannelse er et ngdvendigt redskab til
at give medarbejdere en feelles forstaelse
af, hvordan vold og trusler kan handteres,
og hvordan alarmerne fungerer og bruges.

Uddannelsen eller efteruddannelsen kan
ske pa temadage eller kurser, der er til-
passet den enkelte arbejdsplads, eller pa
temadage, konferencer og kurser uden for
arbejdspladsen. Uddannelsen kan omfatte

konflikter og konflikthandtering, nedkald,
kommunikation og kropssprog mv.

Husk introduktion til nye medarbejdere
Nye medarbejdere, vikarer, elever og
praktikanter skal introduceres til retnings-
linjer og muligheder for hjeelp i konflikt-
situationer. Det kan veere lederens eller
sikkerhedsrepraesentantens opgave at
gennemga retningslinjer og politikker pa
arbejdspladsen som en del af introduktio-
nen til stedet.

Ifglge Arbejdsmiljgloven (§ 17) skal
"arbejdsgiveren sgrge for, at de ansatte
far ngdvendig opleering og instruktion i at
udfare arbejdet pa farefri made”.




5. Handtering af konflikter og vold

Under voldsomme episoder

Aflees signalerne

Kommunikation er som regel det vigtigste
redskab til at handtere en begyndende
konflikt. | kommunikationen ligger mu-
ligheden for at finde frem til borgerens
behov og handtere situationen.

Under en konfliktsituation har man brug
for at kunne laese modpartens signaler,
bade det verbale sprog og kropssproget.
Den viden, man derved far om den andens
sindstilstand, kan hjeelpe en til at be-
vare fatningen og nedtrappe konflikten.
Omsteendighederne i situationen spiller
ogsa ind, fx om man kender borgeren i
forvejen, eller om man bliver overrumplet
af ukendte reaktioner.

Jo starre indsigt man har i kommunikati-
onsmagnstre, jo starre bliver ens handle-
muligheder.

SPROGET KAN VARE MED TIL AT
OPTRAPPE ELLER FOREBYGGE KONFLIKTER

Giv plads

De fleste har brug for plads, nar de bliver
vrede eller ophidsede. Selvom det fales
naturligt at skabe kontakt ved at ga teet
pa, sa kan den anden fgle sig treengt og
truet. Nar medarbejderen sikrer mulighe-
den for at komme ud af situationen for
begge parter, opleves situationen mindre
klemt og fastlast. En veerdig tilbagetraek-
ning er altid at foretraskke frem for kon-
frontation. Problemet kan maske lases
fornuftigt pa et senere tidspunkt, hvor
folelserne ikke er i kog.

Tilkald hjeelp
Arbejdspladsen bar have retningslinjer,
sa alle medarbejdere ved, hvordan de
skal reagere, hvis en konflikt udvikler
sig. Hvem skal man tilkalde, og hvordan
skal det ske? At kunne tilkalde hjeelp
giver medarbejderne tryghed og op-
levelsen af at kunne fa backup, hvis
det er ngdvendigt.

Optrappende sprog Nedtrappende sprog

Du-sprog Jeg-sprog

Afbryder Lytter til ende

Ligeglad Interesseret

Ledende spgrgsmal  Abne spargsmal

Bebrejder Udtrykker sit gnske

Abstrakt Konkret

Fokuserer pa fortiden Fokuserer pa nutid/
fremtid

Gar efter personen  Gar efter problemet

Ngdkaldsprocedurer skal vaere gen-
nemtaenkte, og alle involverede skal
veere enige i fremgangsmaden. Hvis
nogle skal fungere som "vagter”, skal
de veaeret uddannet til det gennem
kurser i konflikthandtering og friga-
relses- og fastholdelsesteknikker.

Tekniske hjeelpemidler som mobilte-
lefoner, overfaldsalarmer og alarm-
knapper er ofte en god investering,
fordi de er med til at skabe tryghed.
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Men teknikken gor det ikke alene. Husk
ogs4, at tekniske lgsninger skal vedlige-
holdes.

For udegdende medarbejdere er det vig-
tigt med en telefon for at kunne tilkalde
hjeelp. Ellers er det en god idé at veere

to sammen, sa den ene kan ringe efter
hjeelp, mens den anden forsgger at bero-
lige borgeren.

Samarbejd med politiet

Hvis en konflikt udvikler sig til en reel
faresituation, kan man tilkalde politiet.
Politiet er uddannet til og arbejder med at
beskytte mod overgreb.

Arbejdspladsen kan holde lgbende kon-
takt med politiet og lave aftaler om, hvor-
dan man samarbejder ved anmeldelse,

og hvordan tilhold og tilkald skal forega.
Politiet kan ogsd medvirke ved potentielt
voldsomme situationer. Det skaber ro

og signalerer over for borgeren, hvordan
samarbejdet skal forega.

SADAN G@R DU | EN VOLDSSITUATION

Kend reglerne om ngdvaerge

Det kan veere ngdvendigt at forsvare sig,
hvis andre angriber. Ngdveerge skal saet-
tes ind, nar angrebet er overhaengende el-
ler er begyndt, men ikke afsluttet. Det er
tilladt at uskadeliggare angriberen, men
sa heller ikke mere. Ved ngdvaerge er man
straf- og erstatningsfri, ogsa selv om man
maske har overskredet visse graenser for
lovlig ngdveerge. Overtreedelsen skal dog
veere rimeligt begrundet i, at man fx blev
skraekslagen eller ophidset ved angrebet.

- Reglerne om ngdveaerge og nadret frem-
gar af Straffelovens § 13.

Efter en voldsepisode

Have en kriseplan

Selv om man har et godt voldsforebyg-
gende arbejde, ma man indstille sig p3,

at det kan ga galt. Derfor er det vigtigt

at have et kriseberedskab - en kriseplan
- for, hvad der skal ske, hvis en medarbej-
der bliver udsat for vold eller trusler. Ofte

Det Kriminalpraeventive Rad giver falgende rad, hvis man faler sig truet, fx af en klient:
o Veer altid venlig, rolig og neutral over for klienten
* Prgv ikke pa at argumentere med klienten, hvis du fgler, at der er ved at opsta en

truende situation

« Forsgg at berolige klienten og tale ham til rette

o Tryk altid pa alarmknappen, hvis du fgler dig truet

o Ggr sa vidt muligt, hvad den truende klient beder dig om, indtil hjeelpen nar frem
e Undga bevaegelser, som klienten kan opfatte som aggressive

« Spil ikke helt.

Kilde: www.arbejdsmiljoweb.dk
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indgar den direkte i voldsforebyggelses-
politikken.

En kriseplan fungerer som et sikkerheds-
net for de ansatte. De ved, at der bliver
taget hand om dem, hvis de kommer ud
for en voldsom episode. Kriseplanen kan
ogsa veere med til at sikre, at der bliver
fulgt op pa episoden - bade i forhold til
den medarbejder, det er gdet ud over, og
med hensyn til at f& anmeldt episoden til
de rette myndigheder.

| kriseplanen skal der st&, hvad man gar,

hvis en kollega har veeret udsat for vold

og trusler, og hvad man selv kan forvente

i samme situation. Planen indeholder

typisk:

e En liste over de kolleger, medarbejderen
har starst tillid til og ansker hjeelp fra i
en krisesituation

« En liste over, hvem der evt. skal kontak-
tes i tilfeelde af vold (familie og pare-
rende)

¢ En vejledning i psykisk farstehjeelp i
krisesituationer og rad om, hvordan man
bedst muligt statter den kollega, det er
gaet ud over

e En beskrivelse af, hvordan der konkret
skal falges op pa voldsepisoden, fx ved
registrering og anmeldelse af volden,
psykologbistand, samtaler med leder og
kolleger eller andet

¢ En beskrivelse af, hvem der har ansvaret
for at gare hvad.

Kriseplanen bgr justeres jeevnligt, sé den
passer til virkeligheden.

Som et led i kriseplanen kan det vaere
nadvendigt at sage krisehjeelp fra en
psykolog. Sygesikringen giver tilskud til
psykologbehandling blandt andet ved
vold, raveri og overfald. Krisepsykologen
kan ogsa medvirke ved en debriefing af
hele personalegruppen, sa det bliver klart,
hvad der er sket, og alle far den samme
information.

Ofte har kolleger, som har veeret vidne
til situationen, ogsa brug for hjeelp. En
voldsepisode efterlader sig spor pa hele
arbejdspladsen.

Anmeld episoden

Hvis voldsepisoden farer til fraveer pa
mere end en dag ud over den dag, episo-
den er sket, skal den anmeldes til Arbejds-
tilsynet, arbejdsskadeforsikringen og/
eller Arbejdsskadestyrelsen, evt. ogsa til
politiet.

Se kapitel 7 for regler og procedurer for
anmeldelse.

Registrer episoden

For at skabe synlighed om volden og blive
bedre til at forebygge den er det vigtigt at
registrere alle episoder med vold og trus-
ler pa arbejdspladsen. Det gzelder ogsa

de episoder, som man ikke har pligt til at
anmelde til Arbejdstilsynet, fordi de ikke
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farer til sygefraveer, og det geelder tillab
til voldsepisoder.

Et veerktgij til det er et registreringsske-
ma, hvor man kan notere, hvor og hvornar
voldsepisoden skete, voldens karakter,
skadens art, hvem der var indblandet, om
der var kolleger til stede mv. Medarbej-
deren kan ogsa beskrive sin reaktion pa
volden: Fysiske eller psykiske falgevirknin-
ger, hvilken opfglgning og behandling der
er planlagt. Senere kan man notere, om
episoden er anmeldt til Arbejdstilsynet,
arbejdsskadeforsikringen eller Arbejds-
skadestyrelsen og evt. politiet. Pa den
made samles alle oplysninger et sted.

Arbejdspladsen kan bruge registrerings-
skemaerne til at fa et billede af, om der
bliver flere eller faerre voldsepisoder, om
der er seerlige arbejdsfunktioner, seerlige
tidspunkter pa dagen eller andet, hvor
risikoen er seerlig stor. Det giver ogsa et
redskab til at forebygge vold.

Det er sikkerhedsorganisationens opgave
at analyse voldsepisoder og arbejdsska-
der og komme med forslag til, hvordan
man kan mindske risikoen for, at der
opstar voldelige episoder.




6. Tjeklister

Brug tjeklisterne herunder til at diskutere og kontrollere de tiltag,
I har gjort eller vil gare for at forebygge episoder med trusler og vold.

Tjek 1 - Forebyggelse

v Har I retningslinjer for, hvordan man forebygger vold?

v Har |l en voldsforebyggelsespolitik?

v Erretningslinjerne/politikken kendt af alle?

v Bliver nye medarbejdere introduceret til retningslinjerne/politikken?
v Har arbejdspladsen lavet en APV for at vurdere risikoen for vold?

v Erder kurser i forebyggelse af vold for udsatte medarbejdere?

Tjek 2 - Indretning

Borgerens mgde med det offentlige system

Adgang:

v Er darene st uden for ekspeditionstid?

v Er der kontrol med, hvem der gar rundt pa gangene efter ekspeditionstid?

Reception / venteomrade:

Er receptionen overvaget?

Er der vejledning af borgerne?

Er betjeningen professionel og venlig?

Er der kvikskranke?

Er der mulighed for at bestille tid?

Kan de ventende treekke et nummer?

Hvordan informeres om ventetid?

Er der mulighed for kaffe, te eller vand i ventetiden?

Er der laesestof i ventetiden (blade, aviser)?

Virker receptionsomrade og venteveerelser imgdekommende (indretning, farvevalg,
mgbler osv.)?

v Er der god skiltning, der fortzeller, hvor borgeren ma veere, hvor der er toiletter mv.?

RSN K~KKX

Sikkerheden pa arbejdspladsen

Generelt:

v Er bygningen og lokalerne indrettet, sé potentielt voldsomme borgere ikke skal
faerdes gennem mange kontorer og gange for at na frem til fx et fierntliggende og
isoleret samtalekontor?
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v Er der steder pa arbejdspladsen, hvor medarbejderne kan blive treengt op i en krog?
v Er der afsides steder, hvor det kan veere sveert at kontakte kolleger?
v Erderinstalleret alarmsystem, er alarmknapper tilgaengelige i alle rum?

Reception:

v Har medarbejderne i receptionen et godt overblik over rummet?

v Er der flere medarbejdere i receptionen?

v Huvis nej - er det muligt at tilkalde hjeelp hurtigt, hvis der er problemer?

Kontorer/samtalerum:

v Er kontorerne lyst og venligt indrettet?

v Er der flugtmulighed via en ekstra dar?

v Er skriveborde placeret, sa de ikke speerrer for flugtvejen?
v Er det muligt at fa kontakt med kolleger pa nabokontorer?
v Er tunge og spidse genstande fiernet?

Kassererkontorer:

v Huvis det er udstyret med glasvindue: Er det splintfrit?
v Er der mulighed for at gd om bag kassereren?

v Sidder kassereren i gjenhgjde med klienten?

Alarmer:

v Er der trykknapalarm?

v Er alarmerne fastmonteret eller baerbare?

v Har | en fast procedure ved alarmering/tilkaldelse af politiet?
v Er der udvendigt lyssignal?

Vagter:
v Hvis der er ansat vagter, fungerer alarmeringen af disse i krise/ngdsituationer
optimalt?

Tjek 3 - Mgdet med borgeren

Inden en vanskelig samtale med en borger eller som nogle fokuspunkter i madet med
borgeren kan man traene sin opmaerksomhed pa at opfange signaler.
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Opmaerksomhed pa situationen

Er det en stresset situation med hektisk stemning?
Meerker jeg uro hos andre?

Meerker jeg uro hos mig selv?

Er jeg alene med borgeren?

Overskrides min fysiske graense for intimitet?

Er sprogbrugen barsk eller nedgarende?

Er der andre til stede, som gar mig urolig?

Ved mine kolleger, hvor jeg er?

Er der vaben - eller noget, der kan bruges som sadan - i rummet?
Kan jeg tilkalde hjaelp?

Kan jeg slippe veek?

AN NI N U N N U U U U N

Opmarksomhed pa borgeren

Kendskab til og oplevelser af borgeren vil give yderligere signaler. Jo oftere svaret pa
spargsmalene nedenfor er ”ja”, jo sterre risiko er der:

Har borgeren far vaeret truende?

Har jeg tidligere vaeret bekymret for min sikkerhed i forhold til pageeldende?

Tror jeg, at borgeren kan blive direkte truende eller voldelig?

Er borgeren udsat for et hgjt stressniveau?

Er der grund til at formode, at borgeren er beruset eller pa stoffer?

Taler borgeren usammenhangende eller er vred?

Opfatter borgeren mig som bevidst modvillig?

Har borgeren urealistiske forestillinger om, hvad jeg kan gare for ham/hende?
Opfatter borgerne mig som en trussel i forhold til hans/hendes personlige frihed?
Registrerer du en hgjrisikosituation, sé taenk pa din egen sikkerhed.

RSXSSXS<KKK-X~

Tjek 4 - Nar skaden er sket

v Har | en plan for, hvordan man tager hand om og yder psykisk ferstehjeelp til med-
arbejdere, der bliver udsat for vold?

v Har | en procedure for, hvordan man tager hand om kolleger, der har veeret vidne
til episoden?

v Har | procedurer for, hvordan | falger op efter en voldelig episode?

v Har | retningslinjer for anmeldelse til Arbejdstilsynet, arbejdsskadeforsikringen eller
Arbejdsskadestyrelsen?

v Har I retningslinjer for anmeldelse til politiet?

v Har | procedurer for intern registrering og analyse af voldsepisoder?
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7. Love og regler

| arbejdet med at forebygge og hand-

tere vold er det veesentligt at bruge

de love, regler og aftaler, der er pa

omradet. Her er de vaesentligste:

o Arbejdsmiljgloven

o Bekendtggrelse om arbejdets udfgrelse,
herunder reglerne om APV

* Arbejdstilsynets vejledning om voldsri-
siko i forbindelse med arbejdet

o Europaeisk rammeaftale om chikane og
vold pa arbejdspladsen

o Aftaler om trivsel og sundhed pa ar-
bejdspladsen (overenskomst 2008).

Arbejdsmiljeloven
Arbejdsmiljgloven slar fast, at arbejdsgi-
veren har ansvar for at sikre et godt fy-
sisk og psykisk arbejdsmiljg og at modvir-
ke bade fysiske og psykiske belastninger.
Loven fastleegger ogsa, at arbejdsgiveren
og medarbejderne har pligt til at arbejde
sammen om sikkerhed og sundhed pa
arbejdspladsen og til selv at medvirke til,
at arbejdsforholdene er bade fysisk og
psykisk forsvarlige. Bade arbejdsgivere og
ansatte kan straffes, hvis de ikke lever op
til deres ansvar.
- Bekendtgarelse af lov om arbejdsmiljg
(Arbejdsmiljgloven). Kapitel 4 om plig-
ter for arbejdsgivere, medarbejdere mv.

Regler om APV

Arbejdsmiljgloven giver blandt andet via
arbejdet med APV muligheder for (og
pligt til) at inddrage alle medarbejdere i
at kortlaegge mulige problemer i arbejds-

miljget. Den efterfalgende behandling i

sikkerhedsorganisationen i analyse- og

handlingsfasen er gode indgange til at

seette vold og trusler pa dagsordenen ud

fra et klart forebyggende sigte.

- Bekendtggrelse om arbejdets udfe-
relse. Kapitel 2A om arbejdspladsvur-
dering.

Arbejdstilsynets vejledning
om voldsrisiko i forbindelse med
arbejdets udfarelse
Arbejdstilsynets vejledning om voldsrisiko
i forbindelse med arbejdets udferelse
oplyser blandt andet om vold og trusler
om vold, rgveri og lignende overgreb
mod ansatte i forbindelse med arbejdets
udfgrelse. Vejledningen fortzeller ogsa
om, hvilke foranstaltninger arbejdsplad-
sen kan iveerksaette for at reducere og
forebygge vold.
- Arbejdstilsynets vejledning om volds-
risiko i forbindelse med arbejdets
udfgrelse.

Europaisk rammeaftale om

chikane og vold pa arbejdspladsen
De europeeiske arbejdsmarkedsparter
indgik i 2007 en rammeaftale, der define-
rer arbejdsgiverens pligt til at beskytte
arbejdstagerne mod vold og chikane pa
arbejdspladsen.

Aftalen har til formal at sge opmaerksom-
heden omkring og forstaelsen af chikane
og vold pé arbejdspladsen blandt arbejds-
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givere, arbejdstagere og deres repraesen-
tanter, samt at forsyne arbejdsgivere,
arbejdstagere og deres repraesentanter
pa alle niveauer med nogle handlingsorien-
terede rammer for identifikation, forebyg-
gelse og styring af problemer med chikane
og vold pa arbejdspladsen.

Det er nu op til parterne i de enkelte lande
at folge op pa rammeaftalen. Aftalen skal
vaere implementeret senest i 2010.

- Find aftalen p& www.fagligt.eu

Aftaler om trivsel og

sundhed pa arbejdspladsen

KTO, KL og Danske Regioner har som led
i overenskomstforhandlingerne pr. april
2008 indgaet aftaler om trivsel og sund-
hed pa arbejdspladsen. Ifglge aftalernes
§ 10 0g § 12 om indsats mod vold, mob-
ning og chikane skal medindflydelses- og
medbestemmelsessystemet eller sam-
arbejdssystemet aftale retningslinjer

for arbejdspladsens samlede indsats for
at identificere, forebygge og handtere
problemer i tilknytning til forekomsten
af vold, mobning og chikane i forbindelse
med arbejdets udfarelse. Et protokollat til
aftalerne uddyber indsatsen pa arbejds-
pladsen.

Ligeledes er den europaeiske aftale om
vold og chikane tillige implementeret pa
det kommunale og regionale arbejdsmar-
ked. Det er sket gennem aftalerne om
sundhed og trivsel.

Ogsa statsoverenskomsten mellem Finans-

ministeriet og CFU har fokus pa trivsel og

sundhed. Den europaeiske aftale fra 2007

om vold og chikane pa arbejdspladsen er

implementeret i samarbejdsaftalens § 5.

- Overenskomst mellem KL og KTO (www.
kto.dk eller www.kl.dk)

-> Overenskomst mellem Finansministeriet
og CFU (www.cfu-net.dk eller
www.perst.dk)




8. Anmeldelse af voldsepisoder

Her skal skaden anmeldes

En voldsepisode skal anmeldes flere steder:
Til Arbejdstilsynet som arbejdsskade og til
forsikringsselskabet eller Arbejdsskade-
styrelsen, hvis skaden skannes at medfare
udgifter tilbehandling, nedsat arbejdsevne
og varige mén. Volden kan desuden anmeldes
til politiet.

Det er Arbejdsskadestyrelsen, som afger,om
voldsepisoden kan betragtes som en arbejds-
skade.

Arbejdsgiveren har pligt til at anmelde en
arbejdsulykke. Alle har ret tilat anmelde.

Det er en god tradition, at den voldsramte
udfylder anmeldelsen sammen med et med-
lem af sikkerhedsgruppen. Det hjaelper med
at fa udfyldt blanketten og giver anledning til
at fa talt situationenigennem. Anmeldelsen
er ogsa et tydeligt signal fra arbejdspladsen
tilmedarbejderen om, at situationen tages
alvorligt.

ANMELDELSE AF VOLD

En arbejdsskade som falge af vold skal
anmeldes til Arbejdstilsynet, forsikringen
eller Arbejdsskadestyrelsen (én feelles
anmeldelse).

Skaden kan desuden anmeldes til politiet.
Hvis man sgger erstatning fra staten, skal
det ske.

Arbejdsskaden bar altid registreres
internt pa arbejdspladsen.

VOLD SOM ARBEJDSSKADE

En arbejdsskade er en feelles beteg-
nelse for en skade, man padrager sig
i sit arbejde.

En arbejdsskade kan veere:

o En arbejdsulykke, dvs. en personska-
de, en pludselig uventet handelse,
der pavirker helbredet

e En erhvervssygdom, dvs. en sygdom,
der er opstaet efter leengere tids pa-
virkning fra arbejdet eller de forhold,
arbejdet foregar under.

Vold og trusler anmeldes
som en arbejdsulykke.

- Bekendtgarelse om anmeldelse af
arbejdsulykker m.v. til Arbejdstilsynet

- Bekendtggrelse om anmeldelse af
arbejdsulykker (om anmeldelse til
arbejdsskadeforsikringen)

- Lov om arbejdsskadesikring (Arbejds-
skadeloven)

Retningslinjer for anmeldelse bgr indarbejdes
i arbejdspladsens voldsforebyggelsespolitik.

[SKAL] Anmeldelse til Arbejdstilsynet
Arbejdsgivere har pligt til at anmelde
voldsepisoder (arbejdsulykker) til Arbejds-
tilsynet, hvis haendelsen medfarer, at
medarbejderen er uarbejdsdygtig ud over
den dag, hvor skaden skete.
Arbejdsgiveren skal give sikkerhedsre-
praesentanten/organisationen adgang til



anmeldelsen, og den tilskadekomne skal
have en kopi.

Arbejdstilsynet registrerer de anmeldte
skader til statistisk brug. Statistikken
bruges ogsa, nar Arbejdstilsynet udar-
bejder planer for indsats og forebyggelse
af fx vold. Arbejdstilsynet vurderer i det
enkelte tilfeelde, om anmeldelsen giver
anledning til at kontakte arbejdsstedet.

[SKAL] Anmeldelse til forsikringen eller
Arbejdsskadestyrelsen

Arbejdsgivere har pligt til at tegne en
arbejdsskadeforsikring for deres ansatte
- med henblik pa erstatning ved arbejds-
ulykker. Arbejdsgiveren har derudover
pligt til at anmelde arbejdsulykker.
Kommuner og regioner er ogsa omfattet
af loven, men kan veelge at veere selvfor-
sikrede.

Som udgangspunkt skal man anmelde alle
ulykker til det forsikringsselskab, hvor ar-
bejdsskadeforsikringen er tegnet. Selvfor-
sikrede kommuner og regioner anmelder
skaden til Arbejdsskadestyrelsen. Kom-
munen sidestilles her med et almindeligt
forsikringsselskab.

Anmeldelsen sker for at sikre, at medar-
bejderen far mulighed for at fa deekket
udgifter til behandling mv., det kan fx
veaere psykologbehandling, optraening
og hjeelpemidler. Tab af erhvervsevne
og ménerstatning daekkes ligeledes af

arbejdsskadeforsikringen, hvis skaden
anerkendes som en arbejdsskade.

Forsikringsselskabet beder Arbejdsskade-
styrelsen om at behandle sagen, hvis den
skadelidte har ret til erstatning ud over
udgifter til sygebehandling. Det er en for-
udseetning for at fa deekket udgifterne, at
sagen anerkendes som en arbejdsulykke
(if. nedenfor).

Nar forsikringsselskabet og/eller Arbejds-
skadestyrelsen tager stilling til anmeldel-
sen, ser de pa de oplysninger, der star i
skadesanmeldelsen. Derfor er det vigtigt,
at anmelderen beskriver preecist, hvad der
er sket, og hvad der var arsag til skaden.

Den skadesramte og sikkerhedsrepraesen-
tanten eller sikkerhedsorganisationen har
ret til en kopi af skadesanmeldelsen.

Laeger og tandlaeger har pligt til at anmel-
de en erhvervssygdom eller en formodet
erhvervssygdom.

Se ogsa kapitel 8 om erstatning.

[KAN] Anmeldelse til politiet
Arbejdspladsen har ikke pligt til at
anmelde voldstilfeelde til politiet, men
mange arbejdspladser veelger at gare det.
Fysisk vold, legemskraenkelser, han og
trusler kan veere strafbare i henhold til
Straffeloven.
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Det Kriminalpreeventive Rad anbefaler, at
arbejdspladser anmelder alle tilfaelde af
vold. Det er et signal til medarbejdere og
omverdenen om, at vold er uacceptabelt
og skal tages alvorligt.

Hvis man sgger staten om erstatning for
tabt arbejdsfortjeneste, svie og smerte i
henhold til Voldsofferloven, forudseetter
det, at episoden er anmeldt til politiet (se
afsnit 8 om erstatning efter voldsepiso-
der).

For at en person kan straffes efter
Straffelovens voldsparagraffer (S
244-246), skal der veere tale om fort-
seet - volden skal veere begaet "med
vilje”. Heendelig eller uagtsom vold er
saledes ikke en overtreedelse af Straf-
feloven.

Straffelovens § 266 handler om trusler,
det kan bade veere direkte trusler eller
trusler, der fremsaettes gennem andre,
i telefonen eller pr. mail.

Straffelovens § 119 og § 121 indehol-
der seerlige regler for vold og trusler
om vold mod medarbejdere i offentlig
tjeneste, herunder han, skeeldsord og
fornaermelig tiltale.

[BDR] Registrering/anmeldelse

pa arbejdspladsen

Det er vigtigt, at arbejdspladsen selv
registrerer alle voldsepisoder internt i sik-

kerhedsorganisationen. Ogsa de episoder,
der ikke er pligt til at anmelde. Det gar
det muligt at identificere evt. voldsmgn-
stre, som kan veere vigtige at kende, nar
man skal forebygge.

[KAN] "Anmeldelse” til fagforeningen
De fleste fagforbund har et beredskab/
stattemuligheder for medlemmer, der
har veeret udsat for en arbejdsulykke.
Fagforbundet kan ogsa hjeelpe med at
fore en arbejdsskadesag og evt. en sag
om erstatning.

Sadan anmeldes en arbejdsskade
Anmeldelse via EASY

Anmeldelse af en arbejdsskade til
Arbejdstilsynet og til forsikringen eller Ar-
bejdsskadestyrelsen skal ske elektronisk
via EASY (Arbejdstilsynets Elektroniske
AnmeldeSYstem) eller pa seerlige blanket-
ter, der fas hos forsikringsselskabet, Ar-
bejdsskadestyrelsen eller Arbejdstilsynet.

EASY er udviklet af Arbejdstilsynet og
Arbejdsskadestyrelsen i samarbejde med
virksomheder, laeger og forsikringssel-
skaber. Virksomheder, laeger, hospitaler,
fagforeninger m.fl. kan tilmelde sig og
bruge EASY. Private tilskadekomne kan
ogsa bruge EASY.

Arbejdsskaden skal kun anmeldes én
gang og et sted. Systemet sgrger auto-
matisk for, at anmeldelsen sendes til
de rette modtagere, hvad enten det er
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Arbejdstilsynet, forsikringen eller Arbejds-
skadestyrelsen.

Frister for anmeldelse

Anmeldelsen skal ske snarest muligt og
inden 9 dage. Ved dgdsfald skal det dog
anmeldes efter senest 48 timer.

Bemaerk dog: Hvis anmeldelsen af en eller
anden grund ikke er indsendt til tiden, har
den skadelidte en frist for at rejse erstat-
ningskrav pa et ar efter ulykkesdagen.

Politianmeldelse

Alle kan anmelde en voldsulykke. Drejer
det sig om vold mod en medarbejder, bar
det veere ledelsen, der indgiver anmel-
delse til politiet - s& medarbejderen ikke
figurerer med navn og adresse. Anmeldel-
sen skal ske i samarbejde med medarbej-
deren og sikkerhedsreprasentanten.

Anmeldelsen skal ske snarest muligt efter
haendelsen. Den kan ske ved at ringe til
eller ved selv at made op hos politiet.

Nar politiet far en anmeldelse om vold fra
en medarbejder, behandles den som regel
efter Straffelovens § 119 om vold mod en
medarbejder i offentlig tjeneste. Hvis det
drejer sig om trusler, kan sigtelsen i nogle
tilfaelde ske efter Straffelovens § 266.

At politianmelde en klient eller borger for
vold medfarer en raekke etiske spgrgsmal,
som medarbejdere og ledelsen ma tage
stilling til pa den enkelte arbejdsplads.

§ 119. Den, som med vold eller trussel
om vold overfalder nogen, hvem det
pahviler at handle i medfar af offentlig
tjeneste eller hverv, under udfagrelsen
af tjenesten eller hvervet eller i anled-
ning af samme (...) straffes med bgde
eller feengsel indtil 8 ar.

§ 266. Den, som pa en made, der er eg-
net til hos nogen at fremkalde alvorlig
frygt for eget eller andres liv, helbred
eller velfaerd, truer med at foretage en
strafbar handling, straffes med bade
eller faengsel indtil 2 ar.

| forhold til skadelidte ma overvejelserne
ogsa ga pa, om han eller hun kan over-
skue et langt sagsforlgb ud over selve
arbejdsskadesagen og psykisk kan klare
at fa et eventuelt afslag pa erstatning fra
Voldsoffernaevnet. Erfaringerne fra disse
sager er, at over halvdelen bliver afvist
med den begrundelse, at der ikke med
sikkerhed er tale om en overtradelse af
Straffeloven.

Man skal vaere opmaerksom p4, at bade
den voldsramte og eventuelle vidner kan
blive indkaldt som vidner i en eventuel
retssag.
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9. Erstatning efter voldsepisoder

Der er forskellige muligheder for erstat-
ning efter en voldsepisode:

Erstatning efter Arbejdsskadeloven
Hvis man har veeret udsat for vold og
trusler i forbindelse med sit arbejde, vil
der normalt veere tale om en arbejds-
skade, som er omfattet af Arbejdsskade-
loven.

Forsikringsselskabet skanner, om de
mener, at tilfaeldet kan anerkendes som
en ulykke, der er omfattet af Arbejds-
skadeloven. Hvis der er tale om krav om
erstatning for udgifter til behandling,

fx psykologbehandling, fysioterapi eller
medicin, kan forsikringsselskabet betale
ydelserne. Arbejdsskadeloven daekker
ikke erstatning for tabt arbejdsfortjene-
ste og andet tab eller godtggrelse for
tort, svie og smerte.

Forsikringsselskabet kan ikke traeffe afge-
relser efter loven, men skal i sin udtalelse
meddele den tilskadekomne, at han eller
hun kan kraeve sagen forelagt Arbejds-
skadestyrelsen til afgarelse. Ved dgdsfald
eller sygdom ud over 5 uger, eller nar der
kan blive tale om varigt mén eller tab af
erhvervsevnen, skal forsikringsselskabet
sende anmeldelsen videre til Arbejdsska-
destyrelsen.

-> Lov om arbejdsskadesikring (Arbejds-
skadeloven).

Erstatning efter
Erstatningsansvarsloven
Erstatningsansvarsloven indeholder
blandt andet bestemmelser om, hvad
skadelidte (og dennes arbejdsgiver) kan
fa i erstatning, hvis en anden er skyld i, at
pageeldende kommer til skade.

Loven giver mulighed for erstatning for
tort, svie, smerte, samt tabt arbejds-
fortjeneste, hvilket ikke er daekket af
Arbejdsskadeloven.

Det er kun den tilskadekomne, der kan fa
erstatning ved skaden.

Udbetalingen sker fra arbejdspladsens
forsikringsselskab.

- Bekendtggrelse af lov om erstatnings-
ansvar (Erstatningsansvarsloven).

Erstatning efter
Offererstatningsloven

I nogle tilfeelde er der mulighed for at
sgge erstatning gennem Offererstat-
ningsloven, ogsa kaldet Voldsofferloven.

Det er blandt andet en betingelse for at

fa erstatning:

o At skaden er sket ved en overtraedelse
af Straffeloven

e At der er tale om personskade

o At volden er anmeldt til politiet (normalt
inden for 24 timer)



e At man har fremsat krav om erstatning
over for skadevolderen, hvis sagen har
veeret i retten

e at man har fremsat krav over for Erstat-
ningsnaevnet senest to ar efter, volds-
episoden er foregaet.

Man kan fa erstatning, selv om gernings-
manden er ukendt eller ikke kan findes.
Man kan ogsa fa erstatning, selv om
gerningsmanden ikke kan straffes, fordi
gerningsmanden er under 15 ar eller util-
regnelig (fx sindssyg).

- Bekendtggrelse af lov om erstatning
fra staten til ofre for forbrydelser (Of-
fererstatningsloven).

Sadan sgger man erstatning

Den nemmeste made at sgge erstat-

ning pa er at bruge Erstatningsnaevnets
ansggningsskema. Skemaet kan hentes
pa www.civilstyrelsen.dk og udleveres af
politiet i forbindelse med deres behand-
ling af sagen.

Politiet har pligt til at vejlede om retten til
at fa erstatning.

Ansggningsskemaet skal afleveres til
politiet i den politikreds, hvor volden

er begaet. Politiet indsender anseg-
ningsskemaet og straffesagens akter

til Erstatningsnaevnet, nar politiet har
faerdigbehandlet sagen, og der eventuelt
er afsagt dom i sagen. Ansggningen skal

veere indsendt senest to ar efter volds-
episoden.

Erstatning fra skadevolder

Selv om skadevolderen patager sig
ansvar, vil det ofte veere vanskeligt at fa
erstatning fra denne. | mange tilfeelde har
han eller hun ikke de gkonomiske midler
eller viljen til at betale. Hvis vedkommen-
de har en forsikring, deekker den ikke, hvis
volden blev begaet med vilje.

Erstatning fra egen forsikring

Det kan anbefales at undersgge, om
skadeslidtes egne forsikringer daekker
skader, der er opstaet ved vold og trusler.
Man kan fa hjeelp fra sit forsikringssel-
skab eller sin faglige organisation til at fa
afklaret, om en bestemt skade er daekket
af forsikringen.

Et tab i forbindelse med en voldelig epi-
sode kan kun erstattes en gang. Man kan
ikke fa deekket det samme tab via flere
forskellige forsikringer, men de kan sup-
plere hinanden.

Skadelidte kan yderligere fa udbetaling
fra sin egen forsikring, hvis han eller hun
er deekket af en heltidsulykkesforsikring.
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10. Mere viden - pa nettet

Arbejdstilsynet

Her kan man henvende sig, hvis man har
brug for radgivning eller har alvorlige
problemer med arbejdsmiljget pa arbejds-
pladsen.

www.at.dk

Arbejdsmiljeradgiverne
Arbejdsmiljgradgiverne er brancheforenin-
gen for alle, som arbejder professionelt
med at radgive virksomheder om arbejds-
miljg: Autoriserede arbejdsmiljgradgivere,
arbejdsmiljgfunktioner internt i virk-
somheder, samt andre arbejdsmiljg- og
sundhedsfremmekonsulenter, herunder
bedriftssundhedstjenester.
www.bstforeningen.dk

Videncenter for Arbejdsmiljo
Videncenter for Arbejdsmiljg er et natio-
nalt samlingssted for viden om arbejds-
milje. Videncentret indsamler og formidler
viden om arbejdsmiljg - fra virksomheder,
projekter og forskningen. Centret er pla-
ceret pa Det Nationale Forskningscenter
for Arbejdsmilja.
www.arbejdsmiljoviden.dk

Det Nationale Forskningscenter

for Arbejdsmiljo

Det Nationale Forskningscenter for
Arbejdsmiljg (NFA) er en forskningsinsti-
tution under Beskaeftigelsesministeriet.
NFA skal medvirke til at skabe et sik-
kert, sundt og udviklende arbejdsmilja

i overensstemmelse med den tekniske

og sociale udvikling i samfundet. NFA
fungerer ogsa som nationalt center for
arbejdsmiljgforskning og overvager den
internationale arbejdsmiljgforskning og
miljgudviklingen i ind- og udland. NFA hed
indtil 2007 Arbejdsmiljginstituttet.
www.arbejdsmiljoforskning.dk

Arbejdsskadestyrelsen
Arbejdsskadestyrelsen er en styrelse un-
der Beskaeftigelsesministeriet. Styrelsen
traeffer afgarelser i arbejdsskadesager.
www.ask.dk

Civilstyrelsen/Erstatningsnavnet
Civilstyrelsen hgrer under Justitsmini-
steriet. P4 hjemmesiden kan man finde
oplysninger om Erstatningsnasvnets
behandling af ansggninger om erstatning
efter offererstatningsloven.
www.civilstyrelsen.dk

Vold som Udtryksform

Det landsdaekkende initiativ, som siden
1992 har gennemfart projekter og under-
sggelser, samt produceret informations-
materialer om vold og voldsforebyggelse,
primaert i social- og sundhedssektoren.
www.voldsomudtryksform.dk

www.arbejdsmiljoweb.dk

Bag hjemmesiden star branchearbejds-
miljgradene: Social & Sundhed, Finans/
Offentlig Kontor & Administration, samt
Undervisning & Forskning.
www.arbejdsmiljoweb.dk
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Center for Konfliktlgsning

Center for Konfliktlasning er en medlems-
forening og et forum for kurser, treening,
radgivning og projekter inden for konflikt-
lasning og maegling.
www.konfliktlosning.dk

Det Kriminalpraeventive Rad

Pa radets hjemmeside kan du blandt
andet hente 'Vold pa arbejdspladsen. En
handbog om forebyggelse’.
www.crimprev.dk

Fagligt EU

Pa fagligt.eu finder du nyheder og bag-
grund om centrale faglige og gkonomiske
emner inden for EU. Portalen drives i et
samarbejde mellem de tre faglige ho-
vedorganisationer, LO, FTF og AC. Du kan
blandt andet hente den europaeiske ram-
meaftale om chikane og vold pa arbejds-
pladsen.

www.fagligt.eu

BAR FOKA

Branchearbejdsmiljgradet Finans/Offent-
lig Kontor & Administration

BAR FOKA laver informationsmateriale,
iveerksaetter projekter og holder tema-
dage om arbejdsmiljg for alle ansatte i
finanssektoren og pa offentlige kontorer.
www.barfoka.dk

Medlemsorganisationer i BAR FOKA
Akademikernes Centralorganisation
- www.ac.dk

Dansk Socialradgiverforening
- www.socialrdg.dk

Danske Forsikringsfunktionaerers
Landsforening - www.dflnet.dk

Finansforbundet
- www.finansforbundet.dk

HK/Kommunal - www.hk-kommunal.dk
HK/Stat - www.hk.dk/stat

Kommunale Organisationers Samarbejde
- www.komorg.dk

Offentlige Ansattes Organisationer
- www.0a0.dk

Danske Regioner - www.regioner.dk

Finansministeriet
- www.finansministeriet.dk

Finanssektorens Arbejdsgiverforening
- www.fanet.dk

KL - www.kl.dk
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11. Mere viden - i bager, pjecer, mv.

Vejledning om vold og kriseberedsab
- for kontorer i det offentlige

Mgdepakke i voldsforebyggelse
- for kontorer i det offentlige

Alenearbejdere. Om truende,

aggressive og voldelige kunder

Torben Thaulow. Branchearbejdsmiljgradet
Finans / Offentlig Kontor & Administration,
2002

Hand om konflikten
Nethe Plenge. Bgrsen Mikro, 2008

Job med vold
Per Holm (red.). Vold som Udtryksform.
Socialt Udviklingscenter SUS, 2000

Job uden vold (magasin)
Vold som Udtryksform. Socialt Udviklings-
center SUS (udkommer 2-3 gange arligt)

Vold pa arbejdspladsen.

En handbog om forebyggelse

Det Kriminalpreaeventive Rad, 2003
Kan downloades pa www.crimprev.dk

Film
Navn pa filmen BAR FOKA, 2008
Spil
Navn pa spillet BAR FOKA, 2008
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Arbejdstilsynets vejledning om voldsrisiko
i forbindelse med arbejdets udfarelse.
At-vejledning nr. 4.08.4, februar 1997

Arbejdstilsynets vejledning om mobning og
seksuel chikane. At-vejledning D.4.2., marts
2002

Bekendtgarelse om anmeldelse af arbejds-
ulykker nr. 997 af 20/10/2005

Bekendtgarelse om anmeldelse af arbejds-
ulykker m.v. til Arbejdstilsynet, nr. 33 af
20/01/ 2003 (anmeldelse til arbejdsskade-
forsikringen)

Bekendtggrelse af lov om arbejds-
miljg (Arbejdsmiljgloven). LBK nr. 268 af
18/03/2005. Beskaeftigelsesministeriet

Bekendtggarelse nr. 559 af 17/06/2004 om
arbejdets udferelse. Beskaeftigelsesmini-
steriet (kapitel 2A om arbejdspladsvurde-
ring)

Europaeisk rammeaftale om chikane og vold
pa arbejdspladsen www.fagligt.eu

Overenskomst mellem KL og KTO april 2008
(med aftale om trivsel og sundhed) www.
kto.dk

Overenskomst mellem Finansforbundet og
CFU (med aftale om trivsel og sundhed)
www.cfu-net.dk



Arbejdsgivere og arbejdstagere inden for administrati-
onsomradet i stat, amter og kommuner, samarbejder om
initiativer til at skabe et bedre arbejdsmilje bade fysisk og
psykisk. Samarbejdet tager udgangspunkt i arbejdsmiljg-
loven og er formaliseret i Branchearbejdsmiljgradet Finans
/ Offentlig Kontor & Administration. Branchearbejdsmil-
joradet kortleegger branchernes seerlige arbejdsmiljepro-

blemer og hjeelper arbejdspladserne med at lgse dem ved
bl.a. at udarbejde informations- og vejledningsmateriale,
at holde temamgder samt at udvikle arbejdsmiljgkurser.

| Branchearbejdsmiljgradet Finans / Offentlig Kontor &
Administration deltager repraesentanter for Finansmini-

steriet, KL, Danske Regioner, Finanssektorens Arbejdsgi-
verforening, AC, Finansforbundet, Danske Forsikringsfunk-
tionaerers Landsforening,

Dansk Socialradgiverforening, Kommunale Organisatio-
ners Samarbejde, Statsansattes Kartel, HK / Kommunal
og HK / Stat.

Varenummer 222022. Kgb materialet i www.arbejdsmiljo-
butikken.dk. Prisen er 30 kr.

Hent opdateringer samt pdf-version pa www.arbejdsmil-
joweb.dk/titel

Yderligere information om arbejdsmiljg i den offentlige
og finansielle sektor pa www.arbejdsmiljoweb.dk




