Arbejd trygt ude

Forebyg vold og trusler e
mod udgaende medarbejdere




Indhold

Det szrlige ved udearbejde

Tre eksempler

Fundamentet for en god indsats

FOR: At vere godt forberedt pa opgaven

UNDER: At handtere situationen rigtigt

EFTER: At bearbejde kritiske episoder

"Vi har gode erfaringer med ...”

Andre BFA-materialer om vold og trusler

Arbejd trygt ude

Forebyg vold og trusler

mod udgaende medarbejdere
August 2016

Udgivet af BrancheFzllesskabet for Arbejdsmiljg for
Velferd og Offentlig administration

Studiestrade 3, 3. sal

1455 Kgbenhavn K

Styregruppe: FOA - Fag og Arbejde, HK
Kommunal, Finansforbundet, Socialpadagogerne,

Dansk Socialradgiverforening, Dansk Sygeplejerad,

o

Finanssektorens Arbejdsgiverforening, Danske

Regioner og KL.

Projektledelse: Lise Keller

Faglig konsulent: Bjarne Mgller,

Socialt Udviklingscenter SUS
Redaktion: Ola Jorgensen, Klartekst
Grafisk design: Karen Krarup

Foto: Tomas Bertelsen

Tryk: PRinfoTrekroner & Jessen&co A/S
ISBN: 978-87-93332-48-5

2 ARBE)D TRYGT UDE

Forord

Hvis | har medarbejdere, der arbejder i udga-
ende funktioner, skal | som arbejdsplads sikre,
at de trygt kan tage afsted. Det er baggrunden
for denne publikation, der er skrevet til ledere,
tillids- og arbejdsmiljgrepraesentanter, MED-ud-
valg og arbejdsmiljgorganisation pa arbejdsplad-
ser, hvor udearbejde indebarer en risiko for vold
eller trusler. Publikationens formal er at klede
disse aktarer godt pa til at facilitere dialogen pa
hele arbejdspladsen om, hvordan man forebyg-
ger vold og trusler ved udearbejde.

Risikoen for voldsomme episoder ved udearbejde

varierer meget mellem forskellige jobtyper.

Derfor er det umuligt at opstille detaljerede ret-
ningslinjer, der er relevante for alle arbejdsplad-
ser og jobtyper. | stedet prasenterer haftet en
enkel model for, hvilke spgrgsmal det kan vaere
vigtigt at tanke over og snakke med medarbej-

derne om. Det handler kort sagt om at vaere godt

forberedt pa opgaven, at handtere situationer
rigtigt og at fa bearbejdet kritiske episoder.

Vivil gerne takke de mange medarbejdere og
ledere pa arbejdspladser med udgaende opga-
ver, der har bidraget til publikationen med egne
erfaringer og gode rad.

BrancheFzllesskabet for Arbejdsmiljg for
Velfzerd og Offentlig administration




Det saerlige ved

udearbejde

At Igse opgaver uden for en fast arbejdsplads
er forbundet med en raekke szrlige forhold og
udfordringer. Set under ét er udearbejde typisk
kendetegnet ved, at en medarbejder:

+ er pa "udebane” og uden den fglelse af fysisk

og psykisk tryghed, som faste arbejdspladser

typisk repraesenterer.

ops@ger borgerne pa gaden, i hjemmet eller i

en virksomhed - og dér kan vaere en mere eller

mindre velkommen gast.

+ somme tider arbejder alene og da ikke umid-
delbart har adgang til vejledning, indgriben
eller stgtte fra kolleger.

Karakteren og hyppigheden af udfordringerne
ved denne type arbejde afhanger iser af fem
forhold, som arbejdspladsen ma vurdere, nar den
voldsforebyggende indsats skal tilrettelegges:

Arbejdsfunktion: Er opgavens natur fx at yde
hjelp og omsorg eller at udfgre myndigheds-
opgaver, eksempelvis kontrollere, give pabud
eller opkraeve penge? Risikoen er alt andet lige
hgjere, hvis man har en myndighedsrolle og fx
skal konfrontere en borger eller virksomhed,
end hvis man skal levere en serviceydelse.

 Malgruppens situation: | hvilken mental,
fysisk, psykisk og social tilstand befinder de
borgere sig, man skal mgde? Er de pressede,
vrede, udadreagerende, utilregnelige eller
andet - fx pa grund af en psykisk lidelse, et
misbrug og/eller en presset social situation?
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* Arenaen for mgdet: Foregar mgdet i borge-
rens private hjem, pa en virksomhed eller i det
offentlige rum? Og hvem er ellers til stede eller
i nerheden? Hvert mgdested kan rumme sine
sarlige udfordringer, nar det gzelder risikoen
for trusler og vold.

 Forudsigeligheden: Hvis man pa forhand
kender savel malgruppens tilstand som de
omgivelser, mgdet skal forega i, har man bedre
mulighed for at forberede sig mentalt og prak-
tisk pa opgaven. Uforudsigelighed giver typisk
et hgjere niveau af utryghed.

¢ Alene eller sammen: Har man en makker i si-
tuationen, vil man ofte fgle sig mere pa sikker
grund, fordi man kan stgtte hinanden. | nogle
situationer kan det dog optrappe en mulig
konflikt, at man tropper flere op sammen.

Pa de naste sider prasenteres tre eksempler

pa udgaende medarbejdere i forskellige arbejds-
funktioner, malgrupper og arenaer. Eksemplerne
er konstruerede, men bygger pa konkrete erfa-
ringer fra de pag=ldende jobtyper.

Tre eksempler

GADESYGEPLEJERSKE

Hovedparten af min arbejdstid foregar ude, men
jeg har ogsa en base sammen med resten af
gadeteamet. Jeg opsgger nogle af byens mest
udsatte grupper som fx hjemlgse og misbrugere
pa gaden, banken, byens abne pladser og nogle
gange pa varestederne. De fleste er glade for
den sundhedsfaglige hjzlp og stgtte, jeg kan
give dem.

Efter flere ar i jobbet kender jeg bade malgrup-
pen og de situationer, jeg kan havne i, ret godt,
men jeg ved alligevel aldrig helt pracis, hvad der
kommer til at ske pa en vagt. Iszr hvis folk er
pavirkede eller psykisk syge, kan det vaere svaert
at forudsige deres reaktioner. Men jeg ved som
regel, hvornar jeg skal traekke mig. Hvis jeg pa
forhand vurderer, at et mgde maske vil udvikle
sig kritisk, har jeg typisk aftalt med en kollega i
gadeteamet, at han holder sig i na&rheden.




MEDARBEJDER | HJEMMEPLEJEN

Som en del af distriktets hjemmepleje arbej-
der jeg isr ude i borgernes egne hjem. Pa en
almindelig dag er der typisk over 20 borgere

pa kgrelisten, og jeg mgder mennesker med
forskellige lidelser og behov for personlig pleje,
praktisk hjzlp eller genoptraening. Folk er
generelt bade sgde og taknemmelige, sa det
er egentlig ret sj=ldent, at jeg er ude for noget
ubehageligt.

Nogle kan godt veere ude af den og sige noget

krenkende, og for nylig rabte en yngre mand

mig ind i hovedet og holdt hardt fast i min arm.

Der folte jeg mig ret sarbar, og i tiden lige efter

var jeg mere opmaerksom pa risikoen for vold.

Vi har da ogsa en aftale med vores leder om al-

tid at fa snakket den slags ordentligt igennem Modelfoto
hurtigst muligt.

PANTEFOGED

E\“ER Som pantefoged er man jo sjeldent en gaest,

folk byder velkommen med abne arme. For os

ME“ ARB er det hverdagskost, at nogle af de borgere og
¢GENDE virksomheder, vi opsgger, er vrede eller fgler sig

S pressede, fordi vi kommer som myndighed, og
OP de oplever, at vi tager noget fra dem. Det er jeg
selvfglgelig forberedt pa, nar jeg tager ud. Det er
RS\(E en vigtig del af min faglighed at bruge min ad-
\E feerd og kommunikation bevidst til at forebygge
og nedtrappe konfliktsituationer.

Det lykkes ogsa for det meste. Ofte far jeg at
vide, at jeg er en idiot, og maske gar en person
lige et skridt frem mod mig. Det kan jeg nasten
altid handtere. | andre situationer er risikoen for

STE“T vold sa abenlys, at jeg hurtigt traekker mig. Det

sveere er at vurdere, om jeg skal blive i en ophe-

“““EDS A det situation, som jeg mdske kan tale ned igen.

“ Vi har heldigvis en aftale i afdelingen om, at hvis
OG 5 vi bliver bange eller utrygge, er det o0.k. at forlade
stedet, uden at opgaven er Igst.
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Fundamentet for
en god indsats

Spargsmadl til arbejdspladsens
Generelle retningslinjer
for voldsforebyggelse:

Risiko og forebyggelse

» Hvad er vores malsatning for indsatsen?

» Hvordan definerer vi fysisk og psykisk vold?

» Hvordan kortlaegger vi risikoen for vold og trusler?
» Hvordan griber vi konkret forebyggelsen an?

* Hvilke elementer er szrligt vigtige?

Handtering

» Hvordan skal medarbejderne forholde sig, hvis de bliver
udsat for trusler eller vold?

» Hvem har ansvaret for at ggre hvad, hvis en medarbej-
der bliver udsat for vold? (Kriseplan)

 Hvordan skal vi registrere, analysere og l=re af situatio-
ner med trusler og vold?

» Hvad er vores procedure for at anmelde episoder til fx
Arbejdstilsynet, forsikringen eller politiet?

Evaluering og involvering

* Hvornar skal retningslinjerne evalueres og tilpasses?

» Hvordan skal medarbejdere inddrages i at udarbejde og
evaluere retningslinjerne?

 Hvordan sikrer vi, at ogsa nyansatte, vikarer og eventu-
elle studerende og elever systematisk bliver introduce-
ret til vores retningslinjer?

8 ARBE)D TRYGT UDE

Faglig kvalitet og godt arbejdsmiljo
er to sider af samme sag, nar man
skal yde borgere, virksomheder

og kunder en ordentlig service pa
deres "hjemmebaner”.

Derfor er det bedste fundament for
at skabe tryghed ved udearbejde
at have en velfungerende arbejds-
plads med et godt arbejdsmiljg.
Med dygtige medarbejdere og hgj
faglig kvalitet. Med tydelig og
tilgengelig ledelse og et engageret
samarbejde om kerneopgaven.

Med det afszt kan | malrettet forebygge og
handtere vold og trusler. Start eventuelt med at
drgfte i de relevante fora, om der er brug for at
opprioritere det forebyggende arbejde pa jeres
arbejdsplads. Det kan fx vare at styrke kom-
petencer inden for risikovurdering og konflikt-
handtering eller at stramme op p3, hvordan

| registrerer og lzerer af ubehagelige episoder
ved udearbejde. Derefter kan | tage dialogen
om de vigtigste spgrgsmal sammen med hele
medarbejdergruppen - fx pa et personalemade,
temadage.l.

Et vigtigt fundament for en god indsats er at
udarbejde retningslinjer for voldsforebyggelsen.
Offentlige arbejdspladser er direkte forpligtet

til at have sadanne retningslinjer, men private
arbejdspladser kan ogsa med fordel have dem. |
tekstboksen er navnt nogle af de spgrgsmal, der
bar besvares i arbejdspladsens retningslinjer.

De generelle retningslinjer for forebyggelse og
handtering af vold bgr ogsa afspejle udearbejdet.
Her er der en raekke szrlige forhold, man som
arbejdsplads skal indtanke i retningslinjerne. De
ervist i pilemodellen nedenfor, der foldes ud i
resten af dette h=fte.

Skab tryghed om udearbejde

Indsatser

UNDER

At hdndtere
situationen rigtigt

1. Personvurdering
2. Miljgscreening

3. Handlestrategi

, UNDER og EFTER en opgave ude

EFTER

At bearbejde
kritiske episoder

1. Deling og refleksion

2. Personlig statte

3. Registrering og
anmeldelse



Sadan kan | bruge modellen

Modellen viser, hvad | som arbejdsplads kan gare
sammen for at sikre kvalitet og tryghed i denne
type af arbejdsopgaver. | kan fx bruge modellen
til i arbejdsmiljgorganisation eller MED-udvalg:

« at dregfte, om | har brug for at opprioritere
forebyggelsen af vold og trusler ved udear-
bejde.

« atvurdere, hvor | i givet fald har szrligt brug
for at styrke indsatsen.

+ at fa inspiration til den dialog, | skal have med
de udgaende medarbejdere.

. ENKEL RISIKO-
Arbejd VURDERING
e Teenk pd forhdnd over:
tr\lgt Ud . Indeholder opgaven
Enkle rad om at Konfliktstof?
1d . nien
S

. Harborgeren tidligere
veret truende?

en
. Kan borgeren hav.e :
urealistisk forestilling om

Modellen er iszer egnet til at drgfte og vurdere ri-
sici og forholdsregler ved Igsning af arbejdsplad-
sens kerneopgave. Men den kan ogsa bruges ved

szrlige delopgaver eller i forhold til bestemte
funktioner eller malgrupper.

Modellen findes ogsa som nedenstaende

"ngglekort” med korte spgrgsmal til den enkelte
udgaende medarbejder.

Naglekortet kan ogsd findes og printes fra
arbejdsmiljgweb.dk/arbejdtrygtude

. Harborgerenen psvkisk
lidelse, som kan golre,
kontakten vanskelig?

. Vil derv=re andre end
borgeren til stede i
situationen?

. Kan din relation til borgeren
fa negativ petydning for
forlgbet?

. Erder fysiske forhold pa
stedet, som kan udgere
en s&rlig udfordring?

FOR: At vaere

godt forberedt
pa opgaven

Der er tre vigtige elementer i en god
forberedelse af udearbejde: at vur-
dere risikoen for vold og trusler, at
holde den op mod de kompetencer,
man har til at handtere situationen
- og pa det grundlag at traeffe de
ngdvendige forholdsregler.

For at medarbejderne skal vaere klaedt godt pa

til deres opgaver, er der brug for en god forbere-
delse pa to niveauer.

For det farste skal arbejdsmiljgorganisationen
vurdere, pa hvilke udgaende omrader der iszr er
behov for en grundig risikovurdering og szrlige
forholdsregler. Der kan fx vaere szrlige risikofor-
hold ved bestemte borgergrupper eller opga-
vefunktioner. Denne generelle risikovurdering
kan fx foretages sammen med medarbejdere
og ledere pa et personalemgde - og derefter
omsattes til redskaber og principper, medarbej-

derne kan bruge i deres daglige arbejde.

de? For det andet kan de enkelte medarbejdere,
B easiab den hjlp, dukanVEEE Overvej nu, om der er brug for
m iﬁ‘,':ﬁssr:;\;%g sministration Kan borgeren v®re pé‘grket szrlige forholdsregler.
elfierd og Offentlig admin *

Las mere pd ' tude af alkohol eller stoffer?

i bejdtrygtu
arbel'dsmm"‘"'b'dk/ ar

team og ledere bruge pilemodellens FOR-spgrgs-

mal til at forberede sig pa en konkret opgave.
ME IGEN

u | SITUATIONEN HJEM

D

INDEN

Husk at fd bearbejdet

Lzeg merke til, ubehagelige situationer

Var godt forberedt pa og overvej pé stedet:

' | . du deleen darlig
opgaven. Sperg dig selv: e

+ Erder faresignalet oplevelse med nogen?

- 5
. Erderensrlig risiko ved personens adfaerd?

brug for
vedopgaven? (Vend) . Hardubrug

Er der noget omgivel- personlig stotte?

serne, du skal vere
Y
opmarksom pa?

. Erdutrygvedog klzdt
patil atlese den?

. Erder brug for serlige
forholdsregler?

. Hardu husket at

i ?
handtere registrere episoden:
Kan du han

situationen, eller skal
du trekke dig?

- snak om, hvordan I kan

|zre af jeres erfaringer.

leder - aftal fx principper for,
din lede

- snak evt. med hvad | bor reagere pé.

eller kollega om det.
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http://arbejdsmiljøweb.dk/arbejdtrygtude

1. Risikovurdering

Man kan fx vurdere risikoniveauet ved

en opgave(funktion) eller en bestemt
borger(gruppe) ved at gennemga en tjekliste
med spgrgsmal, der afdekker relevante risi-
kofaktorer. Det kan fx vaere nogle af fglgende
spgrgsmal:

* Indeholder opgaven konfliktstof? Skal borge-
ren kontrolleres eller konfronteres med afslag
eller andre afggrelser, som gar vedkommende
imod?

» Erborgerenien presset situation?

» Har borgeren tidligere varet truende eller
fysisk udadreagerende?

» Har borgeren forventelig en urealistisk fore-
stilling om den hj=lp, medarbejderen kan yde?

 Erder sandsynlighed for, at borgeren er pavir-
ket af alkohol eller stoffer?

» Har borgeren en psykisk lidelse, som kan van-
skeligggre kontakten?

 Erder sandsynlighed for, at andre end borge-
ren er til stede i situationen?

» Har borgeren et kendskab eller en relation til
medarbejderen, som kan fa positiv eller nega-
tiv indflydelse pa forlgbet?

« Erder fysiske eller andre forhold, hvor arbejds-
opgaven skal Igses, som kan udggre en szrlig
udfordring eller risiko?

 Erder anden forhandsviden om borgeren, som
kan bruges til at sikre et trygt og godt made?

Tilpas listen efter, hvilke sporgsmdl der pad jeres
arbejdsplads kan vaere med til at afdaekke risiko
for trusler og vold ved forestdende arbejdsopga-
ver.

Pa arbejdspladser, hvor man har kontakt med
de samme borgere gennem lengere tid, kan det
vaere hensigtsmaessigt at arbejde systematisk
med velafprgvede metoder til risikovurdering,
som fx trafiklysmetoden, tryghedsplaner eller
Brgset Violence Checklist. Laes mere om disse
metoder i publikationen Risikovurdering - et bi-
drag til voldsforebyggelse, der er udgivet af Vold
som Udtryksform.
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2. Kompetencevurdering

Nar man har et billede af risikoniveauet ved en
forestaende opgave eller opgavetype, skal det
sammenholdes med de kompetencer og ressour-
cer, medarbejderne har til at Igse den.

| det daglige arbejde vil man maske betragte det
som selvfglgeligt, at medarbejderne er kladt

pa til at Igse deres faste opgaver. Men kompe-
tencevurderingen er en vigtig "mellemregning”,
hvis man fx skal lgse nye opgaver og/eller far
nye malgrupper, hvor risikoniveauet kan vaere et
andet. Eller hvis man oplever, at medarbejderne
ofte havner i situationer, de har sveert ved at
handtere. Der kan man som arbejdsplads vaere
ngdt til at overveje behovet for at styrke den
enkelte medarbejders eller en hel personale- eller
faggruppes kompetencer.

Der kan vaere behov for at udvikle szerlige faglige
kompetencer, sa medarbejderne faler sig trygge
ved fx at skulle Igse nye opgaver eller Igse en
bestemt opgave pa en ny made. Men det kan
ogsa vaere kompetencer, der er direkte knyttet til
at kunne handtere situationer med hgj risiko for
vold og trusler - eksempelvis inden for kommu-
nikation, adfard eller personlig sikkerhed.

3. Forholdsregler

Som ved alt andet arbejde, hvor der er en kendt
risiko for trusler eller vold, skal arbejdsgiveren
ivaerksatte forebyggende foranstaltninger.

Ud fra risiko- og kompetencevurderingen kan
man drgfte, hvordan arbejdsopgaven skal Igses,
herunder om der er brug for szerlige forholdsreg-
ler. Blandt de almindelige forholdsregler, man
skal overveje ved udearbejde, er:

Alene eller sammen?

Nar en opgave indebarer "en szrlig fare”, som
ikke kan imgdegas, ma opgaven ifglge Arbejds-
tilsynets vejledning ikke udfgres af en medar-
bejder alene. Der kan derfor vaere brug for at
konkretisere, under hvilke forhold alenearbejde
kan og ikke kan accepteres. Er der fx opgaver,
malgrupper eller konkrete personer, hvor der
altid skal veere to medarbejdere afsted sammen
- eller hvor der skal aftales en skarpet backup -
for at sikre den ngdvendige tryghed?

Forhandsaftaler

Er der brug for principper for, hvordan medarbej-
deren skal handle i forskellige scenarier - fx hvis
borgeren er konfronterende, beruset eller tilkal-
der andre? Det kan fx vaere aftaler om, i hvilke
situationer medarbejderen skal forlade borge-
ren, selv om arbejdet ikke er udfgrt, eller hvem
medarbejderen skal ringe til, hvis der opstar en
kritisk situation. Aftaler kan ogsa omfatte, at
man orienterer hinanden om fx ruter og retur-
tidspunkt eller "ringer af” til en bestemt person,
inden man tager hjem.

Brug af alarmer og tilkald

I nogle sammenhange kan tekniske hjzlpemid-

ler som kalde- og alarmsystemer vaere ngdvendi-

ge. Dét afhanger i hgj grad af risikovurderingen,
herunder karakteren, alvoren og hyppigheden af
de episoder, der er risiko for. Hvis arbejdspladsen
beslutter at anskaffe et kalde- eller alarmsy-
stem, er det vigtigt:

 at systemet ikke erstatter, men supplerer
arbejdspladsens gvrige arbejde med at fore-
bygge trusler og vold.

+ at alle medarbejdere far en grundig introduk-
tion til systemet.

+ at gore det klart for alle, hvad udstyret kan og
ikke kan - blandt andet sa det ikke bliver en
falsk tryghed.

« at aftale, hvornar og hvordan alarmsystemet
skal anvendes.

* at evaluere erfaringerne med udstyret.

« at teste udstyret jeevnligt for at sikre, at det
virker, og evt. gennemfgre gvelser med udsty-
ret.



UNDER: At handtere
situationen rigtigt

Nar medarbejderne er ude, er de
afhangige af at kunne lese og hand-
tere situationen rigtigt. Her er det
bedste, arbejdspladsen kan ggre, at
sikre sig, at medarbejderen har de
ngdvendige kompetencer og ret-
ningslinjer til at treeffe de vanskelige
beslutninger.

1. Personvurdering

Nzesten uanset hvordan man har vurderet risi-
koen pa forhand, er man som medarbejder ngdt
til at vaere opmaerksom pa borgerens faktiske
tilstand og situation, nar man mgdes. Maske er
man forberedt pa "det vaerste”, men mgder en
rolig borger - eller omvendt. Det kan ogsa vaere
en borger, man aldrig har mgdt far og derfor ikke
har kunnet forberede sig pa.

| selve situationen er medarbejderen ngdt til

at have en tjekliste pa rygraden for hurtigt

at kunne afdakke, om der er forhgjet risiko i
mgdet. Medarbejderen bgr iszr Izzgge maerke til,
om borgeren:
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« er alkohol- eller stofpavirket

« er forvirret og desorienteret, fx i forhold til tid,
sted og personer

* erirriteret og darligt taler andres tilstedevae-
relse

* erstgjende og vred

* har et truende kropssprog

* kommer med ydmygende og skremmende
udtalelser

« slareller sparker til ting omkring sig

- og lade disse observationer indga i en helheds-
vurdering af, om det vil vaere muligt og forsvar-
ligt at lase opgaven som planlagt.

Tilpas selv tjeklisten ud fra, hvilke signaler hos
jeres malgrupper | har erfaring for er typiske tegn
pa risiko for trusler og vold.

2. Miljgscreening

Nar man arbejder som udgaende, er det ikke

kun borgeren, der kan vare ukendt pa forhand. |
nogle tilfaelde er man heller ikke fortrolig med de
fysiske omgivelser eller det sociale miljg, mgdet
kommer til at forega i. Derfor er man ngdt til at
kunne foretage en hurtig screening af miljget,
nar man ankommer, og lade den indga i sin vur-
dering af, hvordan man skal agere.

Jo sterre risikoen for trusler og vold er, jo starre
er ogsa behovet for at screene mgdestedet.
Mange vil ggre det intuitivt ud fra tidligere erfa-
ringer, men det kan vaere godt pa arbejdspladsen

at have drgftet, hvad man generelt skal vaere op-
marksom pa. Det kan fx vaere felgende forhold:

 Hvordan placerer man sig bedst i rummet for
at kunne etablere den gnskede kontakt og
samtidig overskue situationen?

» Har borgeren umiddelbar adgang til genstande,
der kan bruges som vaben eller kasteskyts?

* Hvilke flugtveje er tilgengelige?

» Erder andre personer til stede, og kunne de
taenkes at involvere sig i en eventuel konflikt-
situation?

Overvej, hvilke andre forhold det kan vare ngd-
vendigt for jer at inddrage i screeningen af det
fysiske og sociale milja.

3. Handlestrategi

Nar medarbejderen har vurderet personen og
screenet miljget, skal han eller hun valge sin
fremgangsmade i situationen. | langt de fleste
tilfelde vil medarbejderen uden videre have
grgnt lys til at udfere sin opgave som planlagt.

Gevinsten ved at arbejde forebyggende
med vold og trusler ligger i at opdage,
hvornar lyset skifter til gult eller rgdt

- og vide, hvordan man sa kan og skal
reagere. Eksempelvis hvordan man med
sin adfzrd og kommunikation kan "ggre
situationen grgn”. Eller hvornar det er
fornuftigt at forlade stedet, inden en
konflikt eskalerer. Se ogsa modellen
Hvad skal man finde sig i?

Her ligger en vigtig opgave for arbejds-
pladsen - ikke bare i at formulere
retningslinjer, men ogsa med at holde
dialogen om det rigtige valg i svaere
situationer levende. Se ogsa afsnittet At
bearbejde kritiske episoder pa naste side.

Ved udearbejde er medarbejderen ngdt
til at kunne traeffe vanskelige beslut-
ninger hurtigt og pa egen hand - uden
umiddelbar mulighed for vejledning,

sparring, stgtte eller indgriben fra kolleger eller
ledelse. Det skal arbejdspladsen tage hgjde for
ved at have tydelige principper for, hvordan
medarbejderne bgr handle, hvis en situation
spidser til og de faler sig usikre i kontakten med
borgeren. Principperne kan med fordel indga i ar-
bejdspladsens retningslinjer pa omradet. Uanset
retningslinjer er det dog altid medarbejderens
konkrete vurdering af risikoen for vold, der bar
vaere afggrende i situationen.

En simpel model til at diskutere typer
af haendelser

Rgde handelser - som vi under
ingen omstzndigheder skal
finde os i, og hvor det fx kan
vaere o.k. at trekke sig, selvom
opgaven ikke er udfgrt.

Gule handelser - som vi i nogle
tilfelde skal finde os i, hvis vi i

gvrigt vurderer at have kontrol

over situationen.

Grgnne handelser - som vi som
hovedregel ma finde os i, fordi
de ikke rummer nogen risiko,
selv om de godt kan opleves
ubehagelige.



EFTER: At bearbejde
kritiske episoder

Har en medarbejder vaeret udsat for
en voldsom begivenhed, skal ar-
bejdspladsen tage hand om det. Ved
at sgrge for muligheder for at laesse
af og lzere af det skete. Ved at sikre
adgang til personlig stgtte til den
ramte. Og ved at registrere episoder-
ne og anmelde de af dem, der kraever
det.

1. Deling og refleksion

Udgaende medarbejdere, som tit star alene med
vigtige beslutninger eller svare opgaver, har
generelt brug for en mulighed for at "lesse af”,
dvs. vende episoder og udveksle erfaringer med
deres kolleger eller leder. Det gzlder i s=rlig grad
lige efter en situation, som har vaeret konflikt-
fyldt eller pa anden vis udfordrende. Det er
vigtigt bade for det psykiske arbejdsmiljg og for
kvaliteten i arbejdet med borgerne.

Derfor bgr arbejdspladsen have procedurer for
og afsatte den forngdne tid til jeevnligt at dele
oplevelser, udveksle synspunkter og sparre om,
hvordan man kan vare tryg i udearbejdet. |
nogle jobfunktioner kan det vaere vigtigt at have
denne mulighed dagligt - evt. som en mulighed
for at ringe til en leder eller kollega straks. For
andre er det nok, at det sker konsekvent og hyp-

pigt.

Systematisk supervision og andre former for
faglig vejledning er et godt supplement til den
lgbende sparring i dagligdagen. Supervisionen gi-
ver plads til at dele og reflektere over dilemmaer
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og udfordringer i arbejdet. Metoden kan ogsa
vaere med til at afdaekke skjulte kompetencer -
eller behov for kompetenceudvikling - hos den
enkelte, i teamet eller pa hele arbejdspladsen.

Ogsa de borgere, man har kontakt med gennem
Iengere tid, kan inddrages i dialogen om, hvor-
dan man bedst lzerer af tidligere erfaringer og
derved forebygger nye voldsepisoder. Eksempel-
vis ved at man taler struktureret med borgeren
om, hvordan han eller hun tidligere har oplevet
eventuelle voldsomme episoder, og hvad man
sammen kan gare for at undga gentagelser.

2. Personlig stotte

Voldsomme konflikter, trusler og vold kan vaere
vanskelige at ryste af sig og kan fa alvorlige kon-
sekvenser for den, som bliver ramt. Derfor er det
vigtigt, at arbejdspladsen har en kriseplan for,
hvordan en ramt medarbejder kan fa den nad-
vendige opmarksomhed, stgtte og behandling.
Det er en saerlig udfordring, fordi den udgaende
medarbejder oftest ikke er i naerheden af en
kollega eller leder, som hurtigt kan yde kollegial
forstehj=lp og statte.

Derfor skal arbejdspladsens kriseplan klart og
pracist beskrive, hvad medarbejderen skal

ggare, hvis hun eller han bliver udsat for trusler
eller vold. Det kan fx vare at ringe til en aftalt
backup-person - lederen eller en erfaren kollega
- for at modtage stgtte, vejledning og/eller blive
hentet. Planen bgr ogsa rumme principper for,
hvem der kan rekvirere ekstern psykologhj=lp
og i hvilke situationer.

3. Registrering og anmeldelse

Det er vigtigt, at alle episoder med trusler og
vold bliver systematisk registreret.

Dels fordi det skaber abenhed om udfordrin-
gerne og placerer ansvaret for at handtere dem
hos arbejdspladsen og ikke hos den enkelte med-
arbejder. Det er szrligt vigtigt ved udearbejde,
hvor der typisk ikke er andre vidner til episoden.

Dels og iszr fordi arbejdspladsen med en god re-
gistrering far mulighed for at afdekke manstre i
episoderne: Hvor og hvornar sker de typisk? Med
hvilke opgaver, malgrupper eller personer? For
hvilke medarbejdergrupper, fx vikarer eller nyan-
satte? Og er der eventuelt en tendens til, at sma
episoder senere udvikler sig til alvorligere? Al
denne viden er vigtig for at kunne sztte ind med
den rette forebyggelse pa de rigtige punkter.

Pa mange arbejdspladser er registreringen det
svage lede i forebyggelseskaden. Maske fordi en
medarbejder nogle gange foler at have "rystet

oplevelsen af sig”, nar han eller hun vender
tilbage til "basen”. Var episoden sket dér, var den
maske blevet registreret, mens den endnu var i
frisk erindring.

Der er mange mader at registrere pa, og arbejds-
pladsen ma valge den form, der passer bedst til
forholdene. Det er dog vigtigt med klare aftaler
om, hvordan og hvornar registreringerne skal
foretages, og hvem der ggr det.

Det samme gxlder de anmeldelser af voldsepi-
soder til fx forsikring, politi og Arbejdstilsynet,
der kan vaere afggrende for at fa gkonomisk
kompensation.

En voldsepisode betragtes som en arbejds-
ulykke, og arbejdsgiveren har pligt til at anmelde
den:

« til Arbejdstilsynet, hvis den fgrer til sygefra-
vaer ud over den dag, volden skete.

til Arbejdsmarkedets Erhvervssikring, hvis
ulykken betyder, at medarbejderen har ret til
ydelser efter arbejdsskadeloven. Det kan fx
vaere dekning af behandlingsudgifter samt
erstatning for varigt mén eller tab af erhvervs-
evne.
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"Vi har gode erfaringer med ...”

- udvalgte rad fra arbejdspladser med udearbejde*

Vi tenker over, hvordan
vi matcher medarbejder
og borger. Nogle har bare
en bedre indbyrdes kemi,
som betyder, at der ikke
opstar sa mange konflik-
ter.

Hos os er det godt, nar
vi kan ga to ud sammen
med hver vores faglig-
hed. Det gavner bade
kvaliteten i arbejdet og
vores sikkerhed. Det er
ogsa tit godt, hvis vi er
en af hver kan.

Min kollega og jeg tager
os tid til at skrive dagbog
hver dag - til internt
brug. Det ggr, at vi lige
far reflekteret over da-
gens begivenheder.

Det er vigtigt for os at
kunne ’lsse af’ hos
vores narmeste kolle-
ger efter en ubehagelig
oplevelse.

Vi ringer tit sammen for
at orientere hinanden
om, hvor vi er, og hvad vi
laver. Vi passer godt pa
hinanden.

Nar vi laver opsggende
arbejde, er vi altid to ved
det farste besgg.

Vi har stor gavn af faglig
supervision i forhold til
at handtere vanskelige
situationer.

Jeg har gode erfaringer
med lige at ga en lille
tur efter en ubehagelig
oplevelse. Det er en god
made lige at fa trukket
vejret og fa ladet op til
naste besgg.

Jeg har som leder snak-
ket med nogle af de
borgere, der har varet
voldelige over for en
medarbejder, om, hvor-
dan vi kan forebygge
gentagelser. Det har
virket rigtig godt.

Vores team mgdes kort
tre gange i Igbet af dagen
- ved morgen-, frokost-
og middagstid. Her kan
vi fa snakket sammen og
vendt, hvis der er sket
noget sarligt ude hos en
borger.

* Erfaringerne stammer fra en rekke workshops med udgaende medarbejdere.
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Andre BFA-materialer om vold og trusler

Aktive links til alle publikationer er samlet pa
arbejdsmiljgweb.dk/vold. Her findes ogsa en
lang raekke andre nyttige materialer og redska-
ber til arbejdet med at forebygge og handtere

vold og trusler.

DIALOGEN MED MEDARBEJDERNE

For vold bliver til
virkelighed

Fire sma film med
realistiske hverdags-
situationer, der legger
op til diskussionen om,
hvordan man handterer
konflikter og forebygger
vold. Til filmene hgrer et
introhaefte.

Dialogspillet
Teet pa vold

Et enkelt kort-
spil, der stter
gang i dialogen
om trusler, vold
og konflikter i
jobbet.

Se ogsa bekendtggrelse nr. 1504
om arbejdsrelateret vold uden for

arbejdstiden.

VIDEN OG VARKTOJER

Kom volden i forkabet
Haeftet giver en rekke
konkrete rad om, hvordan
arbejdspladsen kan ar-
bejde systematisk med at
identificere, forebygge og
handtere vold og trusler.

At arbejde

i borgernes hjem
Branchevejledningen viser,
hvordan arbejdsmiljggrup-
pen kan arbejde systema-
tisk med udfordringer og
dilemmaer ved at arbejde i
borgernes eget hjem.

Etsundtarbejdsliv.dk

L §

At arbejde
i borgernes hjem

BrancheFzllesskabet for Arbejdsmiljg for Vel-
feerd og Offentlig administration hjemmeside
indenfor social- og sundheds hjemmeside om
psykisk arbejdsmiljg. Her findes blandt andet

nyttig information om

arbejdet med retningslinjer, psykisk fgrstehjzlp

og beredskabsplan.


https://www.arbejdsmiljoweb.dk/trivsel/vold_og_trusler/foer_vold_bliver_til_virkelighed
https://www.arbejdsmiljoweb.dk/trivsel/at_arbejde_i_borgernes_hjem
https://www.arbejdsmiljoweb.dk/trivsel/vold_og_trusler/kom_volden_i_forkoebet
http://etsundtarbejdsliv.dk
https://www.arbejdsmiljoweb.dk/trivsel/vold_og_trusler/taet_paa_vold
http://arbejdsmiljøweb.dk/vold
https://www.arbejdsmiljoweb.dk/trivsel/vold_og_trusler/foer_vold_bliver_til_virkelighed
https://www.arbejdsmiljoweb.dk/trivsel/vold_og_trusler/foer_vold_bliver_til_virkelighed
https://www.arbejdsmiljoweb.dk/trivsel/vold_og_trusler/taet_paa_vold
https://www.arbejdsmiljoweb.dk/trivsel/vold_og_trusler/taet_paa_vold
https://at.dk/regler/bekendtgoerelser/arbejdsrelateret-vold-uden-for-arbejdstid-1504-sam/
https://at.dk/regler/bekendtgoerelser/arbejdsrelateret-vold-uden-for-arbejdstid-1504-sam/
https://at.dk/regler/bekendtgoerelser/arbejdsrelateret-vold-uden-for-arbejdstid-1504-sam/
https://www.arbejdsmiljoweb.dk/trivsel/vold_og_trusler/kom_volden_i_forkoebet
https://www.arbejdsmiljoweb.dk/trivsel/at_arbejde_i_borgernes_hjem
https://www.arbejdsmiljoweb.dk/trivsel/at_arbejde_i_borgernes_hjem
http://etsundtarbejdsliv.dk

Arbejd trygt ude

Det kan vare forbundet med szrlige arbejdsmil-
joudfordringer at arbejde i udgaende funktioner
vaek fra den faste arbejdsplads - blandt andet,
fordi man er "pa udebane”, maske alene og uden
den fglelse af tryghed, som faste arbejdspladser
typisk kan reprasentere.

Hvis | har medarbejdere, der arbejder i udgaende
funktioner, bar | som arbejdsplads sikre, at de
trygt kan tage afsted - ved at indtanke det i
jeres arbejde med at forebygge vold og trusler.

Et fremtidssikret arbejdsmiljo

Et godt samarbejde ervaesentligt for et godt arbejds-
miljg'nu og i fremtiden. Derfor samarbejder arbejds-
givere og arbejdstagere i BFA om at udvikle informa-

tion, inspiration-og vejledning.

Viudarbejder konkrete vaerktgjer, sa arbejdsplad-
sernekan handle og forebygge lokalt. Vi praesenterer
ambitigse forebyggende Igsninger, som baserer sig pa
erfaring fra arbejdspladser og pa forskning. Lgsnin-
ger som tager udgangspunkt i de problemer, der skal
lgses nuogde problemer, som kan opsta.

Branche

Fzllesskab

Arbejdsmiljo

Velferd og Offentlig administration

Det er baggrunden for denne publikation, hvis
formal er at klede arbejdspladsen godt pa til
dialogen om, hvordan man forebygger vold og
trusler ved udearbejde.

Maske har | brug for at pracisere jeres retnings-

linjer, styrke kompetencerne inden for risikovur-

dering og konflikthandtering eller at stramme op
pa, hvordan | registrerer og lerer af ubehagelige

episoder ved udearbejde.

Publikationen prasenterer en enkel model for,

hvad dels arbejdsmiljgorganisationen, dels den
enkelte medarbejder skal overveje fgr, under og
efter en opgave, som lgses ude.

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

| BrancheFzllesskabet for Arbejdsmilje for Velfaerd
og Offentlig administration deltager reprasentanter
udpeget af arbejdsmarkedets hovedorganisationer.

Hent 'Arbejd trygt ude’ og |l2s mere om
BrancheFzllesskabet for Arbejdsmiljg for Velfard og
Offentlig administration pa arbejdsmiljoweb.dk.



http://arbejdsmiljoweb.dk

