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Retningslinje til forebyggelse og
handtering af granseoverskri-
dende adfaerd fra borgere

6. udgave

Godkendt 30. januar 2012 af omradeudvalget for administrationen.

Retningslinjen er revideret af HR-afdelingen forar 2013 og godkendt af omrade-
udvalget for administrationen den 4. juni 2013.

Retningslinjen er revideret af HR-afdelingen forar 2014 og godkendt af omrade-
udvalget for administrationen den 4. juni 2014.

Retningslinjen er opdateret og godkendt af omradeudvalget for administrationen
den 17. juni 2015.

Retningslinjen er opdateret og godkendt af omradeudvalget for administrationen
den 7. marts 2016.

Retningslinjen er opdateret og godkendt af omradeudvalget for administrationen
den 6. juni 2017.
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Denne retningslinje gaelder for alle medarbejdere i administrationen i Norddjurs
Kommune.

Formal:
Retningslinjen har til formal at medvirke til:

e At forebygge graenseoverskridende adfaerd fra borgere

e At medarbejderne ved, hvordan de skal handtere graenseoverskridende ad-
faerd, mens den foregar

e At medarbejderne kan handtere situationen, nar adfaerden er foregaet

e At alle medarbejdere kender retningslinjerne, sa de kan agere hensigts-
maessigt i en vanskelig situation.

Graenseoverskridende adfaerd:

Ved graenseoverskridende adfaerd forstas eks.: mundtlige og fysiske trusler, vold
og kraenkelser.

Borgere kan gribe til forskellige former for trusler eller direkte voldelig adfaerd
med baggrund i utilfredshed med trufne afggrelser, utilfredshed med ”syste-
met”, andringer i lovgivning, ventetider m.v.

Eksempler kan veere:

e Verbale trusler om vold eller chikane mod medarbejdere eller disses parg-
rende

e (delaeggelse af inventar o.l.

e Fysisk voldsudgvelse

e Kraenkende, negativ eller injurierende omtale pa sociale medier eller lign.

Selv om vold eller trusler - direkte eller pr. telefon - oftest er udtryk for afmagt,
kan det under ingen omstandigheder accepteres overfor medarbejderne.

Uddrag fra @stjyllands politis vejledning om anmeldelse af volds-
sager:

Yold

Vold er ndr en person angriber en anden person, f.eks. med slag og spark. Lette
beraringer, smdpuf og lignende betragtes ikke som vold. Spyt og overhaelden
med vaeske (ikke ubetydelig[maengde]) er omfattet af voldsbestemmelsen.

Trusler

Trusler kan vaere strafbare, hvis de fremsaettes pd en mdde, der er egnet til at
fremkalde alvorlig frygt for liv eller helbred. Trusler om simpel vold er sdledes
ikke kriminaliseret.
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Vold mod offentligt ansatte
Offentligt ansatte nyder en saerlig beskyttelse efter straffelovens § 119, der om-

handler overfald med vold eller trussel om vold mod personer, der handler i of-
fentlig tjeneste. Volden eller truslen om vold skal vaere direkte relateret til
personens tjeneste.

Betingelser for straf

Det er en betingelse for straf, at gerningsmandens handling var forsaetlig. Der
kan sdledes ikke straffes for handlinger, der udspringer af haendelige uheld, til-
faeldigheder eller som "reflekshandlinger” ved fysisk beraring og lignende.

Skaerpelse af straf for vold mod offentligt ansatte

Geaeldende fra slutningen af december 2016 er straffen for vold og chikane mod
offentligt ansatte skaerpet med henblik pa @get respekt for det offentlige rum,
offentlige myndigheder og personer i offentlig tjeneste. Konkret betyder det
blandt andet:

e Straffelovens saerlige regel om vold og trusler mod personer i offentlig
tjeneste udvides til ogsa at omfatte indirekte trusler.

e Indfarelse af en ny chikaneregel i straffeloven til beskyttelse af personer
i offentlig tjeneste.

e Skeerpet straf for overgreb mod personer i offentlig tjeneste, nar over-
grebet sker i den pagaeldendes fritid.

e Skaerpet straf for alle former for kriminalitet, der har baggrund i den for-
urettedes eller dennes narmestes udfgrelse af offentlig tjeneste.

e Skaerpet straf for verbale overfald pa personer i offentlig tjeneste.

FOR - Forebyggelse:

For at undga situationer med granseoverskridende adfard og for at forebygge
konfliktsituationer skal den enkelte medarbejder foretage sig falgende:

1. Ved alle borgerkontakter skal medarbejdere risikovurdere situationen og
forebygge, at situationen udvikler sig:

»= Medarbejderen skal ved hajlydt stemmefaring fra borgeren, ned-
daempe stemmelejet og tale roligt og langsomt til borgeren.

= Medarbejderen skal altid udvise venlig, rolig og neutral adfaerd.
» Medarbejderen skal ikke argumentere med borgeren.

= Medarbejderen skal ved en forventet vanskelig samtale orientere
kolleger eller leder. Disse kan evt. overvaere samtalen.

*  Medarbejderen kan kontakte radhusbetjente, (der evt. kan kon-
takte politiet pa 114, hvis dette skannes nagdvendigt) kolleger el-
ler leder, hvis der er risiko for voldelig adfaerd.
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2. Ved alle borgerkontakter skal felgende sikres:

At medarbejderen har en aben flugtvej i lokaler, som anvendes
til magder.

At medarbejderen placerer sig saledes, at medarbejderen kan
komme forst ud af lokalet.

At der i lokalet ikke findes genstande, som kan anvendes som ka-
steskyts.

3. Ved borgersamtaler over telefon kan det vaere nyttigt, at fa afsluttet en
samtale, inden det bliver til graenseoverskridende adfaerd, og medarbej-
derne skal vide, at det er okay at bruge falgende fremgangsmade for at
fa en samtale afsluttet:

Hvis borgeren taler grimt til medarbejderen, skal medarbejderen
stille og roligt bede borgeren om at tale paent, samt oplyse om,
at det ikke er acceptabelt at tale pa denne made.

Hjaelper dette ikke, skal medarbejderen fortaelle, at hvis adfaer-
den fortsaetter, sa vil medarbejderen laegge rogret pa. Det er vig-
tigt, at man oplyser dette inden, saledes at borgeren kan na at
rette for sig.

Fortsaetter adfarden skal medarbejderen fortaelle, at man nu vil
laegge roret pa, fordi adfaerden er fortsat, hvorefter rgret laegges

pa.

Der gaelder de samme graenser ved telefonsamtaler som ved per-
sonligt fremmeade. Det er derfor vigtigt, at der er den samme op-
bakning fra kolleger mv., jf. ovenstaende.

4. Medarbejderne skal have kompetencer, saledes at de kan forebygge
graenseoverskridende adfaerd.

Nodvendige kompetencer kan erhverves f.eks. ved kursus i kon-
flikthandtering, ved traening i tackling af vanskelige situationer
m.v.

De lokale MED-udvalg vurderer labende, om de ngdvendige kom-
petencer er til stede.
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UNDER - | en vanskelig situation:

Medarbejderen skal sgge at undga, at situationen optrappes yderligere, dette kan
gores ved at falge det under forebyggelsen beskrevet.

Opbakningen fra kollegerne er vigtig nar man star i en situation, der maske kan
udvikle sig. Kollegerne skal synliggare sig saledes, at den bergrte medarbejder
kan bede om hjaelp, hvis denne skenner, at der er brug herfor. Da der er tale om

meget forskellige arbejdssteder, vil det vaere op til de enkelte arbejdssteder,
narmere at lave aftaler herom.

Ved akut brug for hjaelp:

e Brug alarmknap hvor dette er muligt
o Tilkald hjeelp fra kolleger
e Ring 1-1-2

EFTER - Hvis skaden er sket:

Tilkaldelse af politi - ring 1-1-4 eller 87 31 14 48
Skannes situationen at vaere af et omfang man ikke selv kan magte, tilkaldes po-
litiet. Direktionen orienteres umiddelbart herefter.

Hjeelp fra kolleger
Det er en kollegial opgave at bista hinanden i tilfaelde af oplevelse af graense-
overskridende adfaerd.

Kolleger og ledelse tager umiddelbart ansvar for den ramte, saledes at kolleger
yder farstehjaelp og der tages ledelsesmaessigt stilling til anden hjaelp - eventuelt
psykolog m.v.

Nar der er behov for hjeelp, kan det vaere vigtigt at tage hajde for falgende:

e Lad ikke den ramte person vare alene

e Find et roligt sted

e Skab ro og tryghed

e Vaer tydelig uden at vaere omklamrende

e Lad personen fortaelle hvad der er sket - gerne mange gange

e Lyt og sparg for at fa personen til at forteelle

o Bagatelliser eller kritiser ikke

e Vurder, om der skal tages initiativ til at familie og pargrende bliver kon-
taktet

e Vurder, om personen skal falges hjem, og om pagaldende ma vare alene
det farste dagn.
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Hvem skal hjelpe?

Nar man star i en krisesituation, er det vigtigt at fale sig tryg, og omradeudvalget
opfordrer derfor til, at de enkelte medarbejdere tager stilling til, hvilke kolleger
man gerne vil have, skal tage hand om en efter en krisesituation.

Herudover opfordrer omradeudvalget til, at man i de enkelte afdelinger laver pa-
rerendelister, saledes at man ved, hvem der skal underrettes efter en evt. krise-
situation.

Krisehjaelp

Der sikres om nadvendigt krisehjaelp gennem kontakt til psykologer. Det er den
enkelte afdeling, der afholder udgiften til krisehjaelp. Forsikringsmedarbejderen
i direktionssekretariatet kan kontaktes pa tlf. 89 59 10 13.

Registrering, anmeldelse og opfelgning:

Al graeenseoverskridende adfaerd skal registreres og straks videregives til naarme-
ste leder - eller leder, som er til stede. Vold og alvorlige trusler anmeldes som en
arbejdsulykke i Easy (Arbejdstilsynets og Arbejdsmarkedets Erhvervssikrings sy-
stem til registrering af arbejdsulykker). Det er typisk leder eller AMR, der anmel-
der i Easy.

Hvad skal registreres?

Det er vigtigt, at den bergrte medarbejder samt eventuelle vidner sa hurtigt som
muligt skriver ned, hvad der er sket, samt hvor og hvornar det er sket. Det er
vigtigt, at det sker sa hurtigt som muligt, da det er nemmere praecist at huske,
hvad der er sket kort tid efter selve haendelsen.

Hvis den graenseoverskridende adfaerd sker pa sociale medier eller lign. er det
vigtigt straks at dokumentere adfaerden, da der er tale om flygtige medier, hvor
ytringer kan fjernes igen. Brug skaermprint eller anden fysisk dokumentation.

Hvorfor skal graenseoverskridende adfaerd registreres?
Der er flere grunde til, at graenseoverskridende adfaerd skal registres.

e Registreringen sker, saledes at ledelsen har en mulighed for at falge op pa
omfanget af graenseoverskridende adfaerd og ivaerksaette yderligere fore-
byggende tiltag.

e Der registreres for at skabe tryghed for medarbejderne. Da alle medarbej-
dere er forskellige, er det ikke sikkert, at en isoleret episode medfarer
problemer for medarbejderen, men ved at der sker en registrering, kan
dette hjaelpe med til, at dokumentere en evt. senere psykisk arbejds-
skade.

e Registreringen kan hjaelpe medarbejderen til senere at kunne huske selve
handelsesforlgbet i forbindelse med et retsligt efterspil.
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Anmeldelse

Ledelsen har ansvaret for straks at foretage en konkret vurdering af, hvorvidt det
er sagligt og relevant at foretage anmeldelse til politiet. Det er vigtigt at person-
datalovens regler iagttages. Inden politianmeldelse kontakter ledelsen den rele-
vante direktar.

Medarbejderen har altid mulighed for selv at foretage anmeldelse til politiet.

Hvis der ikke sker politianmeldelse af paedagogiske og/eller behandlingsmaessige
hensyn, er det vigtigt, at der laves en konkret beskrivelse af episoden samt en
beskrivelse af de overvejelser af paedagogisk eller behandlingsmaessig karakter i
forhold til netop denne skadevolder.

Det er vigtigt at sondre mellem, om der er sket noget ulovligt eller noget ubeha-
geligt. Det er kun det ulovlige, der skal anmeldes til politiet. De ubehagelige
handelser registreres internt i forbindelse med registrering af graenseoverskri-
dende adfaerd.

Seerligt i forbindelse med trusler kan der opsta tvivl om, hvad der er ulovligt. Ar-
sagen hertil kan vaere, at mange udtalelser opfattes som trusler, uden at de kan
betragtes som trusler i straffelovens forstand. Direktionssekretariatet & HR er
behjeelpelig med at vurdere, hvad der er ulovligt.

| tvivistilfaelde er det altid muligt at foretage anmeldelse til politiet.

Opfelgning

Ledelsen falger op pa en handelse gennem samtaler med den bergrte medarbej-
der, og der tages stilling til, hvilke forholdsregler der efterfglgende skal gaelde
for den person, der har udgvet den graenseoverskridende adfaerd.

Ledelsen orienterer om forngdent den ramtes kolleger.

Omradeudvalget drafter arligt de gaeldende retningslinjer og der falges i den for-
bindelse op pa omfanget af registreringer med henblik pa yderligere forebyg-
gende tiltag.

Seerligt om generelle trusler:
Der kan indga generelle trusler, som kan bergre flere afdelinger f.eks. bombe-
trusler, terrortrusler el. lign.

Der skal udarbejdes en faelles handleplan til handtering af disse situationer. Di-
rektionssekretariatet er ansvarlig for udarbejdelsen.

Der kan vaere behov for lokale tiltag

Da der er tale om meget forskellige afdelinger under omradeudvalget for admini-
strationen, vil det vaere ngdvendigt, at der i de lokale MED-udvalg vedtages saer-
lige regler. Det kan f.eks. vaere:

e At medarbejderen skal vurdere, om der er sarlige forholdsregler, der skal
tages, f.eks. i forhold borgergrupper med saerlige udfordringer og proble-
matikker.

e At der pa visse kontorer f.eks. i jobcentret er installeret alarmknap.
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e At der aftales saerlige retningslinjer for medarbejdere, der arbejder ude
af huset.

Omradeudvalget opfordrer de lokale MED-udvalg til, at de ser pa, om der for det
enkelte udvalg skal gaelde yderligere retningslinjer.

Kommunikation i forbindelse med aktuelle episoder

Der kan opsta episoder, hvor det er ngdvendigt at etablere saerlige ordninger i en
periode eksempelvis vagter, laste dgre mv. | forbindelse med en sadan saerlig
ordning er det vigtigt, at der kommunikeres klart ud omkring dette saerligt for at
undga utryghed, men ogsa for at sikre at alle har de korrekte oplysninger om ord-
ningen.

Den ansvarlige leder skal derfor sgrge for, at der kommunikeres klart ud til alle
medarbejdere bade nar en ordning etableres, men det kan ogsa vaere ngdven-
digt, at der kommunikeres ud nar ordningen ophgrer.

Hvis en medarbejder oplever graenseoverskridende adfaerd fra en borger, sa bar
det overvejes, om det skal noteres pa borgerens sag, og det bgr ogsa overvejes,
om der skal gives besked til andre afdelinger, hvis der er kendskab til, at borge-
ren er tilknyttet andre afdelinger.

Arbejdsrelateret vold uden for arbejdstid

Arbejdsgiveren skal gennem arbejdets planlaegning, tilrettelaeggelse og udferelse
forebygge risikoen for, at ansatte udsaettes for arbejdsrelateret vold bade i og
uden for arbejdstid. Forebyggelsen skal sikre, at ansatte ikke bliver udsat for vold,
trusler og anden krankende adfaerd pa grund af deres arbejde, uanset hvor og
hvornar den kraenkende adfaerd finder sted.

Hvis der er risiko for, at de ansatte udsaettes for arbejdsrelateret vold uden for
arbejdstiden, har arbejdsgiveren pligt til at sikre, at der fastsaettes retningslinjer
for og vejledes i, hvordan de ansatte pa en hensigtsmaessig made kan handtere
tillgb til og episoder med arbejdsrelateret vold uden for arbejdstiden. Selvom de
ansatte har faet vejledningen, er de ikke forpligtede til at falge denne, da arbejds-
giveren ikke har instruktionsbefgjelser over de ansatte i deres fritid. Det vil sige,
at arbejdsgiveren ikke skal instruere medarbejderen om fx private forhold eller
ageren i fritiden, herunder medarbejderes valg af transportvej, boligforhold, ind-
kabsvaner, hobby, familieforhold eller lignende.

Hvis en voldsepisode finder sted uden for arbejdstiden, er den skadelidte selv an-
svarlig for en eventuel anmeldelse til politiet. En arbejdsgiver, der har faet kend-
skab til en arbejdsrelateret voldsepisode uden for arbejdstid, har dog pligt til at
tilbyde skadelidte ansatte bistand til at politianmelde voldsepisoden, hvis den an-
satte gnsker det.

Inspiration til arbejdet med forebyggelse, vejledning af de ansatte mv. findes i
Norddjurs' pjece om arbejdsrelateret vold uden for arbejdstid.
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Hvis du vil vide mere om graenseoverskridende adfard

Hvis du ensker yderligere information kan du eksempelvis laese mere om granse-
overskridende adfaerd her:

Videncenter for arbejdsmilje: www.arbejdsmiljoviden.dk eller http://www.ar-
bejdsmiljoviden.dk/Emner/Psykosocialt-arbejdsmiljo/Vold

BrancheArbejdsmiljgRadene (BAR) Finans/Offentlig Kontor og Administration:
www.arbejdsmiljoweb.dk eller http://www.arbejdsmiljoweb.dk/triv-
sel/vold _og_trusler

Arbejdstilsynet: http://arbejdstilsynet.dk/da/ eller http://arbejdstilsy-
net.dk/da/regler/psykisk-arbejdsmiljo/vold-og-trusler

Norddjurs’ pjece om arbejdsrelateret vold uden for arbejdstid findes pa medar-
bejderportalen http://www.norddjurs.dk/norddjurs/medarbejderportal/hr/ar-
bejdsmiljoe/vold-og-politianmeldelse

Love og regler findes i:

Straffeloven: https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=181992

Lov om aendring af Straffeloven: https://www.retsinforma-
tion.dk/Forms/R0710.aspx?id=186069

Bekendtggrelse om arbejdsrelateret vold uden for arbejdstid: https://www.rets-
information.dk/eli/lta/2015/1504
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