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godtarbejdsmiljg.dk/vold
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Forord

At kunne yde service i trygge rammer er helt afgg-
rende for et godt arbejdsmiljg - ikke mindst nar man
hver dag har mange direkte kontakter med borgere
og kunder.

De fleste kontakter foregar helt uden problemer,
men der kan opsta situationer, som er vanskelige,
ubehagelige eller direkte farlige. Eksempelvis hvis
en borger eller kunde hidser sig op, overfuser en
medarbejder eller pa anden made viser aggression i
ord eller handling.

Risikoen for den slags konfrontationer er szrlig hgj i
situationer, hvor man som myndighed eller virksom-
hed "har magten” - fx til at afsla en ansggning eller
kontrollere andre - og hvor den anden part let kom-
mer til at fole sig afmaegtig og frustreret.

Det er en del af den enkelte medarbejders faglighed
at forsta, hvorfor nogle situationer spidser til, og
hvad man kan ggre for at handtere dem. Men det er
ogsa en vigtig del af arbejdspladsens fzlles ansvar
for at sikre et trygt arbejdsmiljg - og en god, profes-
sionel service.

For at hj=lpe dialogen pa vej har vi produceret fire
korte film med realistiske situationer fra hverdagen
i den offentlige og den finansielle sektor. Filmene
viser henholdsvis et kundemgde i en bank, en kon-

trol i en kiosk, et mgde pa jobcenteret og en dialog
ved skranken pa et ambulatorium. | alle fire tilfalde
spidser situationen til.

Midtvejs og til sidst i hver episode reflekterer en fg-
rende ekspert i konflikthandtering over, hvad der er
pa spil i situationen, og hvad medarbejderne gjorde
- og kunne have gjort. Meningen med filmene er,

at I selv fortsatter dialogen om, hvordan | bedst
kan handtere den slags vanskelige konfrontationer
i netop jeres hverdag. Dialogen kan fx forega pa en
temadag eller et personalemgde.

Dette haefte er skrevet til ledere, arbejdsmiljare-
praesentanter og medlemmer af SU/MED-udvalg
og arbejdsmiljgudvalg samt andre, der kan s=tte
udfordringen pa den falles dagsorden. Heftet er en
vejledning i, hvordan filmene kan bruges - herun-
der, hvilke temaer og spgrgsmal de Igger op til at
drgfte.

Film og hafte er en del af en samlet indsats for at
forebygge konflikter, vold og trusler i den offentlige
og den finansielle sektor. Bagerst i haftet findes en
oversigt over andre relevante materialer.

BrancheFzllesskabet for Arbejdsmiljg for Velfaerd
og Offentlig administration



Sadan kan |
bruge filmene

pa arbejdspladsen

Gode rad til ledere, MED-udvalg/SU
eller arbejdsmiljgudvalg/-gruppe om
at tilrettelegge dialogen med medar-
bejderne om handtering af konflikter i
kontakten med borgere og kunder.

0 Forberedelse: Afklar formal og valg film

Se alle filmene igennem sammen og overve;:

 Hvordan filmenes situationer er relevante for de
udfordringer, | selv har.

* Hvilke temaer | har brug for at s=tte sarligt
fokus pa.

» Hvad | konkret gerne vil have ud af dialogen.

* Hvilke andre initiativer, der kunne fglge op pa
filmene.

Filmene foregar i fire forskellige miljger, og | kan
selvfglgelig vaelge den, der ligner jeres egen ar-
bejdsplads mest. Men da hver film har sin szrlige
variation over hovedtemaet, kan det vare, at en af
de andre film faktisk er mere relevant for jer. Nogle
gange kan det ogsa vere gjenabnende - og lettere
at tale om - nar ens egne udfordringer udspiller sig i
en anden kontekst.

Pa de fglgende sider kan | lz2se mere om hver enkelt
film og de temaer, den szrlig lzegger op til at drafte.
Der er ogsa ideer til spgrgsmal, der kan s=tte gang i
dialogen.

Lav pa forhand en plan for mgdets forlgb - herunder

hvem der indkalder til det, og hvem der star for hvad
pa medet.

FOR VOLD BLIVERTIL VIRKELIGHED

a Selve magdet

| kan fx gennemfgre dialogen pa et personalemgde
eller en szrlig temadag om forebyggelse af konflik-
ter, trusler og vold. Hvis | kun har én time, anbefaler
vi at ngjes med én film. | et lengere forlgb kan |
godt vaelge to eller flere.

Hvordan | tilrettelaegger mgdet, afhanger bade af
deltagerantallet, og hvor meget tid | har. For at alle
kan dele deres erfaringer og synspunkter, er det
godt med mulighed for dialog i mindre grupper (4-6
personer) undervejs.

En simpel grundstruktur til fx et personalemgde kan
vare:

1. Introduktion: | fortzller kort om mgdets forlgb og
formal.

2. Farste sekvens + dialog: Vis den farste sekvens af
filmen (uden ekspertens kommentarer). Lad delta-
gerne drgfte helt abent, hvilke tanker og spgrgsmal
klippet vaekker.

3. De sidste tre sekvenser + dialog: Vis resten af fil-

men i sammenhang. Tal ud fra nogle af spgrgsma-

lene pa de fglgende sider, og start gerne med abne,

generelle arbejdsspgrgsmal som fx:

 Hvad fra situationen kan | genkende i jeres eget
arbejde?

 Hvordan er de udfordringer, eksperten peger pa,
relevante for jeres arbejde? Er | enige i hans vurde-
ringer?

| kan selv formulere andre spgrgsmal, der passer
godt til jeres situation og udfordringer. Der er flere
ideer til specifikke spgrgsmal til hver enkelt film pa
de folgende sider.

4. Opsamling: Rund mgdet af med at opsummere
de erfaringer, udfordringer og ideer, der er kommet
frem. Bed om forslag til, hvad | som udvalg eller
gruppe skal ga videre med.



a Opfelgning

Som initiativtagere fglger | op pa mgdet og drafter
bl.a.:

 Hvad gor vi allerede godt, nar det handler om
konflikter?

» Erder kastet lys over noget, vi skal arbejde videre
med?

* Hvilke konkrete initiativer kunne vare relevante?

* Hvad er de naste skridt, og hvordan kan vi enga-
gere hele arbejdspladsen?

» Hvordan og hvornar melder vi tilbage til persona-
legruppen - fx pa naste personalemgde?

» Kan indsatsen koordineres med APV- og trivsels-
arbejdet?

O

Filmene kan findes og
afspilles direkte fra
arbejdsmiljeweb.dk/vold

Filmenes
opbygning

Hver film varer 7-10 minutter
og bestar af fglgende fire
sekvenser:

1. Hele episoden vises fra start
til slut.

2. Specialist i konflikthandtering
Bo Hejlskov Elvén kommenterer
situationen og medarbejderens
handtering af den.

W'E’

3. Sidste del af episoden vises
med en alternativ - og bedre -
slutning.

4. Bo Hejlskov Elvén
kommenterer den nye slutning.

Episoderne afspejler virkelige problem-
stillinger, men de enkelte situationer er
konstruerede og spilles af professionelle
skuespillere.
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Filmene kan findes og
afspilles direkte fra
arbejdsmiljeweb.dk/vold

Situationen

To medarbejdere fra SKAT kommer pa kontrolbesgg
i en lille kiosk - en erfaren medarbejder har sin helt
nye kollega med. De skal rutinemaessigt undersgge
bl.a. kasseafstemning og regnskab. Situationen
udvikler sig, da det viser sig, at kioskejeren tilsyne-
ladende ikke har orden i papirerne.

FOR VOLD BLIVERTIL VIRKELIGHED

Mulige temaer

Filmen legger blandt andet op til at drgfte, hvordan
man kan:

* kombinere autoritet og venlighed

» forvalte sin magt i rollen som kontrollant

+ yde kollegial statte og opbakning

» vare opmarksom pa risici ved alenearbejde.

Taenk fx over, og tal om: Hvad betyder "magt”
i relationen for, hvornar konflikter opstar, og
hvordan de kan lgses?



Eksempler pa spergsmal

» Erder noget, medarbejderne siger eller gar, der
. er med til at hidse kioskejeren op?

» Hvad ggr medarbejderne for at tale ham til ro?
Hvad kunne de have gjort anderledes?

 Den erfarne forklarer, at det gaelder om "at
veere fast i meaelet, ikke uforskammet, men
bestemt”. Hvordan lykkes det?

» Hvad kunne de ggre for, at kioskejeren ikke
taber ansigt?

| hvilke situationer er det vigtigt at vaere to
medarbejdere?

« Ville du som ny kollega vre tilfreds med
stgtten fra den erfarne - far, under og efter
/ situationen inde i kiosken?

Som myndighedsperson bliver man ngdt til at gagre
sig fortjent til at fa autoriteten. Det ggr man ikke
ved at ggre mgdet til en magtkamp. Vi skal ikke ud
| en situation, hvor den ene part vinder, men hvor vi
far systemet til at fungere, som det skal.




Banken

Situationen Mulige temaer

En kunde gnsker at forhgje sit Ian i banken, men Filmen lzegger blandt andet op til at drgfte, hvordan
det afvises af bankradgiveren pa et kundemgde. man kan:

Kunden bliver frustreret over afslaget, hidser sig op + aflevere en negativ besked

og overfuser bankradgiveren. Deres mgde foregar i + balancere ligeverdighed og autoritet

et lukket rum, men bankradgiveren udnytter diskret  « overveje sin fysiske placering

en alarmknap til at tilkalde en kollega. * rumme andres frustration.

Taenk fx over, og tal om: Hvordan oplever | selv for-
skellen pa at have autoritet og at vaere autoritaer?

/

Nar man sidder med magten over et andet
menneskes liv, er man ngdt til at kunne
rumme en vis frustration hos den anden.
Man kan ikke forvente, at den anden altid
handterer situationen pa den bedste made.

FOR VOLD BLIVERTIL VIRKELIGHED



Eksempler pa sporgsmal

» Erder noget, bankradgiveren siger eller gar, der
er med til at hidse kunden op?

 Hvad ggr bankradgiveren for at tale ham til ro?
Hvad kunne hun have gjort anderledes?

 Hvad betyder de fysiske rammer for mgdets
forlgb?

* Hvad ggr bankradgiveren for at rumme kun-
dens frustration?

* Venter bankradgiveren for lenge med at til-
kalde hj=lp?

* Ville du i bankradgiverens sted vaere tilfreds
med den made, kollegaen griber ind pa?
Filmene kan findes og

afspilles direkte fra
arbejdsmiljgeweb.dk/vold

Nar man skal aflevere en negativ besked til personer,
der har en naturlig grund til frustration, er det vigtigt
fra starteni sin fremtoning og placering at skabe en
oplevelse af ligevaerd, men ogsa at tage initiativet
0g bevare overblikket i situationen.
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Ambulatoriet

Situationen

Fire patienter sidder i ambulatoriets ventevarelse.
En af dem har sveert ved ventetiden og ved at
forsta logikken i den reekkefalge, patienterne bliver
kaldt ind i. Patienten holder ikke sine frustrationer
tilbage - hverken over for personalet eller de andre i
ventevarelset.

Mulige temaer

Filmen lzegger blandt andet op til at drafte, hvordan

man kan:

 handtere uforudsigelige konflikter

* vurdere, hvordan man som kollega bedst kan gribe
ind

« vurdere risici ved indblanding fra "tredjepart”

» fastholde autoritet, nar andre er nedladende.

Teenk fx over, og tal om: | hvor hgj grad gnsker | fal-
les normer for, hvad man skal tolerere af bemaerk-
ninger? Hvad betyder det, hvis nogle medarbejdere
finder sig i langt mere - eller mindre - end resten?

/

Nar der sker en opbygning af fglelser mellem de to personer,
kan bare det, at der traeder en anden person til, ggre en positiv
forskel. Det skaber en sakaldt affektiv afledning.

FORVOLD BLIVERTIL VIRKELIGHED



Eksempler pa sporgsmal

» Hvad er de fgrste tegn pa, at denne situation
kan udvikle sig negativt?

Er der noget, Iegesekretzeren siger eller ggr,
der er med til at hidse patienten yderligere op?

Hvordan kunne patientens fglelse af uretfaer-
dighed vere forebygget?

Hvilken forskel ville det have gjort, hvis l2ge-
sekretzeren straks havde tilkaldt fx en sikker-
hedsvagt?

Hvilke fordele og risici er der ved, at de andre i
ventevarelset blander sig i situationen?

Ville du i Iege tzerens sted vaere tilfreds med
den made, kollegaen griber ind pa?

Man kan aldrig alene forlade
sig pa, at andre nok skal gribe
ind. Jo st@rre og jo vredere en
aggressiv person er, jo mindre @
er chancen faktisk for, at andre

. . . Filmene kan findes og
gar ind i konflikten. afspilles direkte fra

arbejdsmiljeweb.dk/vold

n
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Jobcenteret

-
1
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Situationen

En borger er til mgde med sin sagsbehandler i
jobcenteret. Han vil gerne tilbage pa arbejdsmar-
kedet og sgger flittigt, men oplever sin situation
som hablgs. Da han undervejs pa mgdet fortzller
sagsbehandleren om sin situation pa hjemmefron-
ten, far samtalen en helt ny dagsorden.

~3
.

b/
—=

Mulige temaer

Filmen lzegger blandt andet op til at drgfte, hvordan

man kan:

+ afstemme forventninger til et mgde

 veere autoritativ uden at vaere nedladende

+ vare myndighed uden at umyndigggre andre

* respektere og udfordre andres personlige domae-
ne.

Teenk fx over, og tal om: Hvad kan man ggre for tro-
veerdigt at signalere en ligevaerdig relation, selvom
der er indbygget et myndighedsforhold i madet.

/

Som myndighedsperson skal man holde en sveer

balance. Pa den ene side vil man gerne bruge sine
muligheder for at hjelpe den anden. Pa den anden
side ma man ikke blive paedagogisk eller autoritaer
pa en made, sa man kommer til at nedggre borgeren.

FOR VOLD BLIVERTIL VIRKELIGHED



Eksempler pa spgrgsmal

» Erder noget, sagsbehandleren siger eller gar,
der er med til at hidse borgeren op?

 Erder nogle af de forhold, sagsbehandleren
nzvner, der ikke burde vere taget op pa mg-
det?

» Kunne hun have delt sin bekymring pa en
made, borgeren ikke havde opfattet som ned-
ladende?

* Hvilke andre Igsninger kunne der vare end at
arrangere et nyt mgde?

Specialisten Bo Hejlskov Elvén kalder sagsbe-

handlerens Igsning for en slags manipulation

og siger, at den slags er i orden, nar man arbej-
Filmene kan findes og der for at hj=lpe mennesker. Er | enige?

afspilles direkte fra
arbejdsmiljgeweb.dk/vold

Alle gar ind til en samtale med bestemte
forventninger om, hvad der skal ske. Hvis
dagsordenen bliver ndret, kan borgeren
komme til at fgle sig utryg, overrumplet eller
manipuleret med - og reagere med aggression.
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KKom videre

med at forebygge

vold og trusler

Filmene og dette haefte indgarien
samlet indsats for at forebygge vold og
trusler i den offentlige og den finansielle
sektor.

FOR VOLD BLIVERTIL VIRKELIGHED

il i n
iration til indsatse
pa alr‘i:eidspladsen

Insp

Kom volden i forkebet

Tidligere har BrancheFallesskabet for Arbejdsmiljg
for Velfard og Offentlig administration udgivet
Kom volden i forkgbet. Publikationen giver blandt
andet viden om og inspiration til:

« atudarbejde retningslinjer for voldsforebyggelse
« at ggre indretningen bade indbydende og sikker
« atyde kollegial farstehj=lp

- at fa et effektivt beredskab pa plads

Rad og vejledninger er suppleret med konkrete
erfaringer fra fem arbejdspladser, der har gode
erfaringer med en systematisk indsats. Materialet
henvender sig til alle med et s=rligt ansvar for, at
arbejdspladsen handterer denne opgave profes-
sionelt: Ledere, MED-udvalg/SU samt arbejdsmiljg-
udvalg eller -gruppe.

Hezftet kan hentes gratis pd

godtarbejdsmiljg.dk/vold
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Teet pa vold

Al forebyggelse starter med dialog, og "Tet pa
vold” er et helt enkelt dialogspil om trusler og vold

i relationen mellem medarbejdere og borgere eller
kunder. Spillet er beregnet til at blive brugt i en
personalegruppe, hvor der er risiko for at blive udsat
for trusler eller vold.

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

"Teet pa vold” kan fx spilles som del af et personale-
mgde, men kan ogsa bruges som led i en opfalgning
efter en konflikt eller en ubehagelig begivenhed.

Det kraever kun en kort instruktion at spille spillet,
der tager omkring 45 minutter, men kan forlnges
efter behov. Kortspillet leveres med en kort og let-
forstaelig spillevejledning.

Spillet kan printes pd godtarbejdsmiljo.dk

Godtarbejdsmilje.dk

- er portalen for viden om arbejdsliv og arbejds-
miljg i den offentlige sektor. Bag hjemmesiden star
BrancheFzllesskabet for Arbejdsmiljg for Velfaerd
og Offentlig administration.

| sektionen godtarbejdsmiljg.dk/vold har vi samlet
masser af relevant information og materiale, | kan
bruge i jeres lokale indsats mod vold og trusler. Her
finder I blandt andet:

» Enoversigt over relevante publikationer, redska-
ber, hjemmesider, vejledninger mv.

* Mere information om dialogspillet " Tt pa vold” -
bl.a. en videointroduktion.

» Eksempler pa retningslinjer og registreringsske-
maer.
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For vold bliver til virkelighed

De fleste kontakter med borgere eller kunder fore-
gar helt fredeligt, men nogle situationer spidser til
og kan udvikle sig til konflikter med fare for trusler
eller vold. Risikoen for den slags konfrontationer er
serlig hgj i situationer, hvor man som myndighed
eller virksomhed "har magten”.

Det er vigtigt for et trygt arbejdsmiljg, at man pa
den enkelte arbejdsplads snakker om, hvordan man
hver for sig og sammen kan forebygge, at situatio-
ner kommer ud af kontrol.

Som afsat for denne dialog har BrancheFzlles-
skabet for Arbejdsmiljg for Velfaerd og Offentlig
administration produceret fire korte film med reali-
stiske situationer fra hverdagen i den offentlige og
den finansielle sektor.

Et fremtidssikret arbejdsmilja

Et godt samarbejde er vaesentligt for et godt arbejdsmiljg
nuog i fremtiden. Derfor samarbejderarbejdsgivere og
arbejdstagere i BFA om at-udvikle information, inspira-
tion og vejledning.

Vi udarbejder konkrete vaerktgjer, sa arbejdspladserne
kan handle og forebygge lakalt. Vi praesenterer ambitigse
forebyggende lgsninger, som baserer sig pa erfaring fra
arbejdspladser og pa forskning: Lgsninger som tager
udgangspunkt i de problemer, derskal lgses nu og de
problemer, som kan opsta.

Dette hzfte er en vejledning i, hvordan | som enten
ledere, MED-udvalg/SU eller arbejdsmiljgudvalg/-
gruppe kan bruge filmene pa fx et personalemgde
- herunder, hvilke temaer og spgrgsmal de legger
op til at drafte.

Film og hafte er en del af en samlet indsats for at
forebygge konflikter, vold og trusler i den offentlige
og den finansielle sektor.

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

| BrancheFzllesskabet for Arbejdsmiljg for Velfaerd og Of-
fentligadministration deltager repraesentanter udpeget af
arbejdsmarkedets hovedorganisationer.

Hent 'Fgr vold bliver til virkelighed’ og |as mere om
BrancheFzllesskabet for Arbejdsmiljg for Velfzerd og
Offentlig administration pa godtarbejdsmiljo.dk.

Branche
F=llesskab
Arbejdsmiljg

Velf=rd og Offentlig administration
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