Foranstaltninger vedrørende vold/trusler fra kunder
Det er vigtigt at forsøge at forebygge, at situationer udvikler sig til trusler eller voldelig adfærd. Forebyggende foranstaltninger kan være i form af kurser for medarbejderne (f.eks. i konfliktafværgning), træning i tackling af vanskelige situationer, og i det hele taget en bevidsthed om de mekanismer, der kan være med til at afværge, at vanskelige situationer udvikler sig yderligere.

Kunders utilfredshed med trufne afgørelser, utilfredshed med "systemet", ændringer i lovgivningen, ventetider osv., kan være forklaringer på, at nogle kunder griber til forskellige former for trusler eller direkte voldelig adfærd, som f. eks.: 
-
Verbale trusler om vold og chikane mod medarbejdere eller disses pårørende 
-
Ødelæggelse af kontormøbler o.l. 
-
Fysisk voldsudøvelse   
Selv om vold eller trusler - direkte eller pr. telefon - oftest er et udtryk for afmagt, kan det under ingen omstændigheder accepteres over for [virksomhed] medarbejdere.   
Følgende voldspolitik er gældende, hvis en volds- eller trusselssituation skulle opstå:

Volds-/trusselssituationen 
Bliver en medarbejder truet - det være sig direkte, i telefonen eller via brev - er det vigtigt, at ledelsen informeres så hurtigt som muligt. I situationen bør medarbejderen tænke på følgende: 
· Udvis altid venlig, rolig og neutral adfærd 
· Argumenter ikke med kunden, hvis du føler en truende situation er ved at opstå 
· Forsøg at berolige og tale til rette 
· Tilkald hjælp - enten nærmeste kollega eller din chef 
· Vær opmærksom på, om en kollega er i en problematisk situation og grib ind enten ved at ringe til eller gå ind til kollegaen
· Tilkald politiet, hvis kunden fortsætter sin aggressive adfærd   
Når volden/truslen har fundet sted 
Det er meget individuelt, hvordan mennesker reagerer på trusler/vold. Reaktionen kan være både fysisk (svedeture, kvalme, svimmelhed etc.) og psykisk (bange, søvnproblemer, uro, skyldfølelse etc.). 
Det er meget vigtigt, at der hurtigt bliver ydet hjælp til ramte personer samt til evt. personer, der har overværet begivenheden, og som føler sig chokeret.
· Ved legemsbeskadigelse tilkaldes førstehjælp, evt. ambulance.
· Psykisk førstehjælp bør normalt ydes fra kolleger, familie m.v. Der kan dog også være brug for professionel hjælp straks.

Følgende foretages: 
· Lederen for afdelingen og sikkerhedsrepræsentanten informeres hurtigst muligt ved såvel fysisk som verbal vold/trusler

· Lederen foretager en samtale med medarbejderen og i fællesskab vurderes om hjælp er nødvendig

· Den voldsramte har krav på psykologhjælp, og det nødvendige antal samtaler bevilges
· Uanset truslens karakter, udfyldes registreringsskema af leder og medarbejder så hurtigt som muligt.
· Fysisk vold anmeldes altid til politiet. Lederen foretager en telefonisk anmeldelse efterfulgt af brev med kopi af registreringsskemaet
· Arbejdsskadeanmeldelse udarbejdes af lederen, når der har været tale om sygebehandling – herunder psykologhjælp. Sikkerhedsrepræsentanten orienteres
· Samarbejdsudvalget drøfter, om der er behov for etablering af særlige sikkerhedssystemer og rutiner.
