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I Nyborg Kommune er der nul-tolerance overfor nedværdigende tale og opførsel, trusler og vold.

Det betyder, at uacceptable krænkelser og trusler straks politianmeldes.
 Nedenstående er et overblik over de konsekvenser og handlinger, som Nyborg Kommune benytter sig af, når en borger skælder ud, optræder truende eller ligefrem voldeligt. 
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	Optræden
	Konsekvenser

	Den utilfredse borger, måske ligefrem ophidsede borger
	Overvejelse om:
· Sagsbehandler-skift
· Leder med til samtaler fremover

	Den truende / højtråbende og stærkt utilfredse borger
	Overvejelse om:
· Sagsbehandler-skift
· Leder med til samtaler fremover
· Adgangsforbud 
· Ændring af aktivering
· Politianmeldelse
· Skadesanmeldelse
· Psykiatrisk krisehjælp til skadeslidte

	Den voldelige borger
	Handlinger
· Sagsbehandler-skift
· Leder med til samtaler fremover
· Adgangsforbud
· Ændring af aktivering
· Politianmeldelse
· Skadesanmeldelse
· Psykiatrisk krisehjælp til skadeslidte





Hvad gør jeg når borgere overtræder mine grænser?

Du har lov til at sige fra, når du føler dig angrebet personligt og hvis du bliver bange eller forskrækket over handlinger, mails eller telefonopkald – både i arbejdstiden og når du har fri.

Nedenstående er et overblik over hvilke handlinger du skal foretag, når du efter en episode, kan genkende din reaktion i ét af de nedenstående punkter.









	Optræden
	Konsekvenser / handlinger

	Du har talt med en borger der er ophidset og råbende, men du føler selv at du har situationen under kontrol. Selv om du har fået skæld ud, føler du dig rolig inden i.  
	Handlinger:
· Fortæl om episoden til en kollega

	Du har talt med en borger der er ophidset og råbende, nu føler du godt nok at der var en der gik over stregen. Du er egentlig lidt vred og måske en smule forskrækket over den tiltaleform og optræden.

	Handlinger:
· Kontakt nærmeste leder – fysisk, pr. tlf. eller mail
· Aftal med nærmere leder om fremtidig handling i lignende situation
· Fortæl om episoden til en kollega
· Evt. pkt. på et personalemøde

	Du har talt med en borger der er ophidset og råbende,  vedkommende begynder at angribe din person og ikke kun sagen, puha, nu får du hjertebanken og føler dig lidt bange og truet. 
	Handlinger:
· Kontakt straks nærmeste leder – fysisk, pr. tlf. eller mail
· Aftal med nærmeste leder om fremtidig handling i lignende situationer – evt. politianmeldelse
· Fortæl om episoden til en kollega.
· Pkt. på næstkommende personalemøde om hændelsen.



Efter hver episode vurderes, om et eventuelt adgangsforbud kun skal gælde for det lokale sted eller for alle tre afdelinger. Den afdeling, hvor episoden har fundet sted, kontakter de to andre afdelinger og aftaler nærmere om adgangsforbud.

Kommunikation
Ved episoder sker kommunikationen mellem de jobcentret, Socialafdelingen og Borgerservice på følgende måde:
a. Mail sendes ud til alle på det lokale sted samt til ”postliste borger adgangsforbud”.
b. Akutsager: Hvor det skønnes, at der er risiko for, at en ophidset borger direkte opsøger en af de andre afdelinger, advares den pågældende afdeling straks på telefon.
c. Hvad gøres i forhold til borgere med forbud?
Bed borgeren om at forlade rådhuset. Evt. spørgsmål må borgeren ringe til os om.  Hvis borgeren er rolig, men ikke vil gå, meddeles at vi kontakter politiet.
       Politiet kontaktes på tlf. 114 og situationen forklares.
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