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Indledning
Frederiksberg Kommunes retningslinjer mod vold og trusler og for møde- og adgangsbegrænsning beskriver, hvordan ledere og medarbejdere på Frederiksberg Kommunes arbejdspladser skal forholde sig, hvis de bliver udsat for vold, trusler og anden uacceptabel adfærd. 
Alle arbejdspladser med direkte borgerkontakt skal på baggrund af disse retningslinjer lave deres egen skriftlige handleplan. Handleplanen skal beskrive hvad man gør for at forebygge at episoder opstår, og hvad man gør, hvis skaden alligevel sker. Skabelon til lokal handleplan ligger på InSite.
Anmeldelse af voldsepisoder sker efter fælles retningslinjer så alle medarbejdere sikres med vidnebeskyttelse. De fælles retningslinjer skal indføres i alle lokale handleplaner. 
Spørgsmål om retningslinjer mod vold og trusler kan rettes til HR-afdelingens arbejdsmiljøkonsulent.

Afsnittet om møde- og adgangsbegrænsning beskriver forskellige muligheder for at skærme medarbejderne overfor en voldelig borger, og giver svar på i hvilke situationer vi må opsætte begrænsninger for borgerne, hvilke begrænsninger, hvordan det konkret gøres og hvordan vi kan informerer vores kollegaer om relevante risici ved kontakt med en borger. 

Spørgsmål om møde- og adgangsbegrænsning kan rettes til Juridisk Afdeling.
Der henvises også til ”Din ven/familiemedlem har været udsat for en voldelig episode”. Det er en kort vejledning til den voldsramtes nærmeste om hvordan de bedst kan hjælpe efter en voldelig episode. Den ligger på InSite. 
Denne skrivelse er revideret i 2016, da der er formuleret nye fælles regler for anmeldelse af voldsepisoder. Der er også vist sig et behov for at præcisere det juriske grundlag for intern videndeling om potentielt voldelige borgere.     

Retningslinjer mod vold og trusler
Retningslinjer mod vold og trusler skal i første omgang forebygge at voldelige episoder opstår samt sikre at ledere og medarbejdere er i stand til at håndtere vold og trusler om vold på den mest hensigtsmæssige måde og begrænse skadens omfang. 
Retningslinjerne skal betragtes som en ramme, inden for hvilken den enkelte arbejdsplads, som har borgerkontakt, skal udarbejde deres egen lokale handlingsplan med udgangspunkt i forhold og brugergruppe på den enkelte arbejdsplads. Retningslinjerne suppleres med en række spørgsmål som de lokale handleplaner bør kunne svare på. Handlingsplanen skal jævnligt tages op til drøftelse på arbejdspladsen. 
Ledelsen på arbejdspladsen har ansvar for, at den lokale handlingsplan bliver udarbejdet i dialog med medarbejderne, og at medarbejderne har viden til at kunne forebygge og håndtere episoder med vold og trusler om vold herunder yde støtte til en kollega. 
Lokal handleplan skal omfatte: 

1. Målsætning med de lokale retningslinjer 

2. Handlingsplan for forebyggende initiativer (før en voldshændelse) 

3. Kriseplan (under en voldshændelse) 

4. Procedure for opfølgning (efter en voldshændelse) 

5. Aftale om løbende evaluering og justering af de lokale retningslinjer 

Fælles definition på vold

I Straffelovens betydning (Straffeloven § 244-46) er vold

· Fysiske overgreb og trusler, fx slag, spark, at nikke en skalle, kast med genstande, førergreb, benspænd og bid.

Små puf, skub, tjat, spyt og lignende er ikke vold.

Psykisk vold og mobning falder normalt uden for Straffelovens bestemmelser. Der findes særlige regler i § 119 og 121 for vold mod offentligt ansatte. Her er også trusler om vold, hån, skældsord og fornærmelse indbefattet.
Enhver episode hvor en medarbejder ansat i Frederiksberg Kommune oplever sig udsat for vold er pr definition vold og skal håndteres derefter. 

Alle institutioner skal beskrive egne definitioner på vold og ”ikke acceptable adfærd” hvoraf begge er omfattet af den forebyggende handleplan, men kun vold anmeldes som vold. ”Ikke acceptabel adfærd, kan fx forekomme ifm. en ”fastholdelse i forbindelse med personlig hygiejne”, hvor det er en målrettet socialpædagogisk indsats, der arbejdes med og ikke en politiindsats.  
Forebyggelse af vold og trusler om vold
Forebyggelse af vold og trusler om vold afhænger af forholdene på den enkelte arbejdsplads. En række forhold kan have en forebyggende effekt. Det er blandt andet af betydning:
· At arbejdspladskulturen er præget af åbenhed, interesse i kollegers ve og vel samt en fælles holdning til vold og trusler om vold
· At de fysiske rammer er rolige og venlige og er med til at skabe en god atmosfære
· At medarbejderne er rustet til at kunne samarbejde med en bruger 
· At ledelsen har truffet de nødvendige sikkerhedsmæssige foranstaltninger for at beskytte medarbejderne, herunder indretning og mulighed for flugt i tilfælde af en episode
· At medarbejderne får viden og indsigt til at kunne håndtere truende adfærd – ansatte der har kontakt med borgere kan f.eks. tilbydes kurser, hvor de lærer at håndtere vanskelige situationer

· At ledelse og medarbejdere har viden til på en hensigtsmæssig måde at støtte en kollega, der har været udsat for en episode 
Håndtering af vold og trusler om vold
Kollegial førstehjælp i form af øjeblikkelig omsorg for den voldsramte er vigtig. Det kan f.eks. dreje sig om: 
· Stop en aktuel voldshandling

· Anvend kollegial førstehjælp
· Efter episoden: 

· Ikke at lade din kollega være alene
· At skabe tryghed, men undgå omklamring
· At lade din kollega tale om, hvad der er sket, men pres ikke på
· At undgå at bagatellisere episoden og undgå at kritisere
· At være opmærksom på, at din kollega kan reagere anderledes end sædvanlig i dagene efter episoden
· At sørge for at din kollega heller ikke er alene derhjemme 
· At hjælpe med evt. at kontakte din kollegas pårørende
· At give din kollega folderen ”Din ven/familiemedlem har været udsat for en voldelig episode” med hjem. Den indeholder både gode råd til den ramte og de pårørende
· Professionel psykisk hjælp i form af krisesamtaler med en psykolog fra det rådgivningscenter, som Frederiksberg Kommune har aftale med
· Ledelsen anmelder voldsepisoden

· Ledelsen sikre opfølgning så alle medarbejdere håndteres professionelt og der skabes læring af situationen
Vold og trusler i fritiden
Fra 1. januar 2016 har arbejdspladserne pligt til at arbejde med risikoen for arbejdsrelateret vold, der kan ramme medarbejderne i fritiden. Hver lokale arbejdsplads (institution/afdeling) skal derfor overveje om det er relevant at udarbejde en lokal handleplan, der kan imødegå arbejdsrelateret vold uden for arbejdstiden.  De nye regler er ifølge Arbejdstilsynet relevante for virksomheder, hvor ansatte udfører et arbejde, der kan medføre risiko for at blive udsat for arbejdsrelateret vold, trusler og anden krænkende adfærd uden for arbejdstid. 

I givet fald skal den lokale handleplan indeholde svar på:

· Hvilken slags arbejdsrelateret vold kan en medarbejder møde i sin fritid
· Hvordan klædes medarbejderne på til tilfældige møder med borgere og pårørende

· Hvordan forebygges arbejdsrelateret vold i fritiden 

· Hvordan skal medarbejderen reagere ved arbejdsrelateret vold i fritiden    

Der henvises i øvrigt til Arbejdstilsynets hjemmeside: www.at.dk , Se bekendtgørelse nr. 1504 af 4. december 2015.hvori det nærmere er beskrevet hvilke elementer arbejdsgiveren skal være opmærksom på, og som kan begrunde, at der bør udarbejdes en sådan plan.  
Anmeldelse af vold og trusler om vold
Alle voldsepisoder rettet mod medarbejdere i Frederiksberg Kommune skal anmeldes og det er altid ledelsen der anmelder. 

Politianmeldelse skal ske så hurtigt som muligt af hensyn til medarbejderen og politiet videre arbejde.

Voldsepisoder med akut brug for politiets hjælp: 

· Ring 114

· Politiet ankommer og hjælper i den akutte situation 

· Politiet optager rapport og kontakter efterfølgende implicerede, hvis der er brug for yderligere mht. anmeldelse

· OBS: Minimum én kollega/leder skal holde hovedet koldt (i denne pressede og akutte situation) og bede om vidnebeskyttelse af medarbejderen   

Voldsepisoder uden brug for akut hjælp fra politiet

· Anmeldelse sker skriftligt til Station Bellahøj: kbh-bellahoj@politi.dk
· Anmeldelsen skal indeholde:

· Oplysninger om den anmeldte (navn, adresse og cpr)
· Ønske om vidnebeskyttelse af medarbejdere, anmelder og evt. vidner jf A-meddelelse
· Navn og arbejdsadresse på medarbejder, anmelder og evt. vidner 

· Forurettede medarbejder modtager en kopi af anmeldelsen  

· Politiet følger op på anmeldelsen og vurderer om det er vold i strafferetlig betydning, og hvorvidt der skal rejses sigtelse mod udøveren 
Vidnebeskyttelse af medarbejdere
Fra A-meddelelse; A-II-5 (17-10-07) (ligger på InSite)
Alle kommunalt ansatte kan opnå ”privatadressebeskyttelse” så de ”uden særlig anmodning herom i politirapporten og på bevisfortegnelser alene må identificeres ved navn og arbejdsadresse”. 

Der står desuden at ”Andre vidner, anmeldere og forurettede der føler utryghed ved, at sigtede kan skaffe sig oplysninger om deres privatadresse, kan på begæring få udeladt oplysninger om stilling, bopæl, personnummer og telefonnumre af politirapporterne.” 
Erfaring viser at denne aftale ikke er særlig kendt blandt ansatte i politiet. Typisk vil de rutinemæssigt insistere på detaljerede personlige oplysninger. Der skal henvises til omtalte A-meddelelse, men erfaringen viser at man kan opleve at skulle kæmpe for denne ret. Det er bl.a. derfor det er vigtigt at det er en leder, der anmelder på sine medarbejders vegne. Det er typisk ikke et problem ved skriftlige anmeldelser, men hvis politiet tilkaldes i situationen kan den forurettede medarbejder blive fanget i et uligevægtigt øjeblik og ha’ oplyst for meget. Den lokale kriseplan skal forudse sådanne hændelser og sikre at medarbejdere ikke står alene eller uforberedt i en sådan situation.     
Anmeldelse som arbejdsulykke
Arbejdspladser der arbejder med udad reagerende borgere skal anmelde voldsepisoder, som en arbejdsulykke i SafetyNet. 
Retningslinjer for møde- og adgangsbegrænsning 

De overordnede rammer

Borgerne har som udgangspunkt ret til frit at kunne henvende sig personligt, telefonisk og skriftligt til kommunen. Henvendelserne skal dog ske inden for de generelle rammer og regler, som er fastsat med hensyn til åbningstider, telefonservice og træffetider.
Udviser en borger en adfærd, der i betydeligt omfang er uacceptabel – fx ved at være truende eller direkte voldelig – kan kommunen, efter omstændighederne, fastsætte snævrere rammer for den pågældende borgers kontakt til kommunen. For så vidt angår plejehjem, plejeboliger og tilsvarende boligformer med fællesarealer og tilknyttet personale fremgår reglerne af § 137 a-d i serviceloven. I forhold til rådhuset, svømme- og idrætshaller og andre kommunale tilbud, afdelinger og institutioner fremgår hjemlen ikke af lovgivningen, men beror på et anerkendt retligt princip om, at kommunen som offentlig myndighed kan fastsætte en ordensmæssig regulering af brugen af og adgangen til faciliteterne. Der skal altid varetages saglige hensyn, og begrænsningerne må ikke være mere indgribende end nødvendigt for at sikre formålet i det enkelte tilfælde (proportionalitet). Ens forhold skal endvidere ud fra et lighedsprincip behandles ens.  
Det skal bemærkes, at i det omfang der ifølge lovgivningen eller efter administrativ praksis gælder særlige rettigheder, procedureregler eller lignende, som ikke umiddelbart harmonerer med disse retningslinjer, er det klare udgangspunkt, at den mere specifikke regulering finder anvendelse forud for retningslinjernes generelle regulering. Det gælder særligt, hvis sigtet med reglerne netop er at sikre borgeren en bestemt retsstilling på trods af/i tilfælde af uacceptabel adfærd. I øvrige tilfælde kan det efter nærmere vurdering og fortolkning være, at regelsættet fortsat kan finde anvendelse, eventuelt i en tillempet form ud fra de konkrete omstændigheder. 
Lokale regler om møde- og adgangsbegrænsning
Reglerne i disse retningslinjer er generelle og tager derfor ikke højde for særlige forhold, der kan være på den enkelte institution eller i den enkelte afdeling ud fra de fysiske rammer, brugergruppen, karakteren af den kommunale opgavevaretagelse, lovgrundlaget og eventuelle aftaler mv. 

Retningslinjerne viger for specifikke regler, der gælder på det enkelte område, ligesom de konkrete omstændigheder i sig kan være til hinder for retningslinjernes anvendelse i fuld udstrækning. Eksempelvis gælder der på skoleområdet særregler, som i realiteten betyder, at der ikke kan iværksættes adgangsbegrænsning eller –forbud efter dette regelsæt. Tilsvarende kan adgangsbegrænsning eller –forbud i sagens natur ikke bringes i anvendelse over for en fjendsk, eventuelt voldelig plejehjemsbeboer med den effekt, at pågældende begrænses i sin adgang til eget hjem.  
Der er også specielle hensyn at tage, såfremt adgangsbegrænsningen vedrører pårørende til plejehjemsbeboere mv., jf. servicelovens § 137 a-d. Denne specifikke regulering i serviceloven er indarbejdet nedenfor i disse retningslinjer. 
Forskellige former for begrænsninger 
Borgernes ret til kontakt til kommunen kan efter omstændighederne begrænses, hvis der udvises en adfærd, der 
· er voldelig og/eller truende 

· skaber utryghed eller er til fare for ansatte og/eller andre borgere eller
· i øvrigt er til væsentlig gene for ansatte og/eller borgere 

En begrænsning i borgerens adgang skal stå i forhold til den adfærd, der er udvist, og beslutning om fastsættelse af en begrænsning skal altid bero på en konkret vurdering af de foreliggende omstændigheder, herunder karakteren af adfærden og omstændighederne herved i øvrigt, samt risikoen for gentagelse. Begrænsningen kan som udgangspunkt kun fastsættes for en nærmere afgrænset, kortere periode og bør endvidere indskrænkes til alene at omfatte lokaliteter/faciliteter/afdelinger, hvor adfærden er konkret udvist, og/eller hvor der er en vis risiko for gentagelse. 
De forvaltningsretlige regler ved fastsættelse af begrænsninger
Fastsættelse af en begrænsning i adgangen til kontakt til kommunen er en afgørelse i forvaltningsretlig forstand og skal derfor begrundes efter reglerne i forvaltningslovens §§ 22-24. 
Kommunens hjemmel til sådanne afgørelser er i forhold til besøgende på plejehjem, i plejeboliger og lignende boligformer servicelovens § 137 b og c og beror for andre faciliteter på et anerkendt retligt princip om, at kommunen som offentlig myndighed har ret til at fastsætte en regulering af brugen heraf og adgangen hertil.

Ved afgørelsessager skal kommunen overveje, om der er pligt til at foretage partshøring efter reglerne i forvaltningslovens §§ 19-20. Her fremgår, at der under visse omstændigheder ikke må træffes afgørelse, før parten har haft lejlighed til at komme med en udtalelse. 

Ved beslutninger om begrænsning af adgangen til kommunen vil parten i almindelighed være fuldt ud bekendt med de faktiske omstændigheder, som kommunens afgørelse vil blive truffet ud fra, og der vil derfor normalt ikke være partshøringspligt i sådanne sager. 

Vil en mødebegrænsning undtagelsesvis blive baseret på andre oplysninger end førstehåndskendskab, f.eks. ældre oplysninger eller oplysninger andetsteds fra, eller er der tvivl om den påtænkte begrænsnings rækkevidde og betydning for parten, bør partshøring dog foretages, inden afgørelse træffes (selv om afgørelsen efterfølgende kan ændres). 

Selv hvor partshøringspligt foreligger, kan partshøring dog efter omstændighederne undlades, hvis partens interesse heri efter en konkret vurdering findes at burde vige for væsentlige offentlige (f.eks. ansattes liv og helbred) eller private interesse (f.eks. beboeres liv og helbred), jf. forvaltningslovens § 19, stk. 2, nr. 3. 
Afgørelsen om begrænsning vil som udgangspunkt ikke kunne påklages til anden administrativ myndighed, og der skal derfor i almindelighed ikke gives klagevejledning. Hvis der konkret er anledning hertil, bør der dog oplyses om muligheden for at rette henvendelse til Folketingets Ombudsmand eller tilsynsmyndigheden.
Ved begrænsninger, der fastsættes over for besøgende til beboere i plejehjem, plejebolig eller lignende boformer gælder, at afgørelse herom skal træffes af fagudvalget (Sundheds- og Omsorgsudvalget) uden mulighed for delegation. Den stedlige ledelse kan dog træffe en foreløbig afgørelse, når der er behov for, at begrænsningen skal træde i kraft med det samme. I disse situationer bør udgangspunktet være, at der foretages partshøring i forbindelse med, at den foreløbige afgørelse meddeles, sådan at både beboeren og den besøgende kan afgive en udtalelse, som i givet fald skal indgå ved udvalgets behandling af sagen. 

Både beboeren og den besøgende skal modtage såvel den foreløbige som den endelige afgørelse. Begge afgørelser kan påklages til Ankestyrelsen efter reglerne i retssikkerhedslovens kapitel 10, og der skal derfor gives klagevejledning i overensstemmelse hermed. Der skal her ikke oplyses om mulighederne for at kontakte Folketingets Ombudsmand eller det kommunale tilsyn. 
De konkrete foranstaltninger – og proportionalitetsprincippet
Hvis en borger i mere betydeligt omfang overskrider grænserne for acceptabel adfærd ved henvendelser til kommunen, kan følgende begrænsninger iværksættes:

· Advarsel

· Begrænsning af telefoniske henvendelser

· Begrænsning af personlige henvendelser (men ikke adgangsforbud)

· Adgangsforbud

· Polititilhold

Der må ikke iværksættes mere indgribende begrænsninger, end hvad der vurderes at være nødvendigt for at imødegå borgerens uønskede adfærd. 

Medmindre borgerens adfærd fra start af er kvalificeret uacceptabel – f. eks. direkte voldelig eller truende – vil første skridt i almindelighed være en skriftlig advarsel. Først hvis det konstateres, at advarslen ikke har medført den fornødne bedring af adfærden, bør en egentlig adgangsbegrænsning herefter komme på tale. 

Vilkårene for en adgangsbegrænsning bør ikke fastsættes strammere, end hvad formålet betinger, og der skal naturligvis altid tages hensyn til den pågældende borgers personlige forhold og behov for at komme i kontakt med den pågældende afdeling/institution. 

Eksempelvis vil en begrænsning i adgangen til enkelte timer midt på dagen (hvor der vil være det fornødne beredskab til at håndtere eventuelle ubehagelige situationer) være meget mere indgribende for visse personer (f.eks. personer med almindeligt fuldtidsarbejde) end for andre. Tilsvarende kan en adgangsbegrænsning opleves at være mere indgribende, hvis den gælder en institution, som personen har en tæt tilknytning til, f.eks. et plejehjem hvor en nær pårørende bor.

Skulle det vise sig, at en adgangsbegrænsning ikke har den ønskede effekt, bør det altid vurderes, om en stramning af vilkårene for adgangen kan løse problemerne, inden afgørelse om et egentligt adgangsforbud eventuelt træffes.
Skriftlig advarsel 
En skriftlig advarsel er en ikke indgribende reaktion på en uacceptabel adfærd og kan bl.a. anvendes for at slå helt fast over for en borger, at vedkommende har udvist en opførsel, som var over stregen. 
Medmindre der er tale om ganske kvalificerede overtrædelser af normerne for acceptabel opførsel, f.eks. direkte anvendelse af vold eller personlige trusler, vil en skriftlig advarsel almindeligvis være den første formelle reaktion på uacceptabel adfærd.  
Selv om en skriftlig advarsel ikke har direkte retsvirkninger, må brugen af en sådan dog forudsætte, at karakteren af adfærden er over en vis bagatelgrænse og ikke kan bringes varigt til ophør, f.eks. ved en mundtlig påtale eller ved aftale om, at vedkommende kan komme igen senere, når ophidselsen, beruselsen eller lignende er aftaget.  

En skriftlig advarsel kan have en forebyggende effekt. 

Hvordan gøres det:

· Brev med den skriftlige advarsel sendes eller afleveres personligt til borgeren, evt. på et møde, hvor der supplerende redegøres mundtligt for baggrunden for advarslen
· Gives advarslen til borgeren som besøgende til en beboer på plejehjem, i plejebolig eller lignende boligform med tilknyttet personale og fællesboligarealer, skal beboeren orienteres ved en kopi af advarslen
· Advarslen skal begrundes

· I advarslen skal hændelsen/den uønskede adfærd beskrives

· Det skal af advarslen fremgå, at den udviste adfærd er uønsket og ikke kan accepteres, og at en gentagelse af adfærden kan føre til adgangsbegrænsning eller måske endda –forbud
· Advarslen skal have en aktuel baggrund
· Da advarslen ikke begrænser borgerens adgang til faciliteten, skal der ikke gives klagevejledning eller oplyses om mulighederne for at kontakte Folketingets Ombudsmand eller det kommunale tilsyn. 
Begrænsning af telefoniske henvendelser 
Hvis en borgers telefoniske henvendelser antager en sådan karakter eller et sådant omfang, at de udgør en væsentlig belastning for de ansatte, kan der efter omstændighederne fastsættes begrænsninger i borgerens adgang til telefonisk kontakt til den berørte del af kommunen. 
Det forudsættes, at borgeren ikke afskæres fuldstændigt fra at kunne opnå telefonisk kontakt, f.eks. af hensyn til akutte sociale problemer.

Hvordan gøres det:

· Umiddelbart efter en sådan telefonsamtale sendes brev til borgeren, eller brev kan afleveres personligt til borgeren, eventuelt på et møde, hvor der redegøres mere udførligt for baggrunden for begrænsningen 

· Begrænsningen skal begrundes 

· I brevet skal hændelsen/den uønskede adfærd beskrives

· Der kan henvises til eventuelle aktuelle advarsler
· Begrænsningen skal fastsættes i brevet, eventuelt sådan at telefonisk kontakt med den berørte del af kommunen normalt kun:
· Kan ske efter forudgående aftale
· Kan ske inden for et nærmere fastsat tidsrum, og/eller
· Besvares af en bestemt medarbejder eller leder
· Det skal fremgå, at den udviste adfærd er uønsket og uacceptabel, og at en gentagelse af adfærden eventuelt kan føre til yderligere begrænsninger

· Det skal fastsættes, hvor og hvor længe begrænsningen gælder

· Det bør vurderes, om der konkret er behov for at oplyse om muligheden for at kontakte Folketingets Ombudsmand eller tilsynsmyndigheden
Begrænsning af personlige henvendelser (men ikke adgangsforbud)
Er en borgers adfærd af en sådan karakter, at ansatte og/eller andre borgere udsættes for en væsentlig belastning, kan der ved skriftlig afgørelse fastsættes begrænsninger i borgerens adgang til personlig henvendelse, uden at der er tale om et egentligt adgangsforbud. 

En adgangsbegrænsning kan ud fra de nærmere vilkår være en ganske indgribende foranstaltning, og en afgørelse herom forudsætter derfor normalt, at borgeren i mere betydeligt omfang og over nogen tid har optrådt på uacceptabel vis. I almindelighed vil en beslutning om adgangsbegrænsning på grund af dårlig opførsel eller lignende forudsætte, at borgeren forudgående er givet en skriftlig advarsel uden at det har haft den fornødne, adfærdsregulerende effekt. 
Det skal dog understreges, at en adgangsbegrænsning kan besluttes på baggrund af en enkelt episode, hvis borgeren her har optrådt kvalificeret forkert. Hvad der nærmere ligger heri, afhænger af de konkrete omstændigheder, herunder hvor episoden har fundet sted og i hvilken sammenhæng, men omfattet vil bl.a. være egentlig fysisk vold eller personlige trusler mod kommunens ansatte. Det er ikke et absolut krav, at episoden skal være sket på det sted, hvor adgangsbegrænsningen ønskes indført, men episoden skal have en så betydelig tilknytning til afdelingen/institutionen/kommunen, at en adgangsbegrænsning her kan anses at være en relevant foranstaltning/reaktion. 
Eksempelvis kan personlige trusler om vold eller lignende, der er fremsat telefonisk, i brev/e-mail eller offentliggjort, f.eks. på internettet, godt i grovere tilfælde danne grundlag for en adgangsbegrænsning. 
Hvordan gøres det:

· Umiddelbart efter episoden (mens forholdet er aktuelt) sendes brev til borgeren, eller brevet kan afleveres personligt til borgeren, eventuelt på et møde, hvor der redegøres mere udførligt for begrænsningen og baggrunden herfor

· Begrænsningen skal begrundes 

· Hændelsen/den uønskede adfærd skal beskrives

· Det skal fremgå, at den udviste adfærd er uønsket og ikke kan accepteres, og at en gentagelse af adfærden kan føre til yderligere begrænsninger og eventuelt et egentligt adgangsforbud (dog ikke for så vidt angår besøgende til beboere på plejehjem, i plejeboliger og lignende)
· Der kan henvises til eventuelle aktuelle advarsler og/eller mødebegrænsninger

· Begrænsningen skal beskrives præcist. Begrænsningen kan eventuelt bestå i, at fremmøde kun kan ske i særlige tidsrum, efter forudgående aftale, ifølge med bestemte personer og/eller under iværksættelse af særlige foranstaltninger

· Der skal ske en afgrænsning i forhold til, hvor og hvor længe begrænsningen gælder Den tidsmæssige og geografiske/organisatoriske afgrænsning skal sammen med vilkårene for adgangsbegrænsningen stå i rimeligt forhold til den adfærd, borgeren har udvist. En adgangsbegrænsning bør i almindelighed ikke fastsættes for mere end 6 måneder 
· Det bør eventuelt fremgå, at der stadig kan rettes skriftlige og eventuelt telefoniske henvendelser til kommunen/afdelingen/institutionen

· Det skal overvejes, om signalement skal udsendes til andre ansatte, som kan risikere at komme i kontakt med pågældende borger 
· Det bør vurderes, om der konkret er behov for at oplyse om muligheden for klage til Folketingets Ombudsmand eller tilsynsmyndigheden
· Hvis adgangsbegrænsningen fastsættes over for en besøgende til en borger på plejehjem, i plejebolig eller lignende boligform med tilknyttet personale og fællesboligarealer, skal det ske inden for nedenstående rammer
· begrænsningen skal fastsættes af fagudvalget (Sundheds- og Omsorgsudvalget), idet beslutningskompetencen ikke kan delegeres til forvaltningen. Den stedlige ledelse må dog fastsætte en midlertidig begrænsning, hvis der er behov for, at begrænsningen træder i kraft straks.

· begrænsningen må ikke afskære den besøgende fra den del af boligen, som alene beboeren har råderet over. Adgangsbegrænsningen må derfor som hovedregel alene vedrøre fællesarealer og må samtidig ikke hindre den besøgende i at komme til og fra beboerens værelse/lejlighed (bolig). Hvis afgørelse træffes over for voldelige, truende eller chikanøse besøgende kan det dog fastsættes, at den besøgende ikke må opholde sig i beboerens bolig (værelse/lejlighed), mens der leveres visiteres hjælp efter lov om social service. 
· både beboeren og den besøgende er parter i sagen om fastsættelsen af en adgangsbegrænsning. Både beboeren og den besøgende skal derfor have afgørelsen meddelt og har adgang til at påklage denne. Begge bør endvidere høres, inden udvalget træffer afgørelse. 

· der skal gives klagevejledning efter reglerne i retssikkerhedslovens kapitel 10. Det vil sige, at den fastsatte adgangsbegrænsning kan påklages til Ankestyrelsen inden for en frist på 4 uger. Klagen skal dog sendes til kommunen, idet der skal foretages remonstration (af udvalget, dog af den stedlige leder fsva. foreløbige afgørelser), inden sagen oversendes til Ankestyrelsen, hvis ikke der gives fuldt medhold i klagen.     
Det er vigtigt, at adgangsbegrænsningen håndhæves konsekvent, dvs. at der ikke gives adgang/frivilligt afholdes møde, medmindre det sker inden for rammerne af adgangsbegrænsningen. I modsat fald kan den manglende håndhævelse bevirke, at begrænsningen bortfalder. 

Det skal understreges, at det er ikke den enkelte ansattes opgave fysisk at opretholde en borgers adgangsbegrænsning. Vil en borger ikke respektere de begrænsninger, der er fastsat, bør den ansatte som udgangspunkt alene forholde sig verbalt hertil over for borgeren. Den ansatte må naturligvis tage relevante hensyn til egen og andres personlige sikkerhed og bør i fornødent omfang tilkalde kollegaer eller politiet. 
Adgangsforbud
Der kan i særligt alvorlige tilfælde udstedes et egentligt adgangsforbud. Dette kan f.eks. ske, hvis en borger overtræder en tidligere udstedt advarsel eller adgangsbegrænsning og/eller optræder på en – for de ansatte og øvrige borgere – fuldstændigt uacceptabel måde, f.eks. er voldelig, truende eller udviser anden graverende adfærd. 
Adgangsforbud kan være et væsentligt indgreb i borgerens rettigheder og kan kun udstedes, hvis adfærden har været helt uacceptabel. 

Der kan i almindelighed ikke gives adgangsforbud for forhold, der alene kan karakteriseres som dårlig opførsel. Adgangsforbud vil normalt forudsætte en adfærd, der indebærer en eller anden form for fare for ansatte eller andre borgere. 
Hvordan gøres det:

· Adgangsforbuddet sendes til borgeren 
· Forbuddet skal begrundes

· Hændelsen/den uønskede adfærd skal beskrives

· Der skal ske en afgrænsning i forhold til, hvor og hvor længe forbuddet gælder 

· Det skal af forbuddet fremgå, at den udviste adfærd fuldstændigt uacceptabel

· I det omfang det er tilfældet, bør det oplyses, at der er sket politianmeldelse
· Det bør samtidig vurderes, om der er behov for anmodning om polititilhold
· Det bør fremgår, hvordan kan borgeren komme i kontakt med kommunen/afdelingen/institutionen, f.eks. pr. telefon, brev/e-mail og/eller eventuelle selvbetjeningsløsninger på hjemmesiden 
· Det skal overvejes, om signalement skal udsendes til andre ansatte, som kan risikere at komme i kontakt med pågældende borger 
· Det bør vurderes, om der konkret er behov for at oplyse om muligheden for at kontakte Folketingets Ombudsmand eller tilsynsmyndigheden
· Der kan ikke træffes afgørelse om absolutte adgangsforbud for besøgende til beboere på plejehjem, i plejeboliger og tilsvarende boligformer med tilknyttet personale og fællesboligarealer, da beboeren i sin bolig (lejlighed/værelse) har en lovsikret ret til at modtage besøg af de personer, vedkommende ønsker besøg fra. Kommunen er forpligtet til at sikre, at sådanne besøg kan foregå og den besøgende har derfor i forbindelse med besøg ret til nødvendig færdsel via fællesarealer og lignende, hvis der ikke er anden mulighed for adgang til beboerens bolig. Se i det hele beskrivelsen ovenfor i afsnittet om adgangsbegrænsninger.  
Det er vigtigt, at adgangsforbud håndhæves konsekvent, dvs. at der ikke gives adgang/afholdes møde, idet forbuddet ellers kan bortfalde.

Hvis det er nødvendigt med personlig kontakt, kan der dog træffes konkret aftale om et personligt møde under iagttagelse af eventuelle relevante forholdsregler som f.eks. ekstra bemanding og overvågning af mødet. En sådan personlig kontakt, som kommunen måtte anses at være forpligtet til at have til borgeren, indebærer ikke en risiko for bortfald af det fastsatte adgangsforbud.  
Det skal understreges, at det ikke er den enkelte ansattes opgave fysisk at hindre borgere, der er truende, voldelige eller lignende, i at tiltvinge sig adgang i strid med et meddelt adgangsforbud. 
Polititilhold
Et polititilhold er den mest omfattende måde at begrænse borgerens ret til at give møde hos kommunen eller dele heraf. Et polititilhold kan meddeles af politiet til borgere, der har udvist vold eller fremsat trusler, herunder særligt hvor politiet har været tilkaldt for at anholde eller fysisk at fjerne borgeren.

Politiet tager konkret stilling til tilholdets fysiske udstrækning, dvs. hvilke kommunale områder, der omfattes heraf. 
Et tilhold har den fordel, at politiet kan tilkaldes og borgeren straffes, hvis det overtrædes.

Hvordan gøres det:
· Politiet skal i en anmeldelse skriftligt have en nøjagtig beskrivelse af hændelsen (volden/truslerne)
· Såfremt der ikke i forvejen er fastsat en adgangsbegræsning/-forbud, fastsættes et sådant, hvori borgeren samtidig orienteres om mulighederne for på anden vis at komme i kontakt med kommunen 
· Polititilhold meddeles af politiet til kommunen, der skal sørge for videre information og koordination af oplysningerne til de ansatte i den del af kommunen/institution, som er omfattet af polititilholdet 
· Signalement skal udsendes til de ansatte, der berøres af tilholdet 
Det er vigtigt, at polititilhold håndhæves konsekvent, dvs. at eventuelle brud på tilholdet ikke accepteres, men at politiet tilkaldes, hvis påtale ikke fører til, at borgeren forlader området. Hvis kommunen frivilligt accepterer borgerens tilstedeværelse i strid med tilholdet, uden at politiet tilkaldes, vil det på et tidspunkt indebære, at tilholdet anses for bortfaldet. 
Et polititilhold gives i henhold til straffelovens § 265:

”Den, der krænker nogens fred ved trods forud af politiet given advarsel at trænge ind på ham, forfølge ham med skriftlige henvendelser eller på anden lignende måde forulempe ham, straffes med bøde eller fængsel indtil 6 måneder. En af politiet meddelt advarsel har gyldighed for 5 år.”
Signalement 
Et signalement er en beskrivelse af en person, og kommunen kan efter omstændighederne med henvisning til persondatalovens  § 6, stk. 1, nr. 6, anvende et signalement for at sikre den effektive håndhævelse af en mødebegrænsning/et mødeforbud. Persondatalovens § 6, stk. 1, nr. 6 indebærer dermed, at kommunen af ordens- og sikkerhedshensyn må registrere og anvende persondata uden den registreredes udtrykkelige samtykke. 
Når en borger er blevet meddelt en mødebegrænsning eller et egentligt mødeforbud, kan der være behov for udsendelse af et signalement af vedkommende til de ansatte, som arbejder der, hvor begrænsningen/forbuddet er gældende. Underretning bør dog alene ske i det omfang det er relevant for den enkelte ansatte. 
Udsendelse af signalement er særligt aktuelt i forhold til borgere, hvis adgangsbegrænsning skyldes voldelig adfærd, og/eller som der er grund til at tro kan være voldelige, f.eks. på grund af fremsatte trusler. I jo højere grad en borger må anses for farlig, desto mere relevant vil det være også at underrette ansatte, som kun i mindre grad forventes at kunne komme i kontakt med borgeren.   Arbejdspladsens leder skal sørge for, at det bliver gjort.  

Ved adgangsbegrænsninger, der meddeles af afdelinger på rådhuset, sker udsendelse af eventuelt signalement til andre dele af rådhuset via rådhusinspektøren. 
Kompetencen til at fastsætte begrænsninger og foretage underretning
Kompetencen til at træffe afgørelse om begrænsning af en borgers adgang ligger i almindelighed hos lederen af den afdeling/institution, som er direkte berørt af borgerens uacceptable adfærd. For så vidt angår adgangsbegrænsninger, der fastsættes over for besøgende til beboere på plejehjem, i plejeboliger og andre boligformer med tilknyttet personale og fællesboligarealer, ligger kompetencen til at træffe afgørelse dog hos fagudvalget (Sundheds- og Omsorgsudvalget) uden adgang til delegation. Her vil det dog også være stedets leder, der tager initiativ til at rejse en sag for udvalget, og eventuelt træffer afgørelse om foreløbige begrænsninger forud for udvalgssagen. 
Lederen skal orientere områdedirektøren om eventuelle skriftlige advarsler, begrænsninger, forbud og polititilhold, der iværksættes over for borgeren.   
I forhold til mødebegrænsninger mv., der meddeles af afdelinger på rådhuset, skal lederen straks – normalt pr. e-mail – orientere rådhusinspektøren om borgerens identitet og indholdet af begrænsningen. 
Ophør og gentagelse
En begrænsning i en borgers adgang, der meddeles efter disse retningslinjer, skal være tidsbegrænset og vil derfor som udgangspunkt ophøre, når den periode, som begrænsningen er fastsat for, er udløbet. 
Ophøret indebærer, at borgeren igen har adgang til faciliteten på lige fod med andre borgere. 

Udviser borgeren herefter på ny uacceptabel adfærd, der ligger ud over en bagatelgrænse, kan det blive aktuelt igen at fastsætte en begrænsning i borgerens adgang til stedet. Dette må umiddelbart betragtes som en ny sanktion, hvorfor processen må startes forfra, som udgangspunkt startende med en advarsel. Sker den uacceptable adfærd dog i umiddelbar forlængelse af ophøret af den tidligere sanktion, og er adfærden af samme karakter som før, kan der dog fastsættes en egentlig begrænsning med det samme, hvis det ud fra det tidligere, men fortsat aktuelle forløb kan lægges til grund, at en advarsel ikke vil være tilstrækkelig. 
Tilsvarende vil der i forhold til en borger, der tidligere er meddelt adgangsbegrænsning eller -forbud  på grund af vold eller trusler om vold, kunne lægges vægt på de tidligere omstændigheder ved bedømmelse af nye forhold af lignende karakter. Overfor en sådan borger vil der derfor efter omstændighederne kunne etableres ny adgangsbegrænsning eller –forbud ud fra en samlet vurdering, selv om det nye forhold måske ikke isoleret set ville give anledning hertil. Det må dog forudsættes, at der er en sammenhæng mellem gamle og nye forhold, også rent tidsmæssigt, og at det i øvrigt ikke er ganske usandsynligt, at yderligere gentagelse ville ske, hvis ingen begrænsning blev fastsat. 
Sker der gentagelse eller andet brud på vilkårene for en fastsat adgangsbegrænsning, mens begrænsningen fortsat er i kraft, kan kommunens reaktion være at fastsætte snævrere rammer for adgangen, at indføre et egentligt adgangsforbud og/eller at forlænge den tidsmæssige – eller for så vidt fysiske – udstrækning af sanktionen. En udvidelse af begrænsningen må dog forudsætte, at der er tale om en relevant reaktion, og at den står i rimeligt forhold til den udviste adfærd/bruddet på vilkårene. 
Anmeldelse til politiet
Vold

Vold er strafbart efter bestemmelserne i straffelovens § 244-246. Strafferammen går fra bøde op til 10 års, og i særlige tilfælde op til 15 års, fængsel.

Al vold skal af ledelsen anmeldes til politiet, medmindre helt særlige forhold taler imod.
Trusler

Hvis en borger ansigt til ansigt, telefonisk, skriftligt eller på anden måde fremsætter trusler mod de ansatte, så som ”Jeg ved, hvor du bor” eller ”Du må hellere passe på dine børn”, er det strafbart og skal anmeldes til politiet.
Visse lettere truende udtalelser kan måske vurderes som ufarlige og sanktioneres eventuelt med en advarsel eller anden begrænsning af henvendelser.

Efter straffelovens § 119 straffes den, som med vold eller trussel om vold overfalder nogen, hvem det påhviler at handle i medfør af offentlig tjeneste eller hverv. Strafferammen går fra bøde til fængsel i op til 8 år.

Efter straffelovens § 266 straffes endvidere den, som på en måde, der er egnet til hos nogen at fremkalde alvorlig frygt for eget eller andres liv, helbred eller velfærd, truer med at foretage en strafbar handling med bøde eller fængsel indtil 2 år. 
Anonyme trusler   
Anonyme trusler, skriftlige såvel som telefoniske, skal ligeledes anmeldes til politiet.

Fremsættes der anonyme trusler i brev, er det vigtigt at sikre beviserne. Det betyder, at det anonyme brev og kuverten skal straks lægges i et plastikchartek, så politiet har mulighed for undersøge, om der kan findes fingeraftryk, der kan anvendes som bevis under en eventuel straffesag. Muligheden for at finde brugbare fingeraftryk forringes betydeligt, jo flere personer, der har haft brevet i hænderne, hvis det ikke straks er lagt i et chartek. 
Ærekrænkelser, hån og fornærmelser
Selv hvis der ikke fremsættes strafbare trusler, kan der, specielt i visse skriftlige henvendelser,  være brugt udtryk om kommunens ansatte eller andre, som er så grove, at de ikke bør tolereres, men eventuelt bør anmeldes til politiet.

Det bør dog konkret vurderes, om fornærmelserne mv. i første omgang alene bør sanktioneres med en advarsel og oplysning om, at eventuel gentagelse vil medføre anmeldelse til politiet. 

Efter straffelovens § 121 straffes den, som med hån, skældsord eller anden fornærmelig tiltale overfalder nogen i offentlig tjeneste og hverv under udførelsen af deres tjeneste med bøde eller fængsel indtil 6 måneder.

Hvis straffelovens § 121 ikke finder anvendelse kan der evt. straffes efter straffelovens § 267 om krænkelse af ære, udbredelse af sigtelser mv. (f.eks. beskyldninger om uhæderlig sagsbehandling) med bøde eller fængsel indtil 4 måneder.

Hærværk og anden skade
Principielt skal al hærværk på kommunens ejendom meldes til politiet, medmindre der er tale om børns ubetydelige ”drengestreger”, som kan afklares med forældrene. Anmeldelser til politiet indberettes tillige til Områdedirektøren.
Hvis det vides, hvem der har beskadiget kommunens ejendom, skal der gøres erstatningskrav gældende, så  skadevolderen betaler for de skader, der er forårsaget. Erstatningskrav, der ikke umiddelbart dækkes frivilligt, sendes til Juridisk Afdeling, der vil gøre krav gældende mod skadevolderen, eventuelt i forbindelse med en straffesag mod skadevolderen.

Efter straffelovens § 291 straffes hærværk med bøde eller op til 1½ års – og i helt særlige tilfælde op til 6 års – fængsel.
Rådhuset
På Rådhuset er der tradition for at indrette kontorer med videre, hvor borgerne kommer, med flugtveje og klient fri zoner. I kontorer og servicecentre kan der også sættes alarmknapper op, der kan alarmere rådhusservice.
I forhold til møde- og adgangsbegrænsninger, der meddeles af afdelinger på rådhuset, skal lederen straks – normalt pr. e-mail – orientere rådhusinspektøren om borgerens identitet og indholdet af mødebegrænsningen. 

Ved adgangsbegrænsninger, der meddeles af afdelinger på rådhuset, sker udsendelse af eventuelt signalement til andre dele af rådhuset via rådhusinspektøren. Det er den lokale leder der, på bagrund af en konkret vurdering af relevans, beslutter hvilke andre afdelinger der informeres.  
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