Bijlage 15
Richtlijnen voor het ontwerp van een veilige baliewerkplek
Hieronder staan richtlijnen beschreven die als uitgangspunt dienen voor het opstellen van een programma van eisen voor het ontwerp van een baliewerkplek, zodat deze veilig is bij de ontvangst en omgang met publiek.

In de linker kolom staan elementen van het ontwerp genoemd, in de rechter kolom staan voorbeelden vermeld van de daarbij te behalen prestaties. De wijze waarop deze prestaties vervolgens gerealiseerd worden is de taak van de architect of bouwkundige. Uiteraard kan het programma van eisen na realisering ook worden gebruikt om te evalueren of de balie voldoet aan alle eisen.

	Richtlijnen voor baliewerkplekken ter preventie van agressie en geweld

	Onderwerp 
	Prestatie - omschrijving (voorbeelden) 

	Positie balie 
	· Een balie is voor de bezoeker op een logische en vindbare plek gesitueerd. 

	
	· De baliemedewerker heeft direct zicht op binnenkomende klanten. 

	
	· De baliemedewerker heeft vanuit de werkplek zicht op entree, toegang, wachtruimte, toiletten en portaal. Er is geen belemmering door obstakels. 

	
	· Collega’s hebben permanent zicht op de baliemedewerker. 

	Vormgeving baliemeubel 
	· De balie is zo vormgegeven dat de baliemedewerker voldoende wordt beschermd tegen kwaadwillende klanten. 

	
	· De vormgeving is dusdanig dat de klant naar de juiste balie wordt aangestuurd (bijvoorbeeld d.m.v. informatieborden of door het toepassen van patronen in de vloerbedekking (bewegwijzering). 

	Hoogte balie 
	· De balie is zo vormgegeven dat medewerker en klant elkaar op ongeveer gelijke ooghoogte aan kunnen kijken. 

	Afstand tussen medewerker en klant 
	· De diepte van het balieblad is dusdanig dat tussen medewerker en klant voldoende sociaal veilige afstand aanwezig is (de afstand en diepte van de balie wordt mede bepaald door frequentie en aard van transacties). 

	
	· Een fysieke scheiding tussen medewerker en klant wordt aangebracht. Dit kan bijvoorbeeld worden bereikt door 
❏ het plaatsen van een tassenplank 
❏ een balieopstand of 
❏ een verhoogd geplaatst klantenblad 

	Apparatuur 
	· Apparatuur is dusdanig geplaatst dat de medewerker de klant zonder belemmeringen aan kan kijken (geen belemmering door monitoren e.d.). 

	
	· Apparatuur met vertrouwelijke informatie wordt uit het zichtveld van klanten geplaatst. 

	Transacties 
	· Geldtransacties vinden veilig plaats voor medewerker en klant. Mogelijke veiligheidsrisico’s zijn door inhoudelijk deskundigen geëvalueerd. 

	
	· Contant betalen wordt zoveel mogelijk ontmoedigd (bijvoorbeeld door het plaatsen pinautomaten e.d.). 

	Privacy 
	· De medewerkers en bezoekers beschikken over voldoende privacy. 

	Licht en lichtinval
	· De inval van het daglicht is zodanig dat medewerker én klant elkaar goed kunnen zien (dus niet alleen contouren).

	Vluchtwegen
	· De baliemedewerker kan in noodgevallen snel weg zonder langs klanten te moeten

	
	· De deurdraairichting is richting de looproute voor het verlaten van de balie

	Materiaalgebruik
	· Randen en hoeken van het baliemeubel zijn afgerond.
· Scherpe randen en hoeken komen aan het meubel niet voor.

	Kleurgebruik
	· Het gebruik van rustige heldere kleuren en patronen maakt de kans op ongewenst gedrag door cliënten (agressie en geweld) kleiner.


