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Fysieke veiligheid en het
geïntegreerde loket

Deze nieuwsbrief wordt geschreven vanuit
allerlei positieve beelden over het effect van
geïntegreerde dienstverlening. De burger
centraal, de ambtenaar als goede en
gemotiveerde dienaren van die burger. Tegelijk
weten we dat in de praktijk veel van deze
ambtenaren met meer of minder goede
redenen negatieve gevoelens koesteren over
diezelfde burger. Die burger kan ook een bron
van onveiligheid zijn, van ruzie, intimidatie en
soms geweld.

Vandaar dat het nodig en onvermijdelijk is om goed

na te denken over het veiligheidsaspect van geïnte-
greerde dienswerlening. In dit artikel worden aspecten

beschreven die met dit veiligheidsgevoel kunnen sa-

rnenhangen, al lijken ze soms niet altijd even voor de

hand liggend. We gaan daarbij uit van een situatie
waarin burgers binnenkomen bij een centrale recep-

tiebalie, vervolgens naar een van de loketten van de

front-office worden verwezeÍI. In de front-office zijn
verschillende diensten vertegenwoordigd en zljn er

daarnaast aparte spreekkamers. De back-office is {,-
siek gescheiden van de front-office. Nadrukkelijk
schrijven we er hier bij dat de aanbevelingen die uit dit
artikel voortkomen situatiegebonden zijn. De schaal-

grootte van de gemeente maakt uit voor de wijze
waarop de front-office wordt ingericht. Het uitgangs-

punt is in ieder geval dat een goede geintegreerde
dienstverlening ook de beste perspectieven biedt voor
veilige medewerkers.

De binnenkomst

De binnenkomst zet de toon. Dewíjze waarop een

burger wordt binnengeleid is cruciaal voor zowel het
reduceren als het tijdig signaleren van mogelijk agres-

sief gedrag. Loopt de burger bij binnenkomst bijvoor-
beeld tegen een massief en gesloten receptiebalie aan,

van waaruit kritisch op de burger wordt neergekeken
die het waagt het ambtelijk heiligdom te betreden, dan

is de eerste weerstand bij de burger al gewekt. Ns ver-
volgens de burger na een korte waag een volgnum-
mertje in de hand krijgt gedrukt bij wíjze van ant-
woord, dan is de kans redelijk aanwezig dat een reeds

boze burger met kromme schouders van agressie gaat

zitten'ivachten tot hij bij het eigenlijke loket mag gaan

exploderen.

Veel beter is het als de binnenkomst letterlijk en fi-
griurlijk drempelverlagend is, als de receptionist c.q.

baliemedewerker direct al het soort vragen stelt waar-
door er een beeld ontstaat waarvoor de burger komt.
Het gaat om een simpel doorwagen. Ns men voor een

uitkering komt, heeft men dan alle noodzakelijke pa-

pieren wel bij zich? Is men al eerder langs geweest? Ns
er dan al tekenen van agressie zijn, is het wellicht ver-
standig door te vragen naar wie de vorige keer de be-
handeling heeft gedaan, wie er eventueel in aanmer-
king komen om het gesprek te voeren, etcetera. Dit
veronderstelt wel vaardigheid aan de kant van de re-
ceptionist en baliemedewerker en een kennis van de

manier \r'aarop de dienstverlening in elkaar zit, maar
dat is niet meer dan in lijn met de kenmerken van een

goede geïntegreerde dienstverlening. De hele één-

loket gedachte is één grote opwaarclering van de re-
ceptiefunctie. Ook als het om veiligheid gaat. Dit be-
tekent dus ook dat er goed nagedacht moet worden
over de manier \,-aarop de inforrnatiefunctie wordt
geihtegreerd in de baliefunctie.
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Voorbij de receptie

Na de eerste ontmoeting aan de receptie, moet de

burger op een zo logisch mogelijke manier ll'orden
geleid naar wachtruimte en balie. Een burgen riende-
lijk ontwerp en een veilig ontwerp lijken goed sarnen

te kunnen gaan. FIet gaat om het geven van het gevoel
dat men welkorn is. In kleinere gemeenten, waar de

burger zich direct meldt bij een clustering van dien-
sten in een fiont-office, geldt in feite hetzelfde. Door
de clustering kan de baliemedeu'erker er veel zekerder
van zijn dat er altijd collega's zijn om te helpen.
De perceptie van wachtenden is minstens zo belang-
rijk als het wachten zelf. Eventuele agressie kan altijd
gaan escaleren als men met niets om handen moet
gaan wachten op de eigen beurt, zeker als men daar-
voor al het gevoel heeft gekregen van het kastje naar
cle muur te zijn gestuurd. Dit alles is niets anders dan
een pleidooi voor wachtruimtes die ruimte ademen,
waarin voldoende interessante lectuur aanwezig is,

waarbij rnen goecl op de hoogte blijft van de te ver-
wachte duur van het handelen en men zo mogelijk
zicht heeft op goecl functionerende balies. In ieder ge-

vai moet men voorkomen dat zich rijen r.l'achtende
vormen pal achter de balies. De u,achtruimte zal on-
vennijdelijk, zeker in de piekperiodes, druk en rumoe-
rig kunnen zíjn, de balies zelf moeten er op een af:
stand uitzier-r als even zovele rustpunten.

Rust

Als men vervolgens aan de beurt is, komt het aspect
van cle veiligheid van de balies zelf aan de beurt. Dat
betekent bijvoorbeeld balies waaraan rnen kan zitten
en niet hoeft te staan. FIet betekent balies waarop bur-
ger en meder.r,erker op gelijke hoogte oogcontact heb-
ben. Ook als men in verband met een snelle afhande-
ling kiest voor staande balies, blijft cle regel gelden dat
de medewerker op oogcontact moet zijn rnet de klant.
De balies zullen wel volcloencle breed moeten zijn. Er
zijn voorbeelden bekend van balies die te srnal bleken
te z|jn. Het gevolg r.vas dat de baliemederverkers soms

besproeid rverden door het speeksel van bepaalde bur-
gers. Dat kan natuurlijk niet de bedoeling zijn, net zct

min als het mogelijk moet zijn dat een agressieve klant
de medewerker snel bij de boord beet kan pakken
doordat de afstand te klein is. Er zijn gemeenten die
juist vanu'ege dit aspect toch een laee sl,nrbolische
scheiding tussen burger en baliemederverker hebben
gemaakt door een strip glas.

Tegelijk blijft het uitgangspunt dat er niet moedwillig
barrières worder-r opge\vorpen. Het doel is in principe
balies u.aarin met een zekere rust hanclelingen kunnen
rvorden verricht die open en doorzichtig voor c1e bur-
ger r.l,orden gedaan. Het hoeft niet te betekenen dat de

balies overdadig luxe zijn ingericht, maar het moet
ook zeker geen straf zijn orn er te zitten. Het cocle-

r,voord is: rust.
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Stille veiligheid

Hoe stiller de veiligheid, hoe sterker die in principe is.

In steeds meer publieke ruimten is het gebruik van vi-
deocamera's gewoon geworden. De gewenningsgraad
hieraan is zo groot dat dit geen gevoel van onveilig-
heid meer oproept, maar andere zichtbare vormen van
beveiliging moeten zoveel als mogelijk vermeden u'or-
den. De veiligheid moet in cle eerste plaats gezocht
worden in de inrichting van de balie zelÍ en,last but
not least, de wijze van bejegening van die burger.

Een apart plrnt van aandacht vergt de wijze van waar-
schuwen voor agressieve burgers. Natuurlijk is het
verstandig orn ergens onzichtbaar een alarmknop te
installeren waarrnee men orn hulp kan roepen, maar
vaak gaat het in eerste instantie veei meer om het zoe-
ken van hulp bij collega's zonder dat men direct p;root
alarm wil slaan. Ook hierwoor is het weer belangrijk
dat de balies zo zrjn ingericht dat men desgewenst
oogcontact met de collega's kan krijgen.
De tafels waaraàn burger en medewerker zitten moe-
ten daarbij zo worden ingericht dat de burger niet met
een enkele greep de medewerker beet kan pakken.
Daarom is het ook belangrijk dat de medewerker niet
naast de burger komt te zitten maar er altijcl recht te-
genover blijft. Verder kan het ook helpen als de me-
dewerker zo min mogelijk hoel1 te lopen als deze met
een burger bezig is. Dit betekent dus dat alle minimaal
noodzakelijk apparatlrlrr en documenten bij de hand
zrjn. Lr moet altijd aandacht ,,,an de medewerker voor
de burger kunnen zijn, zoncler r-ragen in de zin van
'wat zal ie aan het doen zijn?'

Anonimiteit en kenbaarheid

Anonimiteit is bij de inrichting van de geintegreerde
balie een belangrijke factor. Ook hierbij speelt de

schaal van de gemeente een rol. Bij kleinere gemeen-
ten zal die anonin-riteit als vanzelf kleiner zijn. Daar
za"l, zeker in het geval van een cJustering van diensten,
u,'e1 degelijk sprake zijn van een heldere aanduiding
van de functie van een loket. Bij grotere gerneenten is
het waarschijnlijk het beste om behalve de nurnmer-
aanduiding zo min mogelijk indicaties te geven waar
u,-elke balie precies voor welke dienst u,ordt gebruikt.
Dus geen aparte balie met dairrboven iets als 'Sociale
zaken' . Elke vorln van stigma moet rvorden vermeden.
FIet rnaakt niet uit of rnen komt voor een paspoort of
voor een uitkering. Flet gerneentelijk diensten cen-
trum van Gouda is hier een goed voorbeeld van.
Die anonimiteit houdt op a1s men aan de balie zit. E,en

balie kan anoniem zijn, een mens is dat nooit. Daarorn
zijn naambordjes rvel degelijk van belang. Ook hier-
over u,orclt verschillend gedacht. Met name medeu.er-
kers van sociale diensten hebben slechte ervaringen cu
kennen allernaal hun voorbeelden var.r persoonlijke
bedr:eigine. Dit moet uiterst serieus u.orden genomen,
toch lnoet het uitgangspturt blijven dat rle burgel niet
rnet een naarnkrze arnbtenaar wordt geconfronteerd.
Het kunnen benoemen en benaderen van de betrok-
ken arnbtenaar is een van de belangrijkste rnanieren
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om het gevoel van onmacht en venreemding te voor-
komen dat helaas is gaan horen bij het agressie verho-
gende imago van de publieke dienswerlening. Het uit-
gangspunt is dat naambordjes worden gedragen.
Soms wordt de tr-rssenstap genomen van naambordjes
met alleen voornamen van medewerkers. In de prak-
tijk werkt dit niet. Een publieke dienst is geen McDo-
nalds.

Lang niet alle handelingen in een geïntegreerde balie
kunnen en moeten op dit moment in de fiont-ofËce
worclen gedaan. Ook dat heeft een veiligheidsaspect.
In veel gemeentehuizen wordt er niet moeilijk gedaan
over het doorverwijzen van burgers naar specialisten
van verschillende afclelingen. Dit kan betekenen dat
burgers gaan z\À.erven door het gebouw en zo gewild
of ongewild een veiligheidsrisico vormen. Ns men
daar wat aangedaan heeft en bijvoorbeeld door middel
van cijfersloten de back-office heeft afgesloten, is het
u.eer zaak dat de meilewerkers in de back-office goed
de weg naar de front-office weten te vinden en daar
voeling mee kunnen houden. Ook zij moeten dan be-
kend zijn met en getraind zijn op de diverse veilig-
heidsaspecten zoals die gelden àan een balie. Dit alles
is ook een reden om te pleiten voor een back-office
van waaruit men zicht heeft op het gebeuren in de

lront-ofËce. \Àiellicht dat men vanwege geluidsover-
last er een glazen wand tussen moet hebben, maar het
helpt natuurlijk dat als er incidenten zijn, de mede-
werkers in de back-oftice dit tijdig signaleren en zo
nodig kunnen bijspringen. Bij kleinere gemeenten
werkt de clustering van diensten weer als een logische
manier om de back-office met de front-office te inte-
greren. Een gemeente als Rheden is hier een sterk
voorbeeld van. Dit heeft het dubbele voorcleel dat
mensen nooit alleen aan een balie staan.

Y Spreekkamer

Voor een aantal functjes wordt gebruik gernaakt van
aparte spreekkamers vlak bij de front-office balies. In
principe kunnen deze spreekkarners worden gebruikt
voor alle gesprekken waar enige beslotenheid gewenst
is, zoals bijvoorbeeld in het geval van ondertrouw. Nn
kan het gebeuren dat een medewerker met een agres-
sieve klant wordt geconfronteerd en deze de noodzaak
voelt om zich af te zonderen met deze klant. Het kornt
echter niet goed over als een paartje dat net in onder-
trouw gaat terstond de spreekkamer lnoet ontruimen
omdat men binnenkomt met een luicl ruziënde klant.
In dergelijke gevallen is het goed dat er afspraken
u'orden gemaakt over veiligheidsprioriteiten en dat
bijvoorbeeld clegene die met de agressieve klant te
maken heeft niet degene is die voor de ontruiming van
de spreekkameÍ zoÍg hoeft te dragen.
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Meer of minder veiligheid?

Wirt is het effect van al die mooie nieuwe geïntegreer-
de balies op de veiligheid? De geluiden van veel gein-
tegreerde balies zijn positief. Echt systematisch onder-
zoek ontbreekt, maar biivoclrbeeld een onderzoek on-
der een viertal pilotg-emeenten heeft aangegeven dat
de invoering van een geïntegreerde balie per saido het
veiligheidsgevoel versterkt. De proef op de som wordt
Benomen als de balie van een sociale dienst wordt ge-
integreerd met andere balies. Van oudsher heeft im-
mers met name deze dienst te maken met agressieve
klanten. Het lijkt er gelukkig op dat de baliemedewer-
kers van de sociale dienst in een geintegreerde balie
inet minder agressie te maken krijgen. Zeker zolang
het een anoniem loket is temidden van andere loket-
ten, voelt de burger zich mincler snel het etiket opge-
plakt van uitkeringstrekker en kan de sfeer in beginsel
zakelijker blijven.
Dit alles betekent natuurlijk niet dat agressie geen
factor meer is bij een geintegreerde balie. \Àraakzaam-
lreid is geboden. Deze waakzaamheid hoeft in principe
echter niet sterker ofstrakker te zijn dan zoals die
geldt voor elke piek waar diensten worden verleend,
zoals de bank of het postkantoor. De echte veiligheid
begint bij een goede dienstverlening aan de burger.
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Met dit artikel u.i1len we de iezer uitnodigen om meer sug-
gesties te geven voor het verhogen van de veiligheid bij de

introductie van geïntegreerde diensru-erlening. Mede omdat
de handleidingen van OL2000 hierin niet voorzien, is er
behoefte aan informatie.

Kwaliteitszorg, waarom? En hoe
dan?

Dit artikel is een bewerking van een receÍlt ge-
houden presentatie voor het Netwerk voor Ma-
nagement en Kwaliteitszorg bij Gemeenten
0{MKG).

Het NMKG stelt zich ten doel kennis, erwaring en
informatie uit te wisselen binnen en tussen gemeen-
ten. Volgens dit netwerk van gemeentelijke kwali-
teitsmanagers gaat l§Maliteitszorg bij gemeenten een
nieuwe fase in. De afgelopen jaren stonden in het te-
ken van het ontwikkelen van kennis en instrumenten.
Nu komt het in de komende jaren vooral aan op im-
plementatie en verbreding van de kennis, ervaring en
informatie.
Het NMKG houdt enkele keren per jaar bijeenkom-
sten voor de leden van het netlverk. In één van deze
bijeenkomsten dit jaar was het proces van ku.aliteits-
zorg onclerwerp van studie en discussie. Centraal
stonden vragen als: FIoe krijg je draagvlakvoor een
kwaliteitsaanpak? Hoe start je een kwaliteitsproject?
Wat zijn slrcces- en faalfactoren? Hoe betrek je be-
stuur en ambtenaren? Welke instrumenten zijn in het
begin te hanteren? Hoe wordt het kwaliteitsdenken

De toegang naar de back-office


