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Introduktion til Fredelig indretning

Nar man leder efter gode rdd om indretning af arbejdspladser med udfordrende
kundekontakt, findes der ikke meget samlet materiale om emnet. De fysiske rammer har
stor betydning for, hvorvidt mgdet mellem borger og ansat udvikler sig til aggressioner
og vold. Nogle fysiske rammer fremmer ligefrem aggressioner, mens andre virker
modsat. Man kan mindske vold ved bevidst at planlaegge eller eendre pé de fysiske
rammer som en del af det voldsforebyggende arbejde. De fysiske rammer skal pé én
gang gere, at borgerne fgler sig vel modtaget - samtidig med at de skal give tryghed og
sikkerhed for de ansatte. Formalet med dette inspirationshaefte er at stille skarpt pa denne
balance.

Vihar i haeftet samlet Arbejdsmilje Kebenhavns erfaringer fra indsatser og konkrete
rddgivningsopgaver pad omradet. Vi kalder det Fredelig indretning, fordi det handler om
at forebygge vold og trusler pd kommmunale arbejdspladser med kundekontakt. Vi har
valgt at illustrere nogle af vores pointer med fotos fra forskellige arbejdspladser til
inspiration for dem, der skal indrette nyt, eller har brug for at eendre pd den eksisterende
indretning.

Det hurtige overblik

10 gode rad til mere fredelig indretning

1. Signalérimgdekommenhed og professionalisme - at | har styr p& det!

2. Serg for, atindretningen er enkel og funktionel.

3. Indret arbejdspladsen, sa der er et godt overblik over rummet - og péd en made sé
medarbejderen ikke oplever, at der kan komme nogen bagfra. Serg for flugtveje -
for badde ansatte og borgere.

4. Segrg for, at der er tilstraekkelig med plads - ogsé pé tidspunkter, hvor der er
spidsbelastning.

5. Hold afstand - s& den enkeltes intimzone holdes intakt.

6. Serg for, atinventaret er af holdbart materiale, og at rum og inventar er
vedligeholdt og rengjort.

7. Givrummet en lys og rolig stemning. Serg for dagslys og for, at der er mulighed
for at se ud til det fri.

8. En god akustiki rummet gor det muligt nemt at forsté det, der bliver sagt, og er en
hjeelp til at overholdediskretion og tavshedspligt.

9. Segrg for god ventilation, der kan modsta dage, hvor mennesker med véadt tgj er
samletiet rum.

10. Serg for, at rummet er ryddeligt, og at eventuelle planter bliver passet.



Tjekliste: Gode rad om indretning

Adgang

e Erskiltningen tydelig i forhold til kerneydelsen, sd borgeren let kan finde ind i
bygningen?

e Vil borgeren fgle sig godt taget imod?

e Erderettydeligt sted for henvendelser?

Modtagelse / venteomrade

e Er modtagelsen placeret, s&§ rummet let kan overskues af de ansatte?

e Haransatte 'ryggen fri' i forhold til borgere, og er der en flugtvej vaek fra
modtagelsen?

e Er modtagelsen evt. overvdget - og er der klare aftaler med andre ansatte om
hjeelp, hvis en situation spidser til?

e Erderentydeligvejledning til borgerne om, hvordan han/hun forventes at
forholde sig?

e Erdertydelig skiltning, der forteeller borgeren, hvor de mé veere, og hvor der er
toiletter - med seerlig skiltning for handicappede?

e Erbetjeningen professionel og imgdekommende? Er man i gjenhgjde med
borgeren?

e Erderevt. kvikskranke for henvendelser, der blot drejer sig om udlevering af
blanketter 0.a.?

e Erder mulighed for at bestille tid til en samtale?

e Erderen passende balance imellem borgerens "digitale kontakt” og den
personlige kontakt med de ansatte pé institutionen?

e Erdertilstreekkelig god plads i venteomrédet?

¢ Hvordan informeres der om evt. ventetider?

e Erder mulighed for vand/te/kaffe i ventetiden?

e Erderlaesestof eller andet, der kan optage ventetiden, fx spaendende
udsmykning?

e Risikerer venterummet at f4 karakter af varmestue - og er det OK?

e Virker receptions- og venteomridet imgdekommende i indretning, indeklima,
belysning, akustik, farvevalg og inventar?

Sikkerhed i bygningen og pé arbejdspladsen

e Erbygningen og rummene indrettet, s& en potentielt voldsom borger nemt kan
guides ud eller frem til et isoleret samtalerum - og tilbage igen til udgangen?

e Og kan rummet overskues udefra, sd den ansatte kan fa assistance, hvis
nedvendigt? Er der flugtveje for sdvel den ansatte som borgeren?

e Erderstederibygningen, hvor man kan blive treengt op i en krog?



e Erder afsides steder, hvor det kan veere sveert at fa kontakt til andre ansatte?

e Erderinstalleret alarmsystemeri alle rum, hvor borgere kan komme, og er der
aftaler om assistance? Hvis der holdes samtaler pé kontoret, er kontorerne sé lyst
og venligt indrettet og med flugtmulighed via en ekstra der i neerheden af den
ansatte?

e Erskriveborde og inventar placeret, s& de sikrer flugtveje?

e Erder mulighed for at f& kontakt til kolleger p& nabokontoret?

e Ved potentielt voldsomme borgere er genstande, der kan bruges som vében
(tunge, spidse), fijernet?

Temaer

Indgang

Indgangen er institutionens ansigt udadtil. Hvis den er sveer at finde eller falder sammen
med andre indgange, kan man blive i tvivl, om man er kommet det rigtige sted hen. Man
risikerer, at de vanskelige adgangsforhold seetter aggressioner i gang hos nogle borgere,
hvis borgerens aerinde er af alvorlig karakter og han eller hun maske har et fast
medetidspunkt. Veer derfor opmaerksom pé klar skiltning, der viser, "her er vi og vi ser
frem til at kunne hjeelpe dig”.

Som ansat er man ogsa mere stolt af en arbejdsplads, der ser indbydende ud, end af én
der fx er overmalet med graffiti.

Offentlige bygninger skal veere tilgeengelige for alle. Det stiller bl.a. krav om adgang i
niveau eventuelt med ramper, betjeningspaneler, evt. elevator, handicaptoilet, bredden
pé derene og betjening af dem. Kravene findes i Bygningsreglementet 2010. Statens
Byggeforskningsinstitut har udarbejdet tjeklister med tre kvalitetsniveauer ift.
tilgeengelighed (minimum, mellem, bedst).



Jobcenter med niveaufri adgang via en rampe langs facaden.

Skilte og hjeelp til orientering

Formaélet med skilte er, at de er en hjeelp i forhold til at finde frem. Mange skilte baerer
preeg af organisatoriske eller fysiske aendringer, som skiltningen ikke er ajour med. S& er
skiltningen en belastning, og borgerne skal sparge sig for hos de ansatte for at finde vej.
Det er irriterende og forsinkende for borger og personale, hvis der skal spgrges og svares
pad grund af dérlig skiltning. Og det giver en dérlig start pd en samtale.
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“Forslumningsproblematik”, hvor forskellige teknologier optraeder sammen, i forbindelse
med overgangen fra et system til et andet.

Problematikken betyder, at de oprindelige, og ofte dyre skilte, undergér en langsom
"forslumning”. Og mere interimistiske skilte dukker op, fordi man har erkendt, at den
oprindelige skiltning med tiden er blevet ufuldstaendig. Ofte er de supplerede skilte
plastlaminerede og dérligt laesbare. De oplyser om nye dbningstider, regler for ophold
mv. Det kan opleves som uprofessionelt og hos borgeren rejse spargsmal om, “hvorvidt
institutionen tager sig selv alvorligt” eller efterlade borgerne med oplevelsen af “ikke at
veere vigtig nok”.

Hvis et center pd en gang er en myndighed og serviceorgan, er det vigtigt, at det
signaleres professionelt. Mange borgere har sveert ved at overskue, hvilke kommunale
institutioner der hjeelper med hvad. Ungdig ventetid blot for at opdage, at man er gdet
forkert, kan gere borgerne aggressive. En ide kan veere at skilte for at undga typiske
misforstéelser, fx "her far du hjeelp til...”, “"Hvis du skal ... s henvend dig ...". Man kan ogsé
etablere en informationsskranke, da ikke alle leeser skilte.



I svemmehaller stilles der krav om, at man vasker sig, inden man gér i bassinet. Det kan
give anledning til konfrontationer med visse borgergrupper. Nedenfor er et eksempel p43,
hvordan budskabet kan skiltes.

Mere “skilteforslumning” - Det oprindelig (afdeling), det nedvendige (dbningstider) og
et forbudsskilt (ingen mobilsnak).



Et forseg pd oplysende, konfliktnedtrappende skiltning i svemmehal - et billede siger
mere end mange ord.

Mange steder benytter man informationstavler - foruden traditionelle skilte. Her er mélet,
at der er overensstemmelse mellem skaerme og skilte.

Som institution kan det veere en fordel med jeevne mellemrum at stille sig i borgerens
sted og tjekke borgernes flow ind i bygningen for at se, om skiltene fungerer eller skal
tilpasses.

Det kan ogsé veere nyttigt at fd en snak om, hvad det er for spergsmal borgerne stiller, hvis
de ikke kan finde rundt eller spgrge borgerne i en brugerundersggelse.

Akustik

Lyd har stor betydning for, hvordan et rum opleves. For meget rumklang opleves
generelt som generende. Taleforstéelsen kan veere svaer og skabe usikkerhed og
frustration.

Nar lyde blandes, er det sveert at forstd, hvad der bliver sagt. Man bruger meget energi pé
at skabe mening, i de brudstykker, man kan hgre, og det opleves som meget stressende



for badde borgere og ansatte. Akustikken er seerlig vigtig i modtagelser, samtalerum og
andre steder, hvor borgere og ansatte skal tale sammen.

Nar man ikke kan hgre, hvad der bliver sagt, har man en tendens til selv at tale hgjere.
Darlig akustisk kan derfor veere med til at optrappe stojniveauet og en eventuel konflikt.

Man kan forbedre lydforholdene i lokalet ved at a&endre pé lokalernes udformning og valg
af byggemateriale, regulering af akustikken eller stgjdeempning.

/

Fordelingsgang i daginstitution med ikke-parallelle vaegge og traebeton i loftet giver en
bedre akustik. Lydbalger reflekteres nemmere til det absorberende loft.

Der er krav om efterklangstid i forskellige typer arbejdslokaler. Det kan man laese mere om
i Bygningsreglementet 2010 eller Arbejdstilsynets regler.

Lyset

Dagslys og kunstig belysning, der minder om dagslys, ger, at man fgler sig vel tilpas.
Samtidig skal man kunne se direkte ud pad omgivelserne fra arbejdsrummet.



| stedet for at have jeevn belysning over hele loftet (rengaringslys) kan man skabe rum i
rummet med belysningen. Det ggr man fx ved at koncentrere lyset hen over det bord,
hvor mgdet skal foregé, eller der, hvor aktiviteterne er. Det er samtidig et passivt tegn til
borgeren om, hvor hun eller han skal sege hen, da vores gjne automatisk seger de lyseste
steder.

r

-
-
-

En lys og venlig modtagelse, men med en jeevn belysning, hvor man kunne have brugt
lyset mere aktivt.

| gangforlgb kan man ved hjaelp af belysning lede borgeren det rette sted hen, fx ved at
lyse pa skilte eller andre ledetradde. Jaevn belysning i gangforlab opleves ofte som sgvnigt
og kedeligt. Og alt kan forekomme lige vaesentligt/uveesentligt.

10



i““ .'

s LI,

To gangforleb uden ret meget dagslys, hvor farvefelter og inventar er brugt pd en god
made til orientering og til at kvikke arealerne op med. Belysningen kan ogsd rettes mod
skilte og udsmykning og pd den mdde danne mindre rum i en ellers kedelig gang.

Farver

Farver og inventar er med til at seette stemningen i lokalet. Valg af farver kan veere
kulturelt bestemt og afthaengig af, hvor man kommer fra. De har ligeledes en psykologisk
virkning. Det, der er vigtigt, er, at farver er et opmeerksomhedspunkt og noget man
bruger bevidst.

| en svensk undersggelse er det dokumenteret, at temperaturen i et rum med kolde blé
eller grgnne farver blev oplevet 2 grader koldere end et rum med varme gule og orange
farver. Og det pé trods af at temperaturen objektivt malt var den samme i begge rum.
Man kan f& et varmt rum til at virke keligere ved brug af kolde farver - og omvendt f4 et
koldt rum til at virke varmere ved brug af varme farver.

Samme rumbelysning med kolde og varme farver pd inventaret.

1



Lyse farver er bedst til at reflektere lys og til at skabe lyse rum. De er ogsé bedst som
baggrund, nér skiltningen skal vaere tydelig. Et lidt fersk udtryk kan man bryde op ved at
veelge enkelte elementer i staerke farver.

Hele eller meget store flader i steerke farver bgr man undgé, da de “trykker” rummet. De
gor rummet smallere eller hvis det er loftet, der er markt, mere lavloftet. Det er en uheldig
lzsning, hvis rummet i forvejen er trangt.

Farver kan bruges til at orientere besggende. Dgre, der ikke skal bruges af borgerne kan
holdes i samme farver som vaeggene, mens dere, der skal benyttes af borgere, er
markerede i en eller flere andre farver. Ledelinjer i forskellige farver kender mange fra
hospitalerne. Farverne er forskellige, alt efter hvilket eerinde borgeren har.

Som borger kan det vaere sveert at finde rundti en institution med flere kerneopgaver.
Her kan farver understoatte skiltningen.

Indeklima
Et godtindeklima med passende temperaturer og god luftkvalitet er vigtigt. Det kan det
vaere med til at optrappe en konflikt, hvis lokalet er for varmt eller koldt.

Man kan forhindre, at der opstér kulde og treek pad grund af dere, der gar op, ved at bruge
en luftsluse, et vindfang eller en karrusel ved venteomréder og modtagelser.

Et stort vinduesparti med solindfald giver overophedede rum, hvis ikke de vender mod
nord. En hgj temperatur kan ssette gang i aggressionerne. Temperaturen kan holdes nede
ved at teenke i udvendig solafskeermning, sé& varmen bliver ude.

Det kan give problemer med dérlig lugt, hvis ventilationen ikke er god, i rum, hvor mange
ventende borgere skal opholde sig. Ventilationen skal veere dimensioneret efter
spidsbelastninger med mange ventende borgere.

Pladsforhold og intimzoner

Om en konflikt udvikler sig til vold, kan bl.a. afhaenge af pladsforholdene. Fgler man sig
treengt op i en krog, eller at ens personlige intimzone er overskredet, vil man typisk
reagere aggressivt.

De fleste har formentlig prevet det diffuse ubehag, der opstéar, ndr man bliver tiltalt af en
fremmed, som samtidig stiller sig helt teet op ad en. Ubehaget kan skyldes, at den
fremmede treenger ind i ens personlige intimzone. Nar han eller hun kommer for teet p4,
kan det udlgse en ret kraftig felelse af ubehag, og man vil typisk bevaege sig baglaens for
at genetablere zonen.

Den sociale afstandszone er pd 1,20-3,50 m. Kommmer en borger teettere p4, vil de fleste
opleve det som en trussel eller ubehageligt alt efter relationen. Er det teettere pd end ca.
0,5 m., er det meget ubehageligt.

Det er vigtigt at teenke pé de fysiske rammer i madet med borgeren, specielt nar der skal
indrettes madelokaler, skranker og venterum. Er der den forngdne plads til, at borgerens
og den ansattes intimzone kan forblive intakt, og kan man beveege sig bagleens og vaek?
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Specieltisnaevre gangarealer er der risiko for, at intimzonen bliver overskredet. Overvej
derfor lokalerne grundigt, nar | fx skal flytte eller bygge nyt.

Fordelingsgange med forskellige pladsforhold og lys- og farvessetning. Den sociale
afstandszone kan nemt overholdes i lokalet p& billedet til hajre, mens det er sveert i
lokalet p& billedet til venstre.

Gode pladsforhold er ogsé vigtige, nar tavshedspligten skal overholdes. Diskretionslinje
og entydig nummerering kan hjeelpe til, at samtalerne foregér i god afstand til de, der
venter.

Ovenstdende kan veaere sveert i storrumskontorer, hvor mange sidder i samme rum og ofte
teet pé hinanden. Det kan virke utrygt for bdde borger og medarbejder. Her kan der veere
behov for at indrette seerlige samtalerum.

Flugtveje

Indretningen skal sikre medarbejderne, ndr de er pd arbejde. Det er vigtigt, at samtaler og
sagsbehandling med potentielt voldelige borgere foregér sé teet ved indgangen til
bygningen som muligt. P4 den made kommer borgeren i kontakt med f& ansatte og
andre borgere.

13



Eksempel pd samtalerum udefra og indefra. Det er godt indrettet: Taet ved modtagelsen
med god kontaktmulighed til kollega i skranken og to flugtveje - en for borgeren og en
for den ansatte.

Hvis samtalen foregér i et samtalerum, er det vigtigt, at der er frie flugtveje. Borde og
andre mgbler skal std, s& den ansatte og borgeren begge kan komme vaek. Det kan
optrappe en konflikt, hvis borgeren foler sig spaerret inde.

| den optimale indretning af selve samtalerummet sidder den ansatte teettest ved
udgangen eller har en flugtvej umiddelbart i nseerheden af stolen, og meblerne star, s&
borgeren ikke nemt kan sld henover. Medarbejderen skal kunne komme vaek og have et
par sekunders forspring.

For at sikre at ingen borgere gér alene rundt pd gangene, kan man indfgre en regel om, at
medarbejderne henter og bringer borgeren fra og til venteomrédet. Borgeren foler sig
godt taget imod samtidig med, at deres feerden begraenses.

Valg af materialer

Moderne materialer som glas, stal og sten er harde og kan signalere et hardt og stramt
milje. Samtidig bliver akustikken hérd, og skal behandles pé en seerlig méde, hvis
rumklangen skal veere behagelig og taleforstdeligheden god.

Blade materialer og polstret inventar virker indbydende. Overvej dog, at det ikke bliver sa
indbydende, at borgerne bliver haengende, leengere end gnsket.
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Materialer af god kvalitet og som er nemme at renholde og vedligeholde sikrer, at
rummet ikke med tiden virker nedslidt. Det vigtigste er dog, at der er gjort noget ud af
rummet. At der har vaeret en opmarksomhed pa indretning og inventar i forhold til de
signaler, man gerne vil sende.

Samme rum far og efter en renovering - med forskellig farvesaetning, belysning og
inventar. Rummet fungerede bade for og fungerer ogsd efter renoveringen som
venteveerelse (tidligere som venteveerelse til et Socialkontor, nu som venteveerelse til en
Modtageenhed for stofmisbrugere).

Inventar og skranker

Inventaret giver borgerne et indtryk af institutionens tanker om det, som de og borgeren
skal mgdes om. Det kan vaere en modtagerenhed for stofmisbrugere, der gerne vil vise
borgerne et alternativt miljg til det, de selv kommer fra, og som gnsker at vise
imgdekommenhed og respekt.

Venterum med stole rundt langs vaeggene kan virke som, at de seetter borgerne til skue,
mens grupperinger ger det muligt at vaere mere privat.

P& mange offentlige kontorer har man skrankelgsninger. Skranken skal sikre afstand
mellem borger og ansatte og forteeller samtidig, at "her skal du henvende dig for at blive
betjent”. Nummersystemer bestemmer reekkefglgen. Andre steder indretter man sig
med skranke til hurtig orientering, mens samtaler foregar andre steder.

15



Skrankeindretning i en behandlingsenhed for stofmisbrugere med et godt overblik over
rummet, hvem der kommer ind og visuel kontakt til kollegerne i medicinudlevering og
feellesrum.

Nogen steder vaelger man skranker, der nar ud til vaeggene, sé de ikke sd nemt kan
forceres. Og nogen steder med en lage, der kan lases af. Indretningen kan pad den made
sende et signal om, at man forventer, at en forcering kan ske. En fysisk barriere risikerer
her ogsa at blive oplevet som en mental barriere. Har skranken i stedet en mindre fysisk
fremtoning signalerer den, at man som borger betragtes som ufarlig, og blot kan komme
naermere. Det ses fx péd biblioteker.

Om man veelger den ene eller anden form for skranke, er en balance imellem det signal,
man som institution gerne vil sende til borgeren, holdt op imod den reelle risiko for vold
og trusler. Der skal derfor altid udarbejdes en risikovurdering, inden man veelger, hvordan
skranken skal udformes.

Vedligeholdelse, orden og ryddelighed

Orden og ryddelighed forteeller, at man som institution har tjek pa kerneopgaverne og er
professionel i Igsningen af dem. Selvom en virksomhed fx er placeret i et omradde med
meget graffitimaleri, er det vigtigt at serge for afrensning. En dar overmalet med graffiti
kan fx komme til at sende signal om, at her mener vi ikke, det er vigtigt, at vores
virksomhed ser praesentabel ud for kunder og borgere.

16
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Faor og efter afrensning af indgang i omrade, som er hdrdt plaget af graffiti, giver et
forskelligt indtryk af arbejdspladsen.

Alarmer og overvagning

Overvégningskameraer kan give en falsk tryghed. Nogen mener ligefrem, at det kan
opleves som om, institutionen forventer vold, og det derfor kan blive en selvopfyldende
profeti. Andre oplever, at det virker forebyggende, og at der opstédr mindre vold. Det
kreever, at der rent fysisk sidder en person og overvager.

Nar man skal vaelge, om man vil benytte sig af overvdgningskameraer, skal man se pé
balancen imellem sikkerhed og den konkrete risiko for vold. Det er derfor vigtigt at se pa
de haendelser, der har veeret. Og se dem i forhold til de eventuelle eendringer i krav, der
labende sker, til kerneopgaverne og konkrete mélgrupper. Forholdene skal veere omfattet
af arbejdspladsens APV (arbejdspladsvurdering).
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De fysiske rammer har stor
betydning for, hvorvidt mgdet
mellem borger og ansat udvikler sig
til aggressioner og vold.

| dette inspirationsheefte har vi
samlet Arbejdsmiljg Kebenhavns
erfaringer fra indsatser og konkrete
rddgivningsopgaver pd omradet. Vi
kalder det Fredelig indretning, fordi
det handler om at forebygge vold og
trusler pd kommunale
arbejdspladser med kundekontakt.
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