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r THEMAFICHE DRAGER BELEIDSVOEREND VERMOGEN:

DOELTREFFENDE COMMUNICATIE

OMSCHRIVING

DEFINITIE (Vanhoof & Van Petegem, 2017)
Doeltreffende communicatie gaat over wat en hoe de organisatie intern communiceert, formeel en
infomeel: komt dit tegemoet aan de behoeften aan informatie en aan wederzijdse afstemming?

INDICATOREN MET PRAKTIJKVOORBEELDEN (Vanhoof & Van Petegem, 2017)

In deze kinderopvang...

1.

communiceert men stimulerend en ondersteunend.

Voorbeeld: In een artikel van Kiddo (2010, nr. 4, p. 24) benadrukt Mieke van kinderdagverblijf
Okido het belang van waardering en erkenning. Die ondersteunende en stimulerende
communicatie zit volgens haar zowel in het verbale (vb. complimenten geven) als in het non-
verbale (vb. een blik, een reactie) van onder meer collega’s. Wat die communicatie betreft,
benadrukt Mieke het volgende: ‘Besef dat vooral jonge collega’s onzeker kunnen zijn over hun
kwaliteiten. Wees een voorbeeld en benadruk hun talenten’ (Pijl, 2010).

Voorbeeld: Talentgericht werken staat in de kinderschoenen. Bij kinderdagverblijf Klein & Wijs
mag je dat letterliik nemen. Met kleine stapjes werken ze er aan een grote ambitie: het
welbevinden en de betrokkenheid van de kinderen, de ouders én de medewerkers bevorderen.
Het denken in termen van talenten maakt ondertussen deel uit van het DNA van het
kinderdagverblijf. “Tijdens gesprekken, bij visieontwikkeling, overal waar het kan proberen we
te vertrekken vanuit het groei-denken, de positieve psychologie en de talentbenadering”, licht
Hilde (groepsverantwoordelijke) toe. “We vinden dit heel belangrijk. Met vallen en opstaan,
staan we nu zover, en daar zijn we best fier op” (VIVO vzw, z.d.).

is informatie viot beschikbaar aan de medewerkers.

Voorbeeld: In een crisissituatie, voorbeeld brand, weten alle medewerkers wat ze moeten doen
omdat dit jaarlijks wordt opgefrist. De veiligheidsvoorschriften hangen zichtbaar op in de
opvanglocatie. Nieuwe collega’s moeten de procedure ook meteen leren kennen (Kind en gezin,
2021).

staan de verantwoordelijke en medewerkers in de manier waarop zij communiceren op gelijke
voet met elkaar.

Voorbeeld: In het boek Communiceren met ouders. Maak er werk van! (Langedijk, 2010) wordt
er een hoofdstuk gewijd aan het duidelijk aansturen van je medewerkers. Langedijk vertrekt
hiervoor vanuit het model transparant management (Smit en Tjepkema, 2003). In dit hoofdstuk
staan er allerlei tips voor verantwoordelijken over hoe zij op gelijke voet met de medewerkers
kunnen communiceren, meer nog, feedback kunnen geven. Het toepassen van de principes
vraagt bepaalde vaardigheden, maar drijft op overtuigingen. Je straalt uit wat je wilt
overbrengen: ik luister, ik neem je serieus, ik geloof in je, ik geloof in een goede oplossing. Dit
kun je alleen uitstralen als je dit ook denkt. Door het bewust te gaan denken, laat je het ook
merken.
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communiceert men open over motieven, ideeén, verzuchtingen en onzekerheden.

Voorbeeld: Het Expertisecentrum Pedagogische Ondersteuning in Kinderopvang en School (KdG
Hogeschool) maakte een video over meningsverschillen in een team, specifiek over de
kinderopvang. In een opvang in Oevel wilden de begeleiders t-shirts met hun namen op, zodat
ouders hun snel leerden kennen, maar ze kwamen er niet uit welk model dat t-shirt dan wel
mocht hebben. In het filmfragment komen ze aan de meningsverschillen tegemoet door de
autonomie bij het team te laten liggen, maar door het wel bespreekbaar te maken. Door op een
meningsverschil te botsen, bots je op kansen. (Expertisecentrum Pedagogische Ondersteuning
in Kinderopvang en School (KdG Hogeschool), 2017).

heeft men formele overlegmomenten, die op een constructieve manier worden gebruikt.
Voorbeeld: Vaak worden er wel formele overlegmomenten ingepland, maar zijn die weinig
constructief: “Bij kinderopvang De Muizen (Nederland) evalueren ze tijdens het teamoverleg de
onlangs georganiseerde ouderavond, waar een aantal zaken niet goed verliepen. De volgende
uitspraken van de pedagogisch medewerkers zijn tijdens het teamoverleg te horen; “Wat een
slechte ouderavond”, “Waarom heb jij de spreker de verkeerde tijd doorgegeven?”, “Jij zou
toch de beamer regelen?” “Wie had bedacht om deze spreker uit te nodigen?”. Vervolgens
ontstaat er een flinke ‘pingpong’ discussie over waar het allemaal fout ging.” Op een blog van
Kalkman en Rep is te lezen hoe je dergelijke teamvergaderingen kan ombuigen naar een
constructieve manier van bespreking, zonder daarbij het probleem links te laten liggen. In het
bovenstaande voorbeeld zou het team van kinderopvang De Muizen oplossingsgerichte vragen
kunnen bedenken om het team in een oplossingsgerichte modus te zetten. Bijvoorbeeld: “Wat
gaan we de volgende keer anders doen, zodat de ouderavond wel een succes is?” Met deze
methode kun je elkaar uitnodigen om actief mee te denken naar het zoeken van oplossingen.
Het is zonder oordeel en veroordeel, en het geeft commitment in het daadwerkelijk uitvoeren
van de oplossingen. Moedig elkaar aan en nodig elkaar uit, zodat iedereen gaat nadenken over
mogelijke oplossingen en doelen. Wat kan wel? Wat zouden we graag anders willen? Wanneer
zijn wij en de ouders tevreden? Dit geeft energie, de juiste richting en beweging in het team!
(Rep & Kalkman, 2020).

heeft men voldoende ruimte voor informele communicatie.

Voorbeeld: In de opvang is het altijd druk. Soms vliegen de dagen voorbij. Alle aandacht gaat
naar de kinderen. Toch houdt het team van de Pinkeltjes vast aan de tradities om tweewekelijks
de week af te sluiten met een aperitief. Vaak zijn dit gezellige avonden. Maar het is ook een
gelegenheid om elkaar anders te leren kennen. Eén keer per jaar sluit de opvang voor een halve
dag vorming en een halve dag team-activiteit.

Voorbeeld: KDV Biebel heeft geinvesteerd in een gezellig personeelslokaal. En dat loont, want
vaak blijft men er nog even ‘plakken’ na de uren.

zijn communicatievaardigheden een belangrijk aandachtspunt in de professionalisering.
Voorbeeld: In de opleiding “Kinderbegeleider baby’s en peuters” leert men baby’s en peuters
opvoeden en verzorgen in samenwerking met ouders, collega’s en externen, rekening houdend
met de diversiteit in de samenleving, teneinde baby’s en peuters in hun algemene ontwikkeling
te stimuleren en de ouders als eerste opvoeders te ondersteunen. De opleiding bestaat uit 18
modules waarvan één module zich helemaal richt op de communicatieve vaardigheden in de
kinderopvang (De Vlaamse overheid, 2020).

Voorbeeld Kinderbegeleider: Ik heb altijd een kort lontje gehad. Als iemand een opmerking
maakte dan kon ik vaak snel ontploffen. Maar door m’n opleiding heb ik wat methodieken
geleerd. Even op de tanden bijten, reflecteren en nadenken over de opmerkingen om dan pas
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te reageren. En dat helpt. Ik ben als persoon gegroeid. Ik kan eigenlijk zeggen dat ik door al de
aandacht rond communicatie en reflectie een beter persoon ben geworden. Ik heb sommige
technieken zelfs aan m’n puberzoon doorgegeven. Da’s een voetballer en die kan op het veld
soms ook ontploffen. Hij heeft met de methodieken zijn agressie ook meer onder controle.
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OEFENING — PRAKTIUKVRAAGSTUKKEN — DOELTREFFENDE COMMUNICATIE

Onderstaande vragen kunnen je helpen reflecteren over ‘doeltreffende communicatie’. Communiceren
medewerkers onderling en/of de leidinggevende met de kinderbegeleiders stimulerend en
ondersteunend? Zijn de juiste mensen op de juiste momenten op de hoogte van de juiste informatie?
Hoe staan de verantwoordelijke en de medewerkers ten opzichte van elkaar? Op welke momenten is er
sprake van open communicatie? Wordt ook wel eens defensief gecommuniceerd, wanneer? Hoe
verlopen formele overlegmomenten, kan er meer gehaald worden uit zo’n overlegmoment? Heeft
iedereen de tijd en ruimte om informeel zaken te bespreken? Hoe besteedt het team aandacht aan
metacommunicatie ?

VRAAGSTUK 1

Als verantwoordelijke van kinderdagverblijf ‘Maatje’ merk je dat jouw twee kinderbegeleiders vrij
onverschillig communiceren. Je hebt het gevoel dat ze vaak niet geheel eerlijk zijn tegen jou en tegen
elkaar. Hoewel Lima, een van de twee kinderbegeleidster, beleefd antwoordt op jouw vragen, merkt je
dat ze met haar ogen draait of een zucht slaat. Onderling gaat het er tussen de twee kinderbegeleiders
soms defensiever aan toe. Er wordt op elkaar geroepen, gevloekt of ze negeren elkaar. Als met z’n
drieén zaken besproken worden, komt er weinig interactie. Alle zaken die je aanhaalt als
verantwoordelijke, zijn ‘goed’ voor de kinderbegeleiders.
- Hoe zit het communicatieklimaat in kinderdagverblijf ‘Maatje’? Hoe kan je in deze situatie
werken aan meer openheid? Hoe kan de leidinggevende zorgen voor ‘open communicatie’?
Wat zijn voor en nadelen van de manier van communiceren op deze manier? Aan welke dragers
kan je dit voorbeeld nog linken?

VRAAGSTUK 2

Kinderdagverblijf ‘Kidz" omschrijft zichzelf als een opvanglocatie met een sterk team. Er is dan ook heel
wat getetter tussen collega’s en de kinderbegeleiders staan op gelijke voet met de leidinggevende. Ze
staan zodanig op gelijke voet dat ze zich bijna één grote groep vrienden kunnen noemen. Ze geven aan
dat ze alles tegen elkaar kunnen zeggen. Als ondersteuner woon je een teamvergadering bij. Je merkt
dat het formeel overleg niet gestructureerd verloopt en dat niemand de leiding en/of verslag neemt.
Een medewerker vraagt zich af waar de documentatie over ouderbetrokkenheid (die ze ooit samen
hadden opgesteld) was gebleven, waarop de verantwoordelijke zegt dit eens te moeten zoeken in al
haar documenten. De spontane sfeer blijkt ook de teamvergadering die je bijwoont, de medewerkers
houden zich niet in om hun mening te verkondigen. Al lijkt de manier waarop je eerder ‘aanvallend’,
dan reflectief.

- Hoe zit het communicatieklimaat? Hoe kan informatie toegankelijker zijn voor iedereen? Hoe
kan je als ondersteuner feedback geven op hun communicatie, zonder hun teamgevoel te
raken? Hoe kan je als ondersteuner zorgen dat het formele overleg meer is dan een gezellige
babbel maar ook constructief is en bijdraagt tot een betere werking? Aan welke dragers denk
je nog?
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VRAAGSTUK 3

Mieke (dochter) is enkele jaren geleden beginnen werken bij het kinderdagverblijf ‘Het
Lieveheersbeestje’ dat opgestart is door haar moeder (Viviane). In het begin verliep de samenwerking
vlot, maar sinds kort belemmeren visieverschillen omtrent de aanpak en de werking de kwaliteit van de
opvang. Voorbeelden hiervan zijn: moeder vindt dat de kinderen hun bord moeten opeten, voor dochter
is proeven voldoende; van moeder moeten de kinderen tussen 12u en 14u slapen, dochter wil meer
werken op het ritme van kind. Openlijk hierover communiceren verloopt moeizaam. Hoe geef je
feedback op het levenswerk van je ouder? Op dit moment is er een stilzwijgend conflict. Moeder en
dochter pakken de zaken anders aan en hierdoor geraken sommige kinderen in de war.
- Hoe zit het communicatieklimaat in kinderdagverblijf ‘het lieveheersbeestje’? Hoe kan je in deze
situatie werken aan meer openheid? Hoe kan je ervoor zorgen dat men open communiceert
over motieven, ideeén, verzuchtingen en onzekerheden? Aan welke dragers denk je nog?

METHODIEKEN

Hieronder vind je enkele kaders en methodieken om de drager ‘doeltreffende communicatie’ in de
praktijk te ondersteunen.

OPLOSSINGSGERICHT COACHEN

Bij oplossingsgericht coachen staat niet het ervaren probleem centraal, maar het zoeken naar de
oplossing. Een belangrijk kenmerk is dat je uitgaat van de oplossingsmogelijkheden, vaardigheden en
ideeén (krachtbronnen) van de persoon zelf. Bij dat oplossingsgericht kader word je uitgedaagd om in
plaats van te ‘dippen’ (‘denken in problemen’) te ‘dimmen’ (denken in mogelijkheden).

Voorbeeld: “Bij kinderopvang De Muizen (Nederland) evalueren ze tijdens het teamoverleg de
onlangs georganiseerde ouderavond, waar een aantal zaken niet goed verliepen. De volgende
uitspraken van de pedagogisch medewerkers zijn tijdens het teamoverleg te horen; “Wat een
slechte ouderavond”, “Waarom heb jij de spreker de verkeerde tijd doorgegeven?”, “Jij zou toch de
beamer regelen?” “Wie had bedacht om deze spreker uit te nodigen?”. Vervolgens ontstaat er een
flinke ‘pingpong’ discussie over waar het allemaal fout ging” (Rep & Kalkman, 2020).

Bovenstaand voorbeeld toont aan hoe teams vanuit de problemen hun formeel overleg invullen.
Interessant is dat dit meestal uitmondt in een resem aan verwijten, roddelen, irritaties, discussies... Als
we dit willen vermijden en een team willen laten ‘dimmen’, focussen we op vijf cruciale factoren:

De oplossing In plaats van het probleem

Reeds bereikte successen In plaats van gemiste kansen of gefaalde
ervaringen

Competenties en mogelijkheden In plaats van zwakten en beperkingen

Successen In plaats van probleemanalyses

Stap voor stap In plaats van de grote sprong

Om jouw team in mogelijkheden te laten denken, dien je ‘oplossingsgericht te coachen’.
Oplossingsgericht coachen kan men onderverdelen in vijf stappen (telkens geillustreerd met fictieve
voorbeelden die verder bouwen op ‘kinderopvang De Muizen’) (Larock & Vandenheijden, 2016):
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1. Verhelderen van de veranderbehoefte
Wat zijn de verwachtingen rond de coaching?
Voorbeeld: Met de sessie in kinderopvang De Muizen wil je ideeén verzamelen over
hoe we ouders effectief kunnen betrekken.
2. Succesdefinities verkennen
Hoe ziet de gewenste situatie eruit? Wat is er dan veranderd? Wat doe ik en wat doen de
anderen anders? Wat zijn de effecten daarvan?
Voorbeeld: we streven naar een kinderopvang waar ouders minimaal op de hoogte zijn
van het reilen en zeilen van de werking. We willen ook de tevredenheid van alle ouders
bevragen, via formele en informele momenten. In een ideaal scenario participeren
ouders mee in de werking.
Kinderbegeleiders zouden op informele momenten meer tijd moeten maken voor
ouders, verantwoordelijke zouden ouderavonden meer participatief kunnen maken,
ouders zouden kunnen meedenken over de inhoud van een ouderavond...
3. Positieve uitzonderingen benoemen
Je bent er als oplossingsgerichte coach van overtuigd dat een probleem zich nooit 24 op 24
afspeelt en je gaat dus actief op zoek naar momenten van wanneer het wel al goed gaat.
Voorbeeld: In kinderopvang De Muizen is het op dinsdag altijd wat kalmer waardoor
pedagogisch medewerkers meer tijd kunnen maken om een praatje te slaan met
ouders, na het eerste half jaar dat kinderopvang De Muizen de deuren openden, werd
er een vragenlijst opgesteld om te kijken hoe ouders de kinderopvang ervaarden, op de
ouderavond toonde er een ouder meer interesse in de werking door extra duiding te
vragen...
4. Stap vooruit
Wat zijn de eerste nuttige stappen om de gewenste situatie te bereiken?
Voorbeeld: De geinteresseerde ouder vanop de ouderavond zou je kunnen aanspreken
bij het uitdenken van een nieuwe ouderavond, nadenken hoe breng — en
haalmomenten structureel vlotter kunnen verlopen...
5. Voortgang monitoren
Eens de betrokkenen weten welke stap ze eerst zullen zetten (en welke acties ze dus zullen
nemen), is het van belang om de gewenste situatie niet uit het oog te verliezen.
Voorbeeld:
stap 1: meer informele momenten met ouders
Acties: breng — en haalmomenten structureren, koffie aanbieden, heen — en
weerschriftje bespreken...
Beoogde doelstelling: Zijn ouders zo meer op de hoogte van het reilen en zeilen van de
kinderopvang? Brengt dit bij aan het opmeten van de tevredenheid van ouders? Biedt
dit kansen aan om ouders te laten participeren aan de kinderopvang?

Communicatie is met andere woorden erg belangrijk in het oplossingsgericht kader. Afhankelijk van hoe
je situaties zal verwoorden, zal je een andere dynamiek/sfeer krijgen en een ander doel kunnen
bereiken. Deze methodiek heeft dus enerzijds te maken met gedeeld leiderschap, maar zeker ook met
doeltreffende (voorbeeld: hoe bereik ik ouderbetrokkenheid en verval ik niet in geklaag?)
communicatie.

ACTIEF LUISTEREN

Luisteren is niet louter hetzelfde als ‘horen wat iemand zegt’, als je actief luistert, doe je dit met een
voortdurende alertheid wat best wel vermoeiend kan zijn, maar noodzakelijk om tot effectieve
communicatie te komen (Van Dam, 2017).
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Veelal hoor je in teams iemand een vraag stellen, de respondent antwoordt, maar zonder dat die
persoon de tijd heeft gehad om volledig zijn verhaal te doen, komt de vraagsteller al met een volgende
vraag of begint de vraagsteller zelf met een verhaal.

Voorbeeld:

Collega 1: Vind je het fijn om nu bij de peuters te staan in plaats van bij de baby’s?

Collega 2: Goh, ik vind het een zeer leuke ervaring, maar ik mis wel nog een beetje m’'n warme

collega’s van de vorige periode...

Collega 1: ja, je zal er wel aan wennen. Ik kwam ooit in een nieuw team terecht en bij mij

Wwas...
‘Je zal er wel aan wennen’, ‘Het zal wel boeiend zijn’, ‘ik heb ook ooit nog....’,... Deze zinnen klinken ons
allemaal bekend in de oren. Het is dan ook niet simpel om te luisteren zonder dat je voor iemand invult,
want dat gebeurt vaak heel erg onbewust. We nemen een deeltje op, we vergeten een deeltje en
antwoorden vanuit onze eigen gedachten, herinneringen en ervaringen. Om dit niet te doen, gebruik je
dan ook best N.LLV.E.A.. Dat is geen dag — of nachtcréme, maar een ezelsbruggetje voor volgende
boodschap: Niet Invullen Voor Een Ander.

Wat doe je dan wel als je actief luistert? Hoe laat je de ander weten dat je alert bent? Dat kan door:
stiltes te laten, lichaamstaal te gebruiken (knikken, oogcontact...), bevestigend te ‘hmm’ te zeggen en/of
gebruik te maken van de ‘echo-techniek’, zijnde: letterlijk een stuk van de zin van de ander herhalen
(soms spreekt men ook van ‘spiegelen’).

In dagelijkse communicatie tussen twee collega’s, in een evaluatie gesprek, in een coaching/team
coaching, in gesprekken met gezinnen of kinderen... stopt het vaak niet bij luisteren. En ook hier is er
een handig ezelsbruggetje om de basisvaardigheden voor een goed gesprek te onthouden: LSD
(Luisteren, Samenvatten, Doorvragen).

Samenvatten doe je zodat 1) de inhoud van het gesprek beter onthouden wordt, 2) de vraagsteller even
kan afchecken bij de respondent of hij/zij alles goed begrepen heeft, 3) het gesprek vertraagd en beter
gestructureerd wordt.

Voorbeeld: ‘als ik het goed begrijp dan...” of ‘Klopt het als ik wat je vertelde op de volgende
manier even samenvat...”

Belangrijk is dat je in je samenvatting gaat ‘reframen’, dit betekent dat je de negatieve lading gaat
wegnemen door doelbewust andere woorden te gebruiken. Zo kan je gesprekspartner het bijvoorbeeld
hebben over een ‘conflict’, maar ga jij gaat dit samenvatten als ‘een meningsverschil’ of ‘een
woordenwisseling’.

En daarna ga je doorvragen. Veelal gaat een respondent die komt met een verhaal of die met iets zit
algemeen of oppervlakkig blijven. Je gaat altijd polsen naar: ‘en wat is er nog meer...?’ (details, meer
informatie).

Voorbeeld:
Collega 1: Ik kan die ouders van dat kind echt niet uitstaan, die doen tegen iedereen vriendelijk
maar nooit tegen mij. Dat is echt al lang zo.
Collega 2 kan antwoorden met volgende vragen:
- |k merk dat het je hoog zit. Vertel?
- Hoe zou de situatie er voor jou in het beste geval kunnen uitzien?
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Bij het doorvragen, ga je jouw respondent ook laten concretiseren. Concretiseren geeft controle over
de situatie en over welke doelstelling je wil bereiken.

DEEP DEMOCRACY

Veelal primeert de visie van de meerderheid in teams. Bij “Deep Democracy” gaat op zoek naar de stem
van de minderheid in jouw team. Het is misvatting dat dit wordt gedaan om tot een compromis te
komen. Het is eerder om tot een besluitvoering te komen met impact waarbij iedereen het eens is en
om aspecten te benoemen van dingen die anders niet genoemd worden (Frans, 2017). Het woordje
“deep” heeft met andere woorden twee betekenissen. Enerzijds ga je letterlijk een laagje dieper graven
(emoties, dromen, intuitie), daarnaast willen we ‘alle’ stemmen horen in het project om voorbij te gaan
aan dé stem van de meerderheid. Aangezien ‘deep democracy’ meer dan methode is, maar een soort
manier van denken of een “filosofie’ is het niet eenvoudig om je meteen alle principes eigen te maken.

Fany Matheusen — pedagoge en reeds twintig jaar verzorger van trainingen omtrent ‘deep democracy’
(https://deep-democracy.be/) — geeft een tweetal vragen mee die je volgens die filosofie laten
communiceren:

- Ineen team bots je meestal op een meerderheid en een minderheid.
Voorbeeld: De meerderheid van de kinderbegeleiders staan er niet achter om kinderen
buiten te laten slapen over de middag, een kleine minderheid van de begeleiders ziet
hier wel veel kansen in.
= Op dat moment is het volgens ‘deep democracy’ niet de bedoeling om tot een consensus te
komen maar volgende vraag te stellen: “Het is jullie voorstel niet geworden. De meerderheid
beslist. Maar wat hebben jullie nodig om mee te kunnen gaan?”.

- Ineenteam is ervaak een persoon die durft kritisch na te denken over de discussies die op tafel
liggen.
Voorbeeld: Er wordt met heel het team ‘geklaagd’ over de toenemende administratie
in de kinderopvang. Eén iemand, llse, probeert voorzichtig te zeggen dat zij ook wel de
noodzaak van die toenemende administratie inziet. Er komt weinig aanhang. Na de
vergadering komen er twee collega’s naar llse die zeggen dat ze haar standpunt echt
nuttig vonden, en dat ze zelf ook die meerwaarde inzien.
= In het voorbeeld werd er niet ingegaan op de mening van de ene collega llse, terwijl die mening
blijkbaar nog door twee andere mensen gedeeld werd. Een manier van reageren volgens ‘deep
democracy’ zou zijn om te reageren op de kritische opmerking: “Wie herkent zich in de
opmerking van...?”.

Ook hier weer: de taak van een verantwoordelijke/leidinggevende is essentieel. Maar even goed zou
het kader van “deep democracy” ook kunnen toegelicht worden aan alle kinderbegeleiders.
Metacommunicatie — communiceren over je communicatie — is nodig om doeltreffend te
communiceren. Hierdoor zullen medewerkers niet terugdeinzen om anderen aan te spreken en te
bevragen over hun manier van communiceren of het gebrek eraan (Vanhoof & Van Petegem; 2018).

HET FEEDBACK GESPREK — HATTIE & TIMPERLEY

Hattie & Timperley hebben een feedbackmodel waarbij effectieve feedback moet voldoen aan drie
voorwaarden (Vanhoof & Van Petegem, 2018):

- Feed up: waar ga ik naartoe? Wat is mijn doel?

- Feedback: hoe doe ik het tot nog toe?
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- Feed forward: wat zijn de vervolgstappen?

Feedback blijkt het meest effectief als het gericht is op een specifieke taak én op hoe je die taak
effectiever kunt invullen. Als je zo'n feedback gesprek voert, vertrek je vanuit welk gedrag je hebt
waargenomen en welk effect het gedrag van de ander had op jou (ik-boodschap). Bevraag of de ander
jouw feedback heeft begrepen en als laatste kan je verandersuggesties doen voor het gestelde gedrag
van de ander.

Vanuit de literatuur krijg je ellenlange lijstje met tips voor het geven van feedback. Zo moet feedback
to-the-point en beschrijvend zijn. Geef enkel feedback op veranderbaar gedrag. Als je feedback geeft
op iets wat de persoon niet kan veranderen, heeft deze feedback geen zin. De gegeven feedback moet
over iets actueel gaan. Er wordt ook aangeraden om ondersteunende en corrigerende feedback met
elkaar af te wisselen.

Daarnaast bestaan er ook lijstjes met tips voor de ontvangers van feedback. Ook dit kan belangrijk zijn
om te communiceren naar de medewerkers in jouw opvanglocatie, bij wijze van metacommunicatie.
Feedback mag zo niet worden gezien als een aanval op de persoon, het is dus zeker helpend om de
feedback naar concrete gedragingen van mensen te formuleren in plaats van karaktertrekken. Bij
feedback is het niet de bedoeling om onmiddellijk in de verdediging te schieten maar net om door te
vragen wat de ander exact bedoelt. Daarnaast is het krijgen van (goede) feedback een kans. Waardeer
deze feedback, beoordeel de feedback (waar kan je je in vinden, hoe kan je de feedback begrijpen) en
doel er iets mee.

HET COMMUNICATIEKLIMAAT IN DE OPVANGLOCATIE

Open communiceren over verzuchtingen en frustraties, liefst op gelijke voet met de verantwoordelijke,
is niet altijd even simpel. Hoewel die openheid een voorwaarde is voor doeltreffende communicatie,
zien we in sommige opvangteams net het tegenovergestelde gebeuren, namelijk dat de individuen
defensief met elkaar communiceren waarbij hun eigen wereld wordt gezien als de enige juiste (Vanhoof
& Van Petegem, 2017).

Vanhoof en Van Petegem (2017) maken een tabel die het onderscheid illustreert tussen open en
defensief communiceren a.d.h.v. 6 woordparen met telkens een bijhorende vraag. Die vragen worden
beantwoord door de beoordelingsschalen in te vullen:

Communiceert men beoordelend of is eerder sprake van zakelijke en beschrijvende communicatie?
beoordelend beschrijvend

S5 4 3 -2 -1 01 2 3 4

Y

Communiceert men om anderen te beinvloeden of om problemen op te lossen?
Beinvloedend Oriénterend

S5 4 3 -2 -1 01 2 3 4

Y

Communiceert men met strategische doelen in het achterhoofd of is er spontane communicatie?
Strategisch Spontaan
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Zijn mensen onverschillig tegen elkaar of probeert men empathisch te zijn?
Onverschillig Empathisch
S5 4 3 -2 -1 01 2 3 4 5
Verloopt de communicatie sterk hiérarchisch of staat men op gelijke voet met elkaar?
Superioriteit Gelijkheid
S5 4 3 -2 -1 01 2 3 4 5
Zijn mensen stellig in hun communicatie of aanzien ze eigen argumenten als voorlopig?
Standvastig Provisioneel
S5 4 3 -2 -1 01 2 3 4 5

Ook al werk je slechts met drie mensen samen, het kan een meerwaarde zijn om dit alle drie in te vullen
en met elkaar te overleggen. Waar men veel afwijkt van elkaar is er duidelijk sprake van een ‘andere
beleving’. Het invullen vraagt veel veiligheid en die zal er enkel zijn als —zelfs met 3 mensen- dit anoniem
gebeurd. Dit kan ook een tabel zijn om de communicatie met ouders te bespreken.

INHOUD VS. RELATIE VAN DE BOODSCHAP

Het is van belang dat kinderbegeleiders en verantwoordelijken van een opvanglocatie bewust zijn van,
kennis hebben van én inzicht hebben in de manier waarop mensen communiceren. Als mensen bereid
zijn om volgens inzichten te handelen, zal er meer effectieve communicatie ontstaan (Vanhoof & Van
Petegem, 2017). Een model om doeltreffender te communiceren, is door telkens het onderscheid te
maken tussen de inhoud en de relatie van de boodschap. Watzlawick (1970) maakt een onderscheid
tussen verschillende communicatieniveaus (Mens & Samenleving, 2008).

- Hetinhoudsniveau: WAT wordt er gezegd? (de inhoud, informatie)

- Het relatie- of betrekkingsniveau: HOE wordt dat gezegd? (intonatie, non-verbale uitingen,

context)

Het inhoudsniveau hangt onvermijdelijk samen met het betrekkingsniveau (Vanhoof & Van Petegem,
2017). Op het betrekkingsniveau wordt dan ook hoe de boodschapper de ander ziet, welke relatie men
tot stand wil brengen en hoe de boodschap geinterpreteerd moet worden. Wat je zegt, hangt samen
met hoe je het zegt. Een gemeend compliment of dezelfde inhoud met een sarcastische ondertoon
heeft een andere betekenis. Waar de inhoud vaak klinkklaar is, kan de boodschap op betrekkingsniveau
vaak verschillende betekenissen hebben:

Voorbeeld:
“Amai, wat knap dat jij in jouw groepje de kinderen zo zelfsturend laat werken”.
Deze letterlijke boodschap van een medewerker aan haar collega heeft een duidelijke inhoud:
nl. kinderen aansporen tot zelfsturing. Op betrekkingsniveau heb je verschillende
mogelijkheden:

- Wat een knap werk lever jij toch!

- Van jou kan ik nog wat bijleren.

- |k ben jaloers op jouw verwezenlijkingen.

- Dat had ik niet van jou verwacht.

- Had ik ook maar een klein groepje om zo te werken.

- Inzo’n kleine groep is het niet moeilijk om de kinderen zo zelfsturend te laten werken.

Page 9 of 13



Versie 1: 15 juni 2022 " .
t OpZet Mentes

- Vind mij aub een fijne collega.
- Hoe kan het nu dat jij er in zo’n kleine groep nog niet in slaagt om die kinderen zelfsturend te
laten werken (ironisch bedoeld).

Het is dus van groot belang dat in communicatie ‘relatie’ en ‘inhoud’ niet door elkaar worden gehaald.
Dit vergt reflecties, observatie (zowel van je eigen communicatie als die van anderen) en oefening. Dat
laatste kan door het stellen van reflectieve vragen aan jouw team:

Oefening:
- Reageren mensen altijd zoals je verwacht op jouw boodschappen? Hoe komt dat volgens jou?

- Op welke manier zou je eenzelfde inhoudelijke boodschap kunnen koppelen aan uiteenlopende
relationele boodschappen?

- Stel jezelf tijdens een vergadering eens de vraag welke relationele boodschappen de
verschillende gesprekspartners uitspreken.

- Volg eens een gesprek tussen twee mensen en ga na hoe het spel van de inhoudelijke en
relationele dimensie zich manifesteert. Kan je na het gesprek aandachtspunten formuleren voor
(één van) beide? Neem eventueel eens een gesprek van jezelf op om hetzelfde te doen.

LINK REGELGEVING

Zowel in regelgeving van de kinderopvang voor baby’s en peuters, als in de regelgeving van de
buitenschoolse kinderopvang, zitten heel wat elementen van beleidsvoerend vermogen. Algemeen,
maar ook specifiek voor de drager: ‘doeltreffende communicatie’.

ALGEMEEN BELEIDSVOEREND VERMOGEN

Samenwerkingsovereenkomst n.a.v. BVR Subsidie Ondersteuningsnetwerk (23/02/2018)

Artikel 3: Bij het ondersteunen van organisatoren geeft het ondersteuningsnetwerk kinderopvang,
vertrekkend van de uitgangspunten van ‘het competent systeem’, vermeld in artikel 1, prioriteit aan:
1° Het versterken van het beleidsvoerend vermogen

2° Het versterken van inzicht in hoe kwaliteitsvolle kinderopvang te realiseren is;

3° Het kunnen motiveren van gemaakte keuzes.

BVR kwaliteitslabel kleuteropvang (29/05/2020)

Artikel 5: §1. De organisator heeft de integriteit en het beleidsvoerend vermogen om kwaliteitsvolle
en duurzame kleuteropvang te realiseren, en draagt dit uit in de volledige werking, minstens bij de
toepassing van alle kwaliteitsvoorwaarden, vermeld in dit besluit.

BVR Subsidies (22/11/2013)

Artikel 27/1: De organisator die een beroep doet op de mogelijkheid, vermeld in artikel 27, tweede lid,
3°, kan voor de kinderopvang van de kinderen, vermeld in artikel 27, tweede lid, 3°, een vrije prijs
vragen aan de gezinnen (voor een IKT mix). In het geval, vermeld in het eerste lid, voldoet de
organisator aan al de volgende voorwaarden: 1° voldoende beleidsvoerend vermogen hebben om
kwaliteitsvol met twee prijssystemen in één kinderopvanglocatie te werken.
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DRAGER DOELTREFFENDE COMMUNICATIE

Samenwerkingsovereenkomst n.a.v. BVR Subsidie Ondersteuningsnetwerk (23/02/2018)

Artikel 4: bij de toepassing van artikel 3 (zie bovenstaand) gaat specifieke aandacht naar: 3° het
ondernemerschap: onder andere een transparante financiéle werking en een correcte omgang met
medewerkers.

Artikel 7: Het ondersteuningsnetwerk kinderopvang communiceert actief, toegankelijk en transparant
naar de sector, met als doel organisatoren en relevante actoren te informeren.

BVR kwaliteitslabel kleuteropvang (29/05/2020)

Artikel 5: § 3. De naleving van de voorwaarden, vermeld in paragraaf 1 en 2, blijkt uit de manier
waarop de volgende aspecten in de gelabelde werking aanwezig zijn en aangetoond kunnen worden
door de organisator:

3° een reflectieve en proactieve houding, met het oog op een voortdurende verbetering van de eigen
werking, rekening houdend met de feedback van gebruikers, medewerkers en relevante expertise van
externe organisaties;

5° doeltreffende communicatie en transparantie, waarbij erop gelet wordt dat de juiste informatie
tijdig en duidelijk bij de juiste mensen terechtkomt.

Artikel 9: De organisator zorgt ervoor dat de concrete informatie over de locatie van het minimale
opvangaanbod, vermeld in artikel 4, op elk moment up-to-date is en bekendgemaakt wordt.

Artikel 14: De verantwoordelijke voldoet aan de volgende voorwaarden: 1° hij heeft de nodige
competenties om de dagelijkse werking aan te sturen. De verantwoordelijke heeft voldoende, actieve
kennis van het Nederlands om met de Vlaamse overheid en de gebruikers te kunnen communiceren.
Artikel 15: De organisator beschikt in de opvanglocatie over voldoende begeleiders om aan de
voorwaarde, vermeld in artikel 11, te voldoen. De begeleiders voldoen aan de volgende voorwaarden:
1° ze hebben de volgende competenties:

c) samenwerken met collega's en andere beroepsbeoefenaars;

f) reflecteren over en verbeteren van de werking.

BVR Vergunningen (22/11/2013)

Artikel 27: De crisisprocedure legt de opeenvolgende stappen en de manier van communiceren vast
die gevolgd moeten worden in geval van crisis. Er is daarbij minstens één persoon aangewezen op wie
een beroep kan worden gedaan.

Artikel 37: De inlichtingenfiche kan alleen, en op elk moment, geraadpleegd worden door :

1° de organisator, in geval van aantoonbare noodzakelijkheid;

2° de verantwoordelijke;

3° elke kinderbegeleider, voor elk kind dat hij begeleidt.
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