LEIDRAAD UNIVERSEEL ONTWERP

Fiche 10: Communicatie

Wat? !

Inclusieve communicatie is een aanpak die een ondersteunende en
effectieve communicatieomgeving wil creéren, door elke beschikbare

communicatievorm in te zetten om te begrijpen en begrepen te worden.

Waarom en voor wie? :

Studenten kunnen diverse drempels ervaren inzake communicatie. Denk
aan materiéle drempels (bv. bereikbaarheid infrastructuur), fysieke
drempels (bv. sensoriéle beperkingen), intellectuele drempels (bv.
informatieverwerking, vraagformulering) maar ook psychologische
drempels (bv. faalangst, stress). Daarnaast kan communicatie die niet
inclusief en universeel vormgegeven is, een gevoel van uitsluiting
veroorzaken bij bepaalde studenten of vooroordelen tussen groepen
studenten versterken. Door bewust te worden van verschillende manieren
waarop een persoon kan communiceren, wordt elke student in staat
gesteld keuzes te maken en te begrijpen, meningen en bezorgdheden te

uiten en zichzelf te betrekken bij de context om zich heen.
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Tips & tfricks 234567

Persoonlijke communicatie

Diversiteitsbeleid | Informeer naar het diversiteitsbeleid van de
instelling, aspecten van toegankelijkheid van documenten en
procedures voor het aanvragen van ondersteuning (bv. een tolk).
Gesproken taal | Hanteer eenvoudige en heldere taal op het
begripsniveau van de persoon.

Lichaamstaal | Hanteer lichaamstaal en gebaren die het gesproken
woord ondersteunen.

Rechtstreeks contact | Richt je vragen rechtstreeks tot de persoon.
Articuleer | Articuleer goed (maar niet overdreven), houd je
mondbeeld steeds zichtbaar en praat voldoende luid, maar roep
niet.

Praat rustig | Praat rustig en herhaal indien nodig, controleer of je
begrepen bent. Noteer wanneer er onduidelijkheid heerst of iets
niet begrepen werd.

Praat niet door elkaar | Praat niet door elkaar.

Tolk | Spreek indien nodig een personeelslid aan die VGT kent of
huur een tolk in.

o Spreek rechtstreeks met de persoon en niet met de tolk.

o Wees geduldig. Als de eerste taal van de persoon een visuele
taal is (VGT), kan communicatie langer duren of iets anders
worden benaderd dan verwacht.

Toegankelijke gespreksruimte | Ontmoet alle studenten in een
gespreksruimte die voor iedereen toegankelijk is en waar het rustig
is (geen constante passage of achtergrondlawaai).

Tijd | Bied de student voldoende tijd om te antwoorden of na te

denken indien nodig. Soms is een tweede gesprek nodig.
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Informatieoverdracht | Breng informatie over op de manier die het

beste aansluit bij de noden van de persoon.

e Oogcontact | Onthoud dat niet alle studenten vertrouwd zijn met
direct oogcontact.

e Herhaling | Vraag om informatie te herhalen wanneer je iets niet
begrepen hebt.

e Slecht-nieuws-gesprek | Vang een slecht-nieuws-gesprek op een
gepaste manier aan: bereid jezelf goed voor, breng het nieuws
zonder rond de pot te draaien, laat de student toe om het nieuws
te verwerken en sluit af door oplossingen of alternatieven aan te
bieden.

e Speel in op de student | Speel in op de student:

o Geef een student die angst heeft om van mening te
verschillen voldoende tijd en zorg voor een veilige sfeer en
ruimte, ga na of de student oprecht akkoord gaat.

o Geef een student die sterke weerstand biedt voldoende
ruimte om te ventileren maar dwaal niet af en herhaal de

boodschap duidelijk. Taal en spelling

Communicatie via e-mail

e Lay-out | Hou de lay-out eenvoudig. Grafische componenten zijn
complexer, moeilijker leesbaar voor voorleessoftware en kunnen het
vlot ontvangen van mails vertragen.

e Structuur | Zorg voor een duidelijke structuur: inleiding, midden en slot.

e Toegankelijke documenten | Hou rekening met de richtlijnen voor
toegankelijke documenten, zowel in de e-mail zelf als voor bijlagen (zie
ook fiche 12: PDF en Word).

e Onderwerp | Geef een korte, duidelijke omschrijving van de inhoud van

de e-mail in het onderwerp.
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Bijlagen | Geef in de e-mail aan of er bijlages zijn toegevoegd en geef
deze een duidelijke bestandnaam.

Afbeeldingen | Hanteer afbeeldingen, foto's en symbolen die zowel het
gesproken als geschreven woord ondersteunen en voorzie een
alternatieve tekst (Alt-tekst).

Hyperlinks | Voorzie hyperlinks van een duidelijke omschrijving i.f.v.
voorleessoftware (bv. ‘klik hier om u in te schrijven’ in plaats van de
hyperlink enkel aan het woord ‘hier’ te koppelen).

Engels | Voorzie bij het versturen van e-mails naar grote groepen van
gebruikers ook een beknopte Engelstalige versie van de inhoud om
tegemoet te komen aan de grote culturele variatie in het doelpubliek
in een academische context. Pas ook het taalgebruik aan het
doelpubliek aan.

Platformen | Stuur de e-mail eerst eens naar jezelf en bekijk deze
indien mogelijk ook in verschillende mail clients (Microsoft Outlook,
Gmail, Hotmail, ...) en op verschillende platformen (computer, laptop,
tablet, smartphone).

Transparantie | Geef bij afspraken over communicatie via e-mail
vooraf duidelijk aan wanneer de verzender een antwoord kan

verwachten.
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e Lees hier enkele nuttige tips rond e-maildienstverlening.

“Vroeger werden studenten overspoeld door mails. We hebben nu
besloten om alle centrale communicatie in de nieuwsbrief te zetten.
Studenten kunnen aangeven wanneer ze updates willen ontvangen in de

elektronische leeromgeving. Zo wordt het geclusterd.”

“Er wordt een onderscheid gemaakt tussen 'need to know’ en ’nice to

know’.”

“Mails worden heel weinig gelezen. Je kan nieuws beter ophangen in de

cafetaria, volgens de studenten.”

“Er is nood aan één aanspreekpunt. Als er ietfs is, is er een kanaal waar je
terecht kunt. Die persoon stuurt je dan door naar de andere belangrijke

kanalen.”
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https://onlinehulp-arteveldehogeschool.be/_files/200000155-97ea798e76/Leidraad%20e-maildienstverlening%20in%20opvoedingsondersteuning.pdf
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