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VOORWOORD 

Angerenstein Zorg & Welzijn is een complete serie leermiddelen voor de volgende 
kwalificatiedossiers: 
• Maatschappelijke zorg 
• Pedagogisch werk 
• Sociaal werk 
• Verzorgende-IG. 

Voor de sociaal werker is vakkennis van uiteenlopende onderwerpen van groot belang. 
Dit vormt de basis voor het handelen in de beroepspraktijk, waarbij de cliënt met zijn 
wensen en behoeften centraal staat. De bronnenboeken van Angerenstein Zorg & 
Welzijn bevatten alle benodigde theorie voor de beginnende beroepsbeoefenaar. 

De serie leermiddelen voor het kwalificatiedossier Sociaal werk bestaat uit vijf 
bronnenboeken met online aanvullende verwerkingsopdrachten, kritische 
beroepssituaties en toetsen: 
• De context van sociaal werk 
• Mensen en problematiek 
• Communicatie en gedrag voor sociaal werk 
• Methodisch handelen voor sociaal werk 
• Professional sociaal werk 
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Koppeling kwalificatiedossier 2024 
Elk thema heeft een koppeling met een of meer werkprocessen van het 
kwalificatiedossier. Hieronder tref je per thema aan met welk(e) werkproces(sen) dit 
is gekoppeld: 

  
Communicatie en gedrag voor sociaal werk 
‘Communicatie en gedrag voor sociaal werk’ is een van de vijf boeken voor de opleiding 
sociaal werk. Dit boek beschrijft alle kennis over elk communicatie- en gedragsaspect 
dat van belang is voor de sociaal werker. Het gaat hierbij om 
communicatievaardigheden en gedragsvaardigheden die de hij inzet tijdens zijn 
werkzaamheden richting de doelgroep, andere professionals (zoals collega’s), 
ketenpartners, instanties en organisaties.  

De beschreven theorie en verwerkingsopdrachten zijn gebaseerd op de visie waarbij 
de cliënt centraal staat en hij of zij zo veel mogelijk de eigen regie behoudt. 
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De cliënt centraal 
De cliënt en zijn ondersteuningsvraag staan centraal tijdens jouw werk als sociaal 
werker. Met behulp van de uitgangspunten van de ‘Positieve Gezondheid’ ga je als 
sociaal weker met de cliënt in gesprek om te achterhalen welke ondersteuning voor 
hem belangrijk is. Uitgangspunt hierbij is dat de cliënt zo veel mogelijk de regie over 
zijn eigen leven behoudt. De ondersteuning komt in de eerste plaats vanuit de eigen 
leefomgeving (interprofessioneel) en in de tweede plaats vanuit de professional(s). 

Opbouw theorie 
1. Basistheorie 
2. Kritische beroepssituatie 
3. Verdieping 
4. Begrippen 

Basistheorie 
De basistheorie bevat informatie die relevant is voor de sociaal werker. De theorie 
wordt verlevendigd met voorbeelden. Belangrijke begrippen worden in de tekst 
uitgelegd en zijn vet gemaakt. 
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Wanneer je in de linkerkantlijn dit icoontje ziet, kun je in de bijhorende digitale 
leeromgeving een online aanvulling vinden in de vorm van een videofragment, 
verwijzing naar een website of een document.   
Kritische beroepssituatie (KBS) 
In de KBS word je geconfronteerd met een probleemstelling of dilemma waarbij je 
niet kunt terugvallen op routinematig handelen. Elke KBS heeft een koppeling met 
een kernwaarde en een van de artikelen uit de beroepscode voor de sociaal werker. 
Door alle thema’s van alle boeken te doorlopen maak je kennis met de diverse artikelen 
uit de beroepscode. Online vind je bij elke KBS aanvullende opdrachten. De structuur 
van de opdrachten volgt de stappen van het ethisch redeneren. Op die manier oefen 
je als beginnend beroepsbeoefenaar regelmatig met deze manier van redeneren, leer 
je diverse situaties goed te doorzien en kun je beredeneerd handelen en de link leggen 
met de artikelen uit de beroepscode voor de sociaal werker. 

Verdieping 
Enkele thema's bevatten een aanvullende verdieping. Binnen dit onderdeel wordt het 
thema verder uitgebouwd en de onderzoekende houding gestimuleerd. De verdieping 
heeft naast de relatie met het onderwerp van het thema ook een relatie met één van 
de volgende aspecten: de beroepscode, onderzoek, wet- en regelgeving of een dilemma. 

Begrippen 
Aan het einde van elk thema worden de belangrijkste begrippen (die in de theorie 
vetgedrukt zijn) overzichtelijk opgesomd, met daaronder de betekenis van het begrip. 

Digitale leeromgeving 
Daarnaast kent Angerenstein Zorg & Welzijn online enkele aanvullingen, die beschikbaar 
zijn via www.boomdl.nl. Het gaat om de volgende zaken: 
• verwerkingsopdrachten 
• kritische beroepssituaties 
• uitdagingen 
• toetsen 
• videofragmenten. 

Voordat je de digitale leeromgeving kunt gebruiken, moet je je licentie activeren: 
• Overleg met je docent welk type account je gebruikt. 
• Ga naar www.boomberoepsonderwijs.nl/licentie. 
• Bekijk de instructiefilm of lees het stappenplan. 
• Volg de stappen. 

Daarna kun je aan de slag! 

Verwerkingsopdrachten 
Bij elk thema horen enkele verwerkingsopdrachten. Deze opdrachten helpen je de 
informatie uit de theorie te verwerken en toe te passen. 
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Uitdagingen 
Tijdens de uitdaging werk je met meerdere studenten aan een grote opdracht op basis 
van verschillende thema’s. Daarbij wordt een beroep gedaan op je 
samenwerkingsvaardigheden en je creativiteit. De uitdaging levert altijd een product 
op dat wordt beoordeeld. 

Aanspreekvorm 
In de theorie en verwerkingsopdrachten wordt de lezer zo veel mogelijk aangesproken 
met de neutrale je-vorm, met als doel om een inclusieve omgeving te creëren waarin 
iedereen zich vertegenwoordigd voelt. Daarnaast wordt er ter afwisseling beperkt de 
aanspreekvormen 'hij' of 'zij' gehanteerd. Het is belangrijk op te merken dat waar 'hij' 
staat, ook 'zij' gelezen kan worden en andersom, om ervoor te zorgen dat alle lezers 
zich aangesproken en erkend voelen. 

Veel plezier en succes met het werken met Angerenstein Zorg & Welzijn!   
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Thema 1
Communicatie 
Inhoud thema 
• Communicatieprocessen 
• (Non-)verbale communicatie 
• Aspecten van de communicatie 
• Ruis 
• Inhouds- en betrekkingsniveau 
• Kritische beroepssituatie 
• Begrippen 



Communicatie is onlosmakelijk verbonden met ons menszijn. Communiceren vindt 
constant plaats en zelfs als je niet praat, geef je bewust en onbewust allerlei 
communicatieve signalen en boodschappen af. In onderlinge communicatie kan van 
alles misgaan. Van niet goed luisteren en bevooroordeeld zijn tot het geven van 
ongevraagde adviezen en invullen voor de ander. Binnen het werkveld is goede 
onderlinge communicatie essentieel. Zeker als sociaal werker is het belangrijk om op 
een goede, efficiënte en duidelijke manier te communiceren binnen de teams waarin 
je participeert. Zo krijgt een collega of cliënt het vertrouwen dat hij gehoord en 
begrepen wordt. In dit thema komen verschillende onderwerpen aan bod die centraal 
staan binnen het begrip communicatie.   

1.1 Communicatieprocessen 
Communicatie is een proces waarbij de zender met een bepaald doel een boodschap 
wil overdragen aan de ontvanger. Communicatie gaat niet vanzelf maar verloopt via 
een bepaald proces. In de volgende paragraaf lees je hoe een communicatieproces 
verloopt via de zender naar de ontvanger, al dan niet gebruikmakend van een medium. 
Daarbij is het belangrijk dat de zender de boodschap goed codeert en de ontvanger 
goed decodeert. Na het bestuderen van deze paragraaf weet je hoe een 
communicatieproces verloopt en met welk doel de zender kan communiceren naar 
de ontvanger. 

Interactie door communicatie 
Door met elkaar te communiceren ontstaat interactie. De zender en ontvanger laten 
zich beïnvloeden door elkaar, waardoor er sprake is van tweerichtingsverkeer in de 
communicatie. Interactie gaat dus over gedrag van de een dat gedrag uitlokt bij de 
ander. Gedrag wordt hier bedoeld in de brede zin van het woord. Het kunnen gesproken 
woorden zijn, maar ook een non-verbale reactie zoals een gezichtsuitdrukking of 
bevestigend knikken met het hoofd. Onderlinge interactie vormt de basis van iedere 
samenwerking, zowel privé als op professioneel gebied. Het vormt een van de 
fundamentele voorwaarden voor het bereiken van een gewenst resultaat met een 
bepaalde groep. Interactie vormt ook een belangrijk werkinstrument voor de sociaal 
werker (Haas, 2017). 

Communicatie verloopt volgens een proces, waar verschillende aspecten bij betrokken 
zijn: 
• zender 
• boodschap 
• ontvanger 
• medium 
• coderen 
• decoderen 
• referentiekader. 

In onderstaand communicatieschema zie je hoe de communicatie volgens de 
verschillende aspecten verloopt. 
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Communicatieschema. 

Zender, boodschap en ontvanger 
Degene die de communicatie opstart, is de zender. De informatie die wordt 
overgebracht, noem je de boodschap.  Degene voor wie de boodschap is bedoeld, is 
de ontvanger. Dat kan een persoon zijn, maar ook een groep.  

Medium 
Om informatie goed over te brengen kunnen, naast gesproken taal, ook andere 
communicatiemiddelen gebruikt worden door de zender. Dit kan bijvoorbeeld een 
e-mail, sociale media of een geschreven brief zijn. 

Coderen en decoderen 
Coderen is het omzetten van gedachten in een specifieke boodschap. Het is belangrijk 
dat de codering past bij de betreffende doelgroep. Wanneer je bijvoorbeeld een 
boodschap hebt voor een cliënt met een verstandelijke beperking, gebruik je andere 
woorden en een andere intonatie dan wanneer je een boodschap hebt voor een directe 
collega. Zodra de ontvanger de boodschap ontvangt, begint het decoderen oftewel 
het ontcijferen van de boodschap. De ontvanger geeft betekenis aan de boodschap 
en probeert helder te maken wat de zender precies bedoelt. Stel dat je samen met 
een cliënt binnen de ggz of in een opvangcentrum het nieuws kijkt op televisie. Een 
collega is op hetzelfde moment bezig met de keuken opruimen. Ze zegt tegen je: ‘Fijn 
dat je even meehelpt.’ Deze boodschap moet je decoderen. Vindt ze het echt fijn wat 
je doet? Of wil ze eigenlijk dat je haar met het huishouden helpt (ZorgvoorBeter, 2022)? 

Geert in gesprek 
Geert werkt in een nachtopvang voor dak- en thuislozen, hij vraagt aan meneer Gadot 
of hij ondersteuning nodig heeft bij het bereiden van de maaltijd. In dit voorbeeld is 
Geert de zender en meneer Gadot de ontvanger. De vraag die Geert stelt, ‘Heeft u 
ondersteuning nodig bij het bereiden van de maaltijd?’, is de boodschap. Zodra meneer 
Gadot de vraag van Geert beantwoordt, is hij de zender en wordt Geert de ontvanger 
van de boodschap. De ontvanger wordt dus zender zodra hij reageert op de boodschap. 
Het proces van coderen en decoderen verloopt bij praktische en eenvoudige vragen 
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