B1.3 Emotionen am Arbeitsplatz ausdriicken
Module 1 Kommunikation

B1.3 Emoties uiten op het werk

O Los conflicten op het werk professioneel af
O Geef uw welzijn en onwelzijn aan in een professionele context

De frustratie
Het misverstand
De conflictoplossing

De klacht

De onderhandeling
De werkstress

De werkdruk

Het burn-outrisico
De tevredenheid
De ontevredenheid
Een veilige
werkomgeving

Conflict vermijden

Een kwestie
aankaarten

(Die Frustration)

(Das Missverstdndnis)
(Die Konfliktlésung)
(Die Beschwerde)

(Die Verhandlung)
(Der Arbeitsstress)
(Die Arbeitsbelastung)
(Das Burnout-Risiko)
(Die Zufriedenheit)
(Die Unzufriedenheit)
(Eine sichere
Arbeitsumgebung)

(Konflikte vermeiden)

(Ein Thema ansprechen)

Zich uitspreken (over) (Sich dufern (iiber))

Feedback geven (Feedback geben)
Feedback ontvangen  (Feedback erhalten)
Een compromis (Einen Kompromiss
bereiken erreichen)

(Grenzen setzen)

(Unter Druck stehen)

(Sich Gehér verschaffen)

In spanning zitten (Unter Anspannung stehen)
Zich gesteund voelen  (Sich unterstiitzt fihlen)
Zich overweldigd voelen (Sich tiberwiltigt fiihlen)
(Professionell bleiben)

Grenzen stellen
Onder druk staan
Zich laten horen

Professioneel blijven

Emotioneel afstand (Emotionalen Abstand
nemen gewinnen)
Respectvol (Respektvoll kommunizieren)

communiceren
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1.0bungen

1. Ordnen Sie jedes Wort seiner Definition zu.

a. de klacht 1. Een probleem doordat mensen elkaar verkeerd hebben begrep: o
b. het misverstand 2. lets melden omdat je ontevreden bent over werk of dienstverlening.
c. een kwestie aankaarten 3. Duidelijk zeggen wat je wel en niet accepteert in je werk.

d. feedback ontvangen 4. Een onderwerp noemen omdat je wilt dat het besproken wordt.

e. grenzen stellen 5. Luisteren naar opmerkingen van een collega om je werk te verbeteren.
a-2b-1c-4d-5e-3

2. Interne Mitteilung: Umgang mit Stress und Feedback (Audio in der App verfiigbar)
Fiille die Lucken aus: kwestie, uitspreken, ontevredenheid,
conflictoplossing, veilige werkomgeving, misverstand, grenzen, werkdruk,

feedback, klacht, spanning

De afgelopen weken is de in ons team merkbaar gestegen. Dat ziet u aan

meer overuren, maar ook aan irritaties tijdens overleggen. Als u merkt dat u onder druk staat of

in zit, bespreek dit dan op tijd met uw leidinggevende. Wacht niet tot een
een wordt. We streven naar een

waarin iedereen zich kan en kan stellen, ook als u het

ergens niet mee eens bent.

Bij over de samenwerking vragen we u de eerst direct
en respectvol aan te kaarten bij de betrokken collega. Geef concrete : wat

ging er mis en wat heeft u nodig? Sta ook open voor feedback ontvangen. Lukt dat niet, dan kan
HR ondersteunen bij een gesprek over , met als doel een werkbaar

compromis. Blijf professioneel: benoem gedrag en afspraken, niet iemands karakter. Zo houden
we de samenwerking prettig en verkleinen we het burn-outrisico.

In den vergangenen Wochen ist die Arbeitsbelastung in unserem Team deutlich gestiegen. Das zeigt sich an mehr
Uberstunden, aber auch an erhdhter Gereiztheit wihrend Besprechungen. Wenn Sie merken, dass Sie unter Druck
stehen oder angespannt sind, sprechen Sie dies rechtzeitig mit Ihrer Fiihrungskraft an. Warten Sie nicht, bis ein
Missverstédndnis zu einer Beschwerde wird. Wir streben eine sichere Arbeitsumgebung an, in der jede:r sich dufSern
und Grenzen setzen kann, auch wenn Sie mit etwas nicht einverstanden sind.

Bei Unzufriedenheit (ber die Zusammenarbeit bitten wir Sie, die Angelegenheit zundchst direkt und respektvoll bei
der betreffenden Kollegin bzw. dem betreffenden Kollegen anzusprechen. Geben Sie konkretes Feedback: Was ist
schiefgelaufen und was bendtigen Sie? Seien Sie auch offen dafiir, Feedback anzunehmen. Gelingt das nicht, kann die
Personalabteilung ein Gesprdch zur Konfliktlbsung unterstiitzen, mit dem Ziel eines praktikablen Kompromisses.
Bleiben Sie professionell: Benennen Sie Verhalten und Vereinbarungen, nicht den Charakter einer Person. So erhalten
wir eine angenehme Zusammenarbeit und verringern das Risiko eines Burn-outs.

1. Welke stappen raadt de tekst aan als u ontevreden bent over de samenwerking, en waarom is het
belangrijk die stappen te volgen?
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3. Héren Sie sich das Audiofragment an und geben Sie an, ob die folgenden Aussagen wahr
oder falsch sind.

Wabhr Falsch
De spreker voelde zich gespannen door de hoge werkdruk. O O

De spreker heeft de klacht meteen met de klant besproken om het

. O O
misverstand op te lossen.

Er is afgesproken dat de collega voortaan de eerste telefoontjes met klanten
doet.

4. Rollenspiel: Vervollstandige die Dialoge

a. Werkdruk bespreken met leidinggevende

Sofia (teamleider):  Hé Mark, je vroeg om even te praten. Wat speelt er precies?
(Hé Mark, du wolltest kurz sprechen. Was genau ist 10s?)

Mark (medewerker): 7.

Sofia (teamleider):  Oké, goed dat je je laat horen. Kun je concreet aangeven welke taken het meeste
druk geven?
(Okay, gut, dass du dich meldest. Kannst du konkret sagen, welche Aufgaben am meisten Druck
verursachen?)

Mark (medewerker): 2.

Sofia (teamleider): Ik hoor je. Ik wil professioneel blijven en geen misverstand: ik dacht dat je nog
ruimte had omdat je niets zei in de stand-ups.
(Ich verstehe. Um Missverstdndnisse zu vermeiden und professionell zu bleiben: ich dachte, du
hiéttest noch Kapazitét, weil du in den Stand-ups nichts gesagt hast.)

Mark (medewerker): 3.

Sofia (teamleider):  Helder. Laten we kijken naar conflictoplossing: wat moet volgens jou minstens af
deze week?
(Verstanden. Schauen wir uns mégliche Lésungen an: Was muss deiner Meinung nach
mindestens diese Woche erledigt werden?)

Mark (medewerker): 4.

b. Misverstand na scherpe feedback oplossen

Nina (collega): 5.

Jeroen (collega): Jo, ik ook. Ik voelde dat mijn voorstel meteen werd weggestreept, daar werd ik eerlijk
gezegd ontevreden van.
(Ja, mir ging es genauso. Ich hatte das Gefiihl, mein Vorschlag wurde sofort verworfen, das hat mich
ehrlich gesagt unzufrieden gemacht.)

Nina (collega): 6.
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Jeroen (collega): Oké, dank je. Ik probeer feedback te ontvangen zonder in de verdediging te schieten,
maar ik zat ook onder druk vanwege de deadline.

(Okay, danke. Ich versuche, Riickmeldungen anzunehmen, ohne mich zu verteidigen, aber ich stand
auch wegen der Deadline unter Druck.)

Nina (collega): 7.

Jeroen (collega): Goed idee. En als ik me aangevallen voel, zal ik me uitspreken met iets als: ‘Kun je

uitleggen wat je precies bedoelt? Dan blijven we professioneel.
(Gute Idee. Und wenn ich mich angegriffen fiihle, sage ich so etwas wie: ,Kannst du erkldren, was du
genau meinst?’ Dann bleiben wir professionell.)

Nina (collega): 8.

Jeroen (collega): Ja, doen we. En sorry voor mijn toon eerder — ik was geirriteerd, dat hielp niemand.
(Ja, machen wir. Und sorry fiir meinen Ton vorhin — ich war gereizt, das hat niemandem geholfen.)

Beispielantworten:

1. Dank je. Ik wil een kwestie aankaarten: ik heb al weken veel deadlines en merk dat ik onder druk sta en in spanning zit. 2.
Er komen vaak ‘even snel’ taken bij terwijl de deadlines blijven. Daardoor voel ik me soms overweldigd en maak ik me zorgen
over werkstress en burn-outrisico. 3. Dat klopt. Ik probeerde het conflict te vermijden, maar dat werkt niet meer. Ik wil mijn
grenzen stellen: ik kan niet zowel het klantdossier als de rapportage deze week afronden. 4. Als we een compromis bereiken
en de rapportage naar volgende week schuiven, dan maak ik het klantdossier af. En graag dat we nieuwe taken eerst kort
bespreken voordat ze erbij komen. 5. Jeroen, heb je even? Na dat overleg liep ik met behoorlijk wat frustratie weg. 6. Ik denk
dat er een misverstand was. Ik bedoelde niet dat jouw voorstel slecht was, maar ik zag bepaalde risico’s niet en mijn
feedback kwam harder over dan ik wilde. 7. Snap ik. Zullen we afspreken dat we respectvol communiceren en eerst vragen
stellen voordat we conclusies trekken? Dan blijft de werkomgeving veiliger. 8. Deal. Ik voel me al meer gesteund. Wil je nu
nog één keer mijn punten doornemen zodat we misschien een compromis bereiken?

5. E-mail

Onderwerp: Even afstemmen na de meeting van gisteren

Hoi Samira,

Ik merkte dat er gisteren in de meeting wat spanning was tussen jou en Jeroen over de planning.
Jeroen gaf aan dat hij jouw opmerkingen als een klacht heeft ervaren. Dat kan natuurlijk een
misverstand zijn, maar ik wil graag dat we dit netjes oplossen en professioneel blijven.

Kun je mij mailen hoe jij het gesprek hebt ervaren? En hoe het met je werkdruk gaat de laatste
weken?

Groet,

Maarten

Teamleider

Schreibe eine passende Antwort: |k heb het gesprek zo ervaren, omdat... / Op dit moment is mijn
werkdruk ... en daardoor... / Zou het mogelijk zijn om ... zodat we tot een compromis kunnen komen?
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