B1.3 Expresar emociones en el trabajo
Module 1 Comunicacién

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
De klacht

Het misverstand

De conflictoplossing
Conflict vermijden
Een compromis bereiken

De onderhandeling
Een kwestie aankaarten
Feedback geven

Feedback ontvangen

Respectvol
communiceren
Zich uitspreken (over)

Zich laten horen

(La frustracion)
(La queja)
(El malentendido)

(La resolucién de
conflictos)

(Evitar el conflicto)
(Alcanzar un
compromiso)

(La negociacion)
(Plantear un asunto)
(Dar retroalimentacién)
(Recibir
retroalimentacion)
(Comunicar con respeto)

(Expresarse (sobre))
(Hacerse escuchar)

Grenzen stellen
Professioneel blijven
Emotioneel afstand
nemen

De tevredenheid
De ontevredenheid
Zich gesteund voelen

Onder druk staan
De werkdruk
De werkstress

Het burn-outrisico

In spanning zitten

Zich overweldigd voelen
Een veilige
werkomgeving

(Poner limites)
(Mantenerse profesional)
(Tomar distancia
emocional)

(La satisfaccion)

(La insatisfaccién)
(Sentirse apoyado)

(Estar bajo presién)
(La carga de trabajo)
(El estrés laboral)

(El riesgo de burnout)

(Estar tenso)

(Sentirse abrumado)

(Un entorno de trabajo
seguro)
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1.Ejercicios

1. Relaciona cada palabra con su significado.

a. de klacht 1. Luisteren naar opmerkingen van een collega om je werk te verb Er&
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 probleem doordat mensen elkaar verkeerd hebben begrepen.

e. grenzen stellen 5. Een onderwerp noemen omdat je wilt dat het besproken wordt.
a-2b-4c-5d-1e-3

2. Comunicado interno: cdmo manejar la tensién y la retroalimentacion (Audio disponible
en la aplicacion)

Rellena los huecos: misverstand, grenzen, werkdruk, spanning, uitspreken,

ontevredenheid, klacht, conflictoplossing, kwestie, feedback, veilige

werkomgeving

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.

En las ultimas semanas la carga de trabajo en nuestro equipo ha aumentado de forma notable. Se aprecia en mds
horas extra, pero también en molestias durante las reuniones. Si observa que estd bajo presién o se siente tenso,
coméntelo a tiempo con su responsable. No espere hasta que un malentendido se convierta en una queja. Buscamos
un entorno de trabajo seguro en el que todo el mundo pueda expresarse y poner limites, incluso si no estd de
acuerdo con algo.

Si estd insatisfecho con la colaboracién, le pedimos que plantee el asunto primero de forma directa y respetuosa con
el compariero implicado. Dé retroalimentacién concreta: qué salié mal y qué necesita. También esté abierto a recibir
comentarios. Si eso no es posible, Recursos Humanos puede apoyar con una conversacion sobre resolucion de
conflictos, con el objetivo de llegar a un compromiso viable. Manténgase profesional: describa comportamientos y
acuerdos, no el cardcter de la persona. Asi mantenemos una colaboracién agradable y reducimos el riesgo de
agotamiento.
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1. Welke stappen raadt de tekst aan als u ontevreden bent over de samenwerking, en waarom is het
belangrijk die stappen te volgen?

3. Escucha el fragmento de audio e indica si las siguientes afirmaciones son verdaderas o
falsas.

Verdadero Falso

De spreker voelde zich gespannen door de hoge werkdruk. O |
De spreker heeft de klacht meteen met de klant besproken om het 0 -
misverstand op te lossen.

Er is afgesproken dat de collega voortaan de eerste telefoontjes met 0 O

klanten doet.

4. Juego de roles: Completa los dialogos

a. Werkdruk bespreken met leidinggevende

Sofia (teamleider):  Hé Mark, je vroeg om even te praten. Wat speelt er precies?
(Hola Mark, pediste que habldramos un momento. ;Qué estd pasando exactamente?)

Mark (medewerker): 7.

Sofia (teamleider):  Oké, goed dat je je laat horen. Kun je concreet aangeven welke taken het meeste
druk geven?
(Estd bien que lo digas. ;Puedes concretar qué tareas te generan mds presion?)

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.
(Te escucho. Quiero mantener la profesionalidad y evitar malentendidos: pensé que atin tenias
capacidad porque no dijiste nada en los stand-ups.)

Mark (medewerker): 3.

Sofia (teamleider):  Helder. Laten we kijken naar conflictoplossing: wat moet volgens jou minstens af
deze week?
(Entendido. Veamos la resolucién de conflictos: ;qué crees que deberia terminarse como
minimo esta semana?)

Mark (medewerker): 4.

b. Misverstand na scherpe feedback oplossen

Nina (collega): 5.

Jeroen (collega): Ja, ik ook. Ik voelde dat mijn voorstel meteen werd weggestreept, daar werd ik eerlijk
gezegd ontevreden van.
(Si, yo también. Senti que mi propuesta fue descartada de inmediato y, sinceramente, eso me dejé
insatisfecho.)

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.

(Gracias. Intento recibir feedback sin ponerme a la defensiva, pero yo también estaba bajo presién
por la fecha limite.)

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.
(Buena idea. Y si me siento atacado, lo diré con algo como: «;Puedes explicar qué quieres decir
exactamente?» Asi mantenemos la profesionalidad.)

Nina (collega): 8.

Jeroen (collega): Ja, doen we. En sorry voor mijn toon eerder — ik was geirriteerd, dat hielp niemand.
(Si, hagdmoslo. Y perdona por mi tono antes —estaba irritado, eso no ayudé a nadie.)

Respuestas de ejemplo:

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. Correo electrénico

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

Escribe una respuesta adecuada: /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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