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

B1.3 Esprimere le emozioni sul lavoro
Module 1 Comunicazione

De frustratie

De klacht

Het misverstand

De conflictoplossing
Conflict vermijden
Een kwestie
aankaarten

De onderhandeling

Een compromis
bereiken

Feedback geven
Feedback ontvangen

De tevredenheid
De ontevredenheid

De werkdruk

(La frustrazione)

(Il reclamo)

(Il malinteso)

(La risoluzione dei conflitti)
(Evitare il conflitto)
(Sollevare una questione)

(La negoziazione)

(Raggiungere un
compromesso)

(Dare feedback)
(Ricevere feedback)
(La soddisfazione)

(L'insoddisfazione)

(Il carico di lavoro)

De werkstress

Het burn-outrisico

In spanning zitten
Onder druk staan

Zich overweldigd voelen

Zich gesteund voelen
Zich laten horen

Zich uitspreken (over)

Grenzen stellen
Professioneel blijven
Emotioneel afstand
nemen

Respectvol
communiceren

Een veilige
werkomgeving

(Lo stress lavorativo)

(Il rischio di burnout)
(Essere tesi)

(Essere sotto pressione)
(Sentirsi sopraffatto)
(Sentirsi supportato)

(Far sentire la propria
voce)
(Esprimersi (su))

(Stabilire dei limiti)
(Rimanere professionali)
(Prendere distanza
emotiva)

(Comunicare con rispetto)

(Un ambiente di lavoro
sicuro)
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B1.3 Esprimere le emozioni sul lavoro
Module 1 Comunicazione

1.Esercizi

=

[
v
a. de klacht 1. Duidelijk zeggen wat je wel en niet accepteert in je werk. (=l

1. Abbina ogni parola alla sua definizione.

b. het misverstand 2. Een onderwerp noemen omdat je wilt dat het besproken wordt.
c. een kwestie aankaarten 3. Een probleem doordat mensen elkaar verkeerd hebben begrepen.
d. feedback ontvangen 4. Luisteren naar opmerkingen van een collega om je werk te verbeteren.

e. grenzen stellen 5. lets melden omdat je ontevreden bent over werk of dienstverlening.
a-5b-3c-2d-4e-1

2. Comunicazione interna: gestire tensione e feedback (Audio disponibile nell’app)

Compila gli spazi vuoti: uitspreken, conflictoplossing, veilige werkomgeving,
kwestie, klacht, grenzen, misverstand, ontevredenheid, spanning, werkdruk,
feedback

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.

Nelle ultime settimane il carico di lavoro nel nostro team € aumentato in modo significativo. Lo noterete sia per
I'aumento delle ore straordinarie che per le tensioni emerse durante le riunioni. Se percepite di essere sotto pressione
o0 in tensione, parlatene tempestivamente con il vostro responsabile. Non aspettate che un malinteso si trasformi in
un reclamo. Puntiamo a un ambiente di lavoro sicuro in cui ciascuno possa esprimersi e porre dei limiti, anche
quando non é d'accordo su qualcosa.

In caso di insoddisfazione nella collaborazione, vi chiediamo di affrontare prima la questione direttamente e con
rispetto con il collega coinvolto. Fornite feedback concreti: cosa é andato storto e di cosa avete bisogno? Mantenetevi
aperti anche a ricevere feedback. Se non é possibile risolvere la situazione autonomamente, le Risorse Umane
possono supportare con un incontro per la risoluzione dei conflitti, con l'obiettivo di raggiungere un compromesso
praticabile. Restate professionali: focalizzatevi su comportamenti e accordi, non sul carattere della persona. Cosi
manteniamo una collaborazione piacevole e riduciamo il rischio di esaurimento professionale.

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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B1.3 Esprimere le emozioni sul lavoro
Module 1 Comunicazione

3. Ascolta il frammento audio e indica se le seguenti affermazioni sono vere o false.

Vero Falso
De spreker voelde zich gespannen door de hoge werkdruk. o 0O
De spreker heeft de klacht meteen met de klant besproken om het misverstand 0
op te lossen.
Er is afgesproken dat de collega voortaan de eerste telefoontjes met klanten 0

doet.

4. Gioco di ruolo: Completa i dialoghi

a. Werkdruk bespreken met leidinggevende

Sofia (teamleider):  Hé Mark, je vroeg om even te praten. Wat speelt er precies?
(Ehi Mark, avevi chiesto di parlare un attimo. Di cosa si tratta esattamente?)

Mark (medewerker): 7.

Sofia (teamleider):  Oké, goed dat je je laat horen. Kun je concreet aangeven welke taken het meeste
druk geven?
(Ok, bene che ti sei fatto sentire. Puoi indicare concretamente quali attivita ti mettono pit
pressione?)

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.
(Ti ascolto. Voglio essere chiara e professionale per evitare fraintendimenti: pensavo che avessi
ancora capacitd perché non hai detto nulla durante gli stand-up.)

Mark (medewerker): 3.

Sofia (teamleider):  Helder. Laten we kijken naar conflictoplossing: wat moet voigens jou minstens af
deze week?
(Chiaro. Vediamo come risolvere la situazione: secondo te cosa deve essere completato almeno
questa settimana?)

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, anch'io. Ho avuto I'impressione che la mia proposta venisse subito scartata, e onestamente ne
sono rimasto deluso.)

Nina (collega): 6.
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B1.3 Esprimere le emozioni sul lavoro
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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.

(Ok, grazie. Cerco di ricevere feedback senza mettermi sulla difensiva, ma ero anche sotto pressione
per la scadenza.)

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.
(Buona idea. E se mi sento attaccato, dird qualcosa come: "Puoi spiegare cosa intendi esattamente?"
Cosi restiamo professionali.)

Nina (collega): 8.

Jeroen (collega): Ja, doen we. En sorry voor mijn toon eerder — ik was geirriteerd, dat hielp niemand.
(Si, facciamolo. E scusa per il mio tono prima — ero irritato, non ha aiutato nessuno.)

Esempi di risposte:

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

Scrivi una risposta appropriata: |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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