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Activitatea 2

Set de instrumente digitale pentru
dezvoltarea inovatoare a
curriculumului si a metodologiel

Modul = Empatie si rezilienta

Metoda — Rolul empatiei in solutionarea conflictelor
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Modulul 6 - Empatie si rezilienta

Studiu de caz — Transformarea tensiunii: utilizarea
empatiei pentru rezolvarea conflictelor la locul de
munca

Metoda asociaté — Rolul empatiei in solutionarea conflictelor

Context si cadru

Organizatie: Un centru de formare profesionala care ofera programe de dezvoltare a
competentelor profesionale pentru adulti.

Grup tinta: Adulti cu varste cuprinse intre 25 si 50 de ani, de ambele genuri, inclusiv someri
care se pregatesc sa reintre pe piata muncii si angajati care doresc sa-si consolideze
competentele de lucru in echipa.

Domeniu de aplicare: Programul a avut ca scop imbunatatirea capacitatii cursantilor de a
gestiona conflictele la locul de munca prin strategii de comunicare bazate pe empatie.

Problema / Provocare prezentata

Multi cursanti au descris conflicte la locul de munca sau in comunitate care s-au agravat din
cauza comunicarii deficitare. Participantii se simteau adesea neascultati, respinsi sau
defensivi. Migrantii din grup au evidentiat provocari suplimentare generate de neintelegerile
culturale. Educatorii au observat ca cursantilor le lipseau strategiile necesare pentru a face o
pauza, a asculta si a lua in considerare perspectivele celorlalti in timpul dezacordurilor.

Actiuni intreprinse / Metoda aplicata

Centrul a implementat metoda Rolul empatiei in solutionarea conflictelor ca parte a
unui modul de formare in rezilienta.
Actiunile cheie au inclus:
e Introducerea tehnicilor de empatie (parafrazarea, adoptarea perspectivei,
punerea de intrebari deschise).
» Desfasurarea de jocuri de rol structurate in care cursantii au interpretat conflicte
cu si fara empatie pentru a compara rezultatele.
o Utilizarea activitatii ,Walking in Their Shoes” (Pune-te in locul lor), in cadrul
careia cursantii au povestit un conflict din perspectiva adversarului lor.
» Facilitarea reflectiilor de grup pentru a conecta lectiile cu conflictele din viata
reala.
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Rezultate si concluzii

Cursantii au raportat ca se simt mai putin atacati atunci cand conflictele sunt abordate cu
ascultare empatica.

Participantii au inceput sa utilizeze parafrazarea (,Deci, din ce spun, inteleg ca...”) pentru a
verifica intelegerea Tnainte de a raspunde.

Mai multi cursanti au folosit abilitatile de empatie in disputele din familie sau de la locul de
munca si au impartasit rezultate pozitive, cum ar fi discutii mai calme si rezolvari mai rapide.
Participantii migranti au remarcat ca empatia i-a ajutat sa explice neintelegerile fara a
escalada tensiunea.

Lectii invatate

Empatia nu elimina conflictul, dar schimba tonul, facand posibile solutiile.

Jocul de roluri al ambelor parti implicate intr-un conflict dezvolta abilitati mai profunde de a
adopta perspectiva celuilalt.

Cursantii au nevoie de o reflectie structurata pentru a conecta practica cu propriile vieti si
conflicte.

Factori cheie de succes

Scenarii de conflict clare, usor de inteles, extrase din viata de zi cu zi (disputele legate de
volumul de munca, neintelegerile familiale).

Facilitatorul modeleaza tehnici de comunicare empatica.

Grupuri mici care au creat un mediu sigur si de incredere.

Liste de verificare pentru observarea colegilor, care evidentiaza comportamente pozitive
specifice.

Provocari intampinate si modul in care au fost abordate

Unii cursanti credeau ca empatia inseamna ,a fi de acord” cu cealalta persoana. Facilitatorii
au clarificat ca empatia inseamna intelegere, nu acord.

Unele jocuri de rol au devenit aprinse. Facilitatorii au intrerupt sesiunile, le-au reamintit
cursantilor regulile de baza si au discutat calm situatia.

Migrantii au avut uneori dificultdti cu vocabularul; facilitatorii i-au incurajat sa parafrazeze
folosind cuvinte simple si au apreciat efortul mai mult decat perfectiunea.

Aplicabilitate / Recomandari pentru formatori

incepe’gi intotdeauna cu scenarii cu miza redusa pentru a construi increderea Tnainte de a
trece la subiecte sensibile.

Subliniati ca& empatia este o abilitate, nu o trasaturd de personalitate — ea poate fi invatata si
exersata.

Oferiti instrumente structurate (de exemplu, carduri de empatie, inceputuri de propozitii)
pentru a sprijini cursantii in timp real.
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Faceti o analiza detaliata, coreland experientele din jocurile de rol cu contextele din viata reala

ale cursantilor.

incurajati practica in afara clasei (de exemplu, In discutiile de familie) si reflectiile in jurnale.
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