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Introduzione 

 

Questo lavoro si pone l’obiettivo di prendere in considerazione, analizzare e valutare il 

processo di mediazione nei suoi processi piu’ complessi ed operativi, come strumento e base 

di partenza per la gestione del conflitto sul luogo di lavoro. 

Per fare ciò si passeranno in rassegna le principali teorie che hanno segnato la ricerca 

scientifica nell’ultimo secolo, partendo dai modelli che hanno aperto le porte alle prime 

pionieristiche idee, arrivando alle teorie più moderne ed elaborate. Il percorso toccherà le 

teorie più significative che hanno portato ad una visione integrale del processo 

comunicativo  che prende in considerazione aspetti psicologici, relazionali e 

comportamentali. 

Il percorso di questa tesi procederà con la declinazione dei modelli psicologici della 

comunicazione all’interno del contesto lavorativo, individuandone il funzionamento sia in 

termini di differenziazione tra i diversi ruoli lavorativi sia delle eventuali problematiche che 

possono sorgere quando il processo comunicativo incontra degli ostacoli e delle criticità. 

Il conflitto lavorativo verrà preso in esame come una tematica centrale, su cui ruotano 

attorno diversi fattori, comunicativi e relazionali, presi in considerazione in chiave 

interventista attraverso l’uso di leve relazionali messe in atto da figure chiave, come 

appunto il mediatore. 

L’accento sarà rivolto ai mezzi, verbali  e non verbali, che caratterizzano il ruolo del 

mediatore sul luogo di lavoro e che mettono in risalto questa figura come soggetto attivo nel 

complesso panorama lavorativo, nella soluzione dei conflitti. 

La panoramica sulla mediazione prenderà in considerazione gli aspetti legislativi e 

descrittivi di questa pratica, cercando di differenziarne gli aspetti attuativi a seconda del 

contesto in cui viene effettuata , mantenendo però sempre il focus sul contesto lavorativo. 

Il mediatore ed il processo di mediazione sono considerati come risolutivi dei complessi 

processi relazionali conflittuali che caratterizzano, su vari livelli, il contesto lavorativo e che 

intaccano il benessere individuale così come la produttività. 



Per concludere l’analisi, spostandola da un livello teorico ad una dimensione concreta, ho 

analizzato la casistica che mi si è presentata nello svolgimento della mia attività lavorativa 

quale operatore di assistenza sinistri assicurativi. 

In questo contesto ho sperimentato l’applicazione sul campo della comunicazione non 

violenta e ho individuato sia casi di clientela critica sia strategie di risoluzione del conflitto 

con i relativi feedback. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Conclusioni  

Alla luce di quanto esposto nel mio elaborato e sulla base dei risultati concreti raccolti 

nell’analisi della casistica affrontata nello svolgimento della mia attività professionale ho 

concluso l’analisi dello scenario con la constatazione che l’empatia risulta essere il perno 

centrale attorno al quale ruotano le basi fondamentali della comunicazione non violenta. 

Quest’ultima risulta, dunque, essere la base essenziale per riscontrare effetti positivi sia nei 

rapporti di lavoro tra colleghi sia nelle relazioni instaurate tra il professionista e il prestatore 

di servizio professionale. 

Risulta quindi chiaro, a fronte di conflitti non gestibili a livello interno,  l’essenzialità di un 

intervento esterno in grado di mediare i differenti bisogni che emergono in un contesto 

lavorativo, sia a livello di rapporti con colleghi sia a livello di rapporti con l’utenza, al fine 

di evitare fenomeni negativi che possano portare all’insorgere e allo sviluppo di un conflitto 

degenerativo che produrrebbe effetti disincentivanti sia per il lavoratore sia per l’utente 

stesso. 

Resta inteso che, a prescindere dalla corrispondenza da me personalmente riscontrata tra 

l’applicazione delle maggiori teorie psicologiche e il reale andamento dei fatti, rimane un 

largo margine di incertezza e discrezionalità connaturati alla personalità dei singoli soggetti 

coinvolti e alla storia personale che ciascun “attore” porta alle sue spalle.  

A maggior ragione risulta necessario uno sforzo empatico da parte di chi ha intenzione di 

soddisfare il proprio bisogno senza correre il rischio che quest’ultimo si trasformi, anche in 

ragione di ulteriori elementi casuali emergenti nel quotidiano, in pretesa.  

E’ dunque in questo contesto che la professionalità di un soggetto qualificato quale possa 

essere il mediatore va ad assurgere un ruolo fondamentale in ragione della maggiore 

incidenza che quest’ultimo può fornire alla composizione del conflitto stesso. 
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