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Che pensieri e che sensazioni evoca la parola 
‘conflitto’?

ANGOLO DI COACHING





Che tipi di conflitto incontri nel tuo lavoro?
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Alcune possibili fattori di conflittualità

• Culture diverse
• Personalità diverse
• Sistemi valoriali diversi
•Questioni etiche
•Obiettivi aziendali eterogenei o poco chiari
• Scontro fra persone o gruppi con obiettivi personali  o di gruppo divergenti
• Conflitti di ruolo (opinioni divergenti sul chi)
• Conflitti di compito (opinioni divergenti sul come fare)
•Mancanza di risorse
•…………..



Il conflitto è componente integrante della vita umana,
è dentro di noi e intorno a noi

                                                                                      Sun Tzu

Con il termine di conflitto sociale intendiamo 

«una relazione in cui due o più parti, dipendenti l’una dall’altra, cercano con forza di 
realizzare piani di azione opposti ed entrambe sono coscienti di essere avversarie»
                                                                                                  
                                                                                                        Paul Watzlawick

IL CONFLITTO NELLE ORGANIZZAZIONI NON E’ UN INCIDENTE DI PERCORSO, 
E’ UN ELEMENTO STRUTTURALE



Come posso ‘navigare’ efficacemente tra i conflitti?
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          LE DIAGNOSI DIFFERENZIALI DEI CONFLITTI
                    UN APPROCCIO PRAGMATICO

Ridurre i conflitti inutili

Riconoscere e gestire 
quelli necessari, senza 
evitarli, sviluppandone 

invece  il potenziale 
evolutivo.



   Il Conflitto Improduttivo (Grave Problema)

•Se le persone sperimentano il conflitto improduttivo attraverso incivilità, maleducazione, 
molestie, nonnismo, bullismo, comportamenti svalorizzanti, scarsa meritocrazia, subcultura della 
raccomandazione, non riescono a lavorare e a comunicare bene: tutto ciò ha una diretta influenza 
sulla qualità dei servizi. 

•Se si vogliono fornire assistenza sanitaria e servizi garantendo alti livelli di  qualità, sicurezza, 
efficacia, efficienza e appropriatezza, nel contesto  di un ambiente di lavoro complesso e spesso 
difficile come quello sanitario, è necessario tenere il conflitto improduttivo ai  minimi livelli.

McDaniel, Garry. Conflict Management in Healthcare: Creating a Culture of Cooperation. Koehler Books.  



EFFETTI DEL CONFLITTO DISTRUTTIVO A LAVORO

Clima lavorativo (Job satisfaction)

↑Turnover

↑ Assenteismo

↑ Stress e malattie

↑ Insoddisfazione dei lavoratori

↑ Insoddisfazione degli utenti

Risultati Aziendali (Job performance)

↑Rischio clinico

↑Contenzioso

↑Costi 

↓ Efficacia 

↓Appropriatezza



          Il Conflitto Produttivo (Risorsa) 

Il conflitto come fonte di ……….
Energia
Cambiamento
Apprendimento, 
Miglioramento(di processi, procedure, comportamenti)
Relazioni assertive
Fiducia nella ricerca di soluzioni condivise

McDaniel, Garry. Conflict Management in Healthcare: Creating a Culture of Cooperation . Koehler Books.  



                                 LIVELLI E TIPOLOGIE DI CONFLITTI



COMPORTAMENTI

EMOZIONI
PENSIERI
PARADIGMI
VALORI
BISOGNI

PARTE VISIBILE

PARTE INVISIBILE

CONFLITTO COME 
OPPORTUNITA’ DI 
CRESCITA PERSONALE 



•QUALE E’ IL VERO SIGNIFICATO PROFONDO DI QUESTO        
CONFLITTO?

•QUALI SONO I VERI BISOGNI SOTTOSTANTI?

•QUALI INDICAZIONI CI FORNISCE QUESTO CONFLITTO?

DIAGNOSI DEL CONFLITTO 
Tipologia, Motivazioni, Intensità, Stadio



Come ci stiamo relazionando?
La nostra posizione relazionale porta a                                 

‘conflitto improduttivo’?







Le Posizioni Relazionali secondo l’Analisi Transazionale

       

Eric Berne (1950)

* Posizioni Relazionali: il valore che ogni persona attribuisce a se stessa, agli altri e alla propria relazione con loro. 

IO sono OK/TU sei OK
                (+/+)

IO sono OK/TU non sei OK
                (+/-)

IO non sono OK/TU sei OK
                 (-/+)

IO non sono OK/TU non sei OK
                   (-/-)



Come sta percependo la mia comunicazione il mio 
interlocutore?

Aggressiva?Passiva? Assertiva ed empatica?













La Comunicazione Non-Violenta 
(Marshal Rosemberg. Thomas Gordon)

• Approccio Win-Win (reciproca soddisfazione dei bisogni---Maslow…)
•Messaggi ‘IO’ (assunzione di responsabilità)
• Ascolto attivo (----empatia di Carl Rogers)
• Si esprime in modo onesto, non giudicante ed empatico Osservazioni, 

Sentimenti, Bisogni, Richieste. 
• Evita i ‘messaggi pericolosi’: ordine, minaccia, morale, predica, consiglio, 

critica, adulazione, rassicurazione, analisi, giudizio, domanda faziosa, 
ironia.



Un potente strumento pratico: mantieni la 
consapevolezza e scegli il livello di ascolto che vuoi 

adottare come funzionale per quel momento

LIVELLO 1: ASCOLTO ‘RUMORE’
LIVELLO 2: ASCOLTO ‘PAROLE CHIAVE’
LIVELLO 3: ASCOLTO ‘INTENZIONI’
LIVELLO 4: ASCOLTO TOTALE DELLA PERSONA



E’ in atto una escalation pericolosa del                                 
‘conflitto improduttivo’?



Caplan 1970







Il distress è causa del conflitto improduttivo?
Il conflitto improduttivo è causa di distress?



Come cambia la mia comunicazione in condizioni di 
stress?

Cosa succede al team?



PRENDIAMOCI CURA 
DELLO STRESS
IL NOSTRO &  
QUELLO DEL 
PAZIENTE



Quale può essere la modalità più funzionale per 
rendere il conflitto produttivo?



Modello di Thomas -Kilman



 

Alleniamo la nostra comunicazione per costruire 
relazioni di alta qualità.

Grazie!
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