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lla luce della prospettiva sociolo-
gica, il conflitto può essere consi-
derato un elemento di specificità 

sul quale è indubbiamente utile ragiona-
re. È chiaro però che va necessariamen-
te fornita una definizione del conflitto o, 
meglio, vanno definiti almeno i confini in 
cui può venire collocata questa dinamica 
relazionale di cui tutti, almeno una volta 
nella vita, abbiamo fatto esperienza.
Essendo uno stato o, meglio, un processo 
nelle relazioni ritenuto generalmente non 
desiderabile, il conflitto ha sempre attira-
to l’attenzione degli scienziati sociali dan-
do impulso a interventi e stimoli idonei o 
al suo superamento o, come vedremo, alla 
sua trasformazione. L’interesse e, quindi, 
l’attenzione per questa tematica appa-
iono sociologicamente parlando più che 
evidenti, tanto da farci legittimamente 
domandare perché sia in particolar modo 
proprio la sociologia ad avere competen-
za nel parlare di conflitto. La risposta a 
questa domanda va ricercata nel sempli-
ce fatto che il conflitto di per sé è un fe-
nomeno puramente sociale. Un assunto, 
questo, che permette di farcelo osservare 
almeno da due angolature: una di caratte-
re puramente macro-strutturale e quindi 

riferibile ai diversi livelli di aggregazione 
sociale che comprendono gruppi, classi, 
comunità; la seconda, invece, sostanzial-
mente micro-strutturale ed in grado quin-
di di porre in evidenza le dirette interazio-
ni con gli altri, i relativi comportamenti e 
le relazioni ovviamente attivabili.
Questa seconda angolatura, tesa a foca-
lizzare l’ambito micro-strutturale, ci per-
mette di porre le basi per iniziare a par-
lare delle possibilità offerte e praticabili 
attraverso la mediazione nonviolenta dei 
conflitti, risorsa utilissima per valorizzare 
quello spazio puramente sociale esistente 
all’interno delle relazioni umane. Questa 
breve analisi si limiterà in fondo a ricor-
dare essenzialmente alcuni aspetti gene-
rali, riprendendo però quelli che comun-
que appaiono interessanti per focalizzare 
il contributo offerto a livello disciplinare 
dalle modalità di mediazione nonviolenta 
dei conflitti.

La riflessione sociologica

Una prima analisi disciplinare di rilievo 
passa inevitabilmente attraverso l’os-
servazione sociologica delle dinamiche 
conflittuali fornita dall’orientamento 
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domanda, richiede la competenza del 
mediatore il quale, attraverso specifi-
che tecniche di problem solving e di faci-
litazione della negoziazione, sostiene le 
persone nel percorso di chiarificazione 
dei reali interessi e bisogni alla base del-
le posizioni espresse e permette loro di 
esplorare il maggior numero di soluzioni 
alternative, in modo da superare il bloc-
co decisionale in cui sono intrappolate. Il 
mediatore permette alle parti di ripristi-
nare una comunicazione efficace, aiuta 
ad operare una distinzione tra persona e 
problema, tra interesse e posizione; fo-
calizza l’attenzione sugli aspetti oggettivi 
e di relazione; consente di riconoscere i 
reciproci punti di vista e non la verità, la 
colpa o la malattia; guida verso l’accordo 
e/o programma finale. 
Accedere alla mediazione significa, quin-
di, affidarsi ad un professionista cono-
scitore del conflitto ma, altresì, ad una 

persona abilitata all’esercizio di una spe-
cifica arte.
Competente nell’arte dello sguardo, libe-
ro dal pregiudizio e ad una giusta distan-
za, il mediatore sa scoprire e valorizzare 
gli aspetti meno visibili di una relazione 
conflittuale e le risorse delle persone, per 
favorirne il cambiamento in vista di una 
soluzione creativa e personalizzata.
Esperto nella pratica dell’ascolto empati-
co, della propria e dell’altrui storia perso-
nale, conosce l’arte della parola che si fa 
narrazione perché sa raccontare (resti-
tuire) e, attraverso un accorto uso delle 
domande, dis-velare ciò che è offuscato 
dal conflitto.
Efficace comunicatore, è abile nell’arte 
del silenzio che dà spazio all’altro, riac-
cende circuiti virtuosi di comunicazione, 
apre orizzonti di senso e, quindi, di felici-
tà per le persone coinvolte nel conflitto in 
quella terra di mezzo che è la vita stessa.
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posto da Ruth A. Wallace e Alison Wolf. 
Superando la distinzione fra dimensione 
macro e micro-strutturale, esse sosten-
gono come in ogni conflitto sia possibile 
individuare comunque le tre componen-
ti comuni esposte nella seguente tabella 
tratta da R.A. Wallace-A. Wolf, La te-
oria sociologica contemporanea, Il Mulino, 
Bologna 1985 (adattamento Lozzi).

Gli individui
Componente che di fondo possiede un certo numero di interessi per 
la cui realizzazione si impegna. Si tratta di interessi spesso non solo 
personali o specifici di singole comunità o società, ma invece piuttosto 
comuni in tutte.

Il potere

Componente che non è solamente fonte di conflitto poiché disponibile 
in maniera limitata e suddivisa spesso in modo diseguale, ma anche 
perché viene esercitato fondamentalmente in maniera coercitiva. Il po-
tere permette agli individui che lo detengono di perseguire principal-
mente i propri interessi.

L’esistenza di valori 
ed idee in un gruppo

Componente che, diversa spesso da quella esistente in un altro grup-
po, si rivela frequentemente più come strumento di antagonismo che di 
integrazione.

Preso atto di un sostanziale accordo pos-
sibile su questi tre elementi, ogni percor-
so educativo che va a svilupparsi orien-
tandosi alla mediazione nonviolenta dei 
conflitti deve necessariamente spingersi 
a valutare i diversi orientamenti teori-
ci espressi in sociologia che, proprio ri-
guardo al conflitto, hanno consentito lo 
sviluppo di quello che, pur non essendo 
di fatto codificato, è comunque definito 
approccio sociologico clinico.

L’utilità del conflitto

L’analisi delle dinamiche conflittuali non 
può affatto trascurare il pensiero di Georg 
Simmel. Per questo illustre teorico il vero 
nemico dell’integrazione e dell’ordine so-
ciale non era minimamente il conflitto ma 
l’indifferenza, la fuga, l’allontanamento. 
Questa visione ci è sicuramente più chia-

ra se collochiamo il pensiero di questo so-
ciologo nel periodo storico in cui è stato 
espresso, e cioè a cavallo delle due guerre 
mondiali. Simmel sosteneva che il conflitto 
sviluppa un processo inevitabile di intera-
zione poiché, ad esempio, in presenza di 
un conflitto esterno, ogni gruppo riesce 
ad acquisire una percezione più chiara 
dei suoi confini, la sua identità si rafforza 

che esso non può essere eliminato dalla 
vita sociale perché è comunque una for-
ma di relazione. La pace – ritiene Weber 
– non è altro che una mutazione del con-
flitto riguardo agli antagonisti, agli ogget-
ti o ai metodi di soluzione adottabili. Se 
battaglie e guerre hanno sempre avuto 
un posto preminente nella storia uma-
na, è a partire infatti dal XIX secolo che 
quantità e qualità del conflitto iniziano 
ad assumere caratterizzazioni nuove. Si 
cominciano infatti a studiare, come mai 
avvenuto prima, le cause dei conflitti e le 
modalità per intervenire su di essi, con-
frontandone le diverse caratteristiche a 
cominciare dalla stessa considerazione 
della differente natura del conflitto. Con 
le teorie di Marx si rafforza l’idea del con-
flitto come elemento centrale nella storia 
della società ma sarà Gandhi, proponendo 
per la prima volta una forma disciplinata 
di resistenza non violenta, a consentire 
al conflitto di essere rivalutato e ricon-
siderato in maniera costruttiva. Da una 
prospettiva pienamente sociologica Dah-
rendorf sosterrà in seguito che il conflit-
to presenta comunque due facce: quella 
di contribuire all’integrazione dei sistemi 
sociali e quella di provocare mutamenti 
all’interno della società stessa. Per queste 
ragioni Dahrendorf lo considera a pieno 
titolo come uno dei processi tollerabili in 
grado di rafforzare la stabilità dei sistemi 
sociali, anziché metterla in pericolo. Il 
conflitto assume dunque le caratteristiche 
di una forza propulsiva perché in grado 
di generare mutamenti e, quindi, evolu-
zione. Tornando però all’ambito micro-
strutturale, è proprio questo microcosmo 
sociale che diventa terreno fertile anche 
per conflitti interni o di stampo psicolo-
gico caratterizzati anch’essi da una loro 
dimensione sociale che, frequentemente, 
conduce all’emersione di reazioni indivi-
duali canalizzate contemporaneamente 
in aggressività sociale. In questi schemi 

si configurano esternazioni che vanno dal 
riso malizioso all’imprecazione, dall’assal-
to verbale al totale ribaltamento dell’etica 
professionale. Questi atteggiamenti – per 
citarne solo alcuni – esuberano ormai da 
una categoria prettamente psicologica, in 
cui potevano fino a ieri venire incasellati, 
per assumere un’identità completamente 
nuova e so-
stanzialmen-
te sociale. La 
percezione del 
conflitto cam-
bia come, al 
tempo stesso, 
cambia anche 
la conoscen-
za della sua 
natura e delle 
sue dinamiche 
e così oggi gli 
vengono rico-
nosciute ca-
ratterist iche 
in preceden-
za ignote e le 
analisi possibi-
li consentono 
sia di differen-
ziarne gli am-
biti di espres-
sione, sia di 
s t r u t t u r a r e 
modalità altre 
attraverso le 
quali interve-
nire. Entrano 
infatti in gioco aspetti legati alle modali-
tà espressive della comunicazione, tant’è 
che diventa possibile parlare di conflitto 
ogni volta che una comunicazione viene 
contraddetta o, scusate il gioco di parole, 
ogni volta che una contraddizione viene 
comunicata. Si genera dunque conflitto 
quando due comunicazioni – come so-
stiene Luhmann – si contraddicono a vi-

– prende corpo il senso di appartenenza 
comune – e la struttura interna si centra-
lizza. Con Simmel, anche Coser sostiene 
che una delle ragioni per le quali il conflitto 
non ha di per sé caratteristiche distruttive 
è che esso tende in fondo ad autolimitarsi. 
Una disamina questa estremamente rivo-
luzionaria e chiara perché mette in luce la 
necessità di non rischiare tra due parti ma, 
fondamentalmente, di orientarsi verso una 
limitazione dei danni prodotti nel corso di 
alcuni reciproci chiarimenti. Si tratta di 
un punto di vista confermato anche dalla 
cosiddetta teoria pluralista, enunciata spe-
cificatamente da Coser che ha infatti so-
stenuto e sviluppato il cosiddetto principio 
di auto-limitazione del conflitto.

Conflitto e società

Riguardo al conflitto Max Weber afferma 

il conflitto 

presenta 

comunque due 

facce: quella 

di contribuire 

all’integrazio-

ne dei sistemi 

sociali e quella 

di provocare 

mutamenti 

all’interno 

della società 

stessa
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cenda. Il conflitto emerge ogni qualvolta 
esistono attività incompatibili che posso-
no avere origine in una persona o in un 
gruppo, ed in questi casi avremo o conflit-
ti intrapersonali o intragruppo. Oppure è 
possibile avere azioni incompatibili in due 
o più persone o più gruppi. Sarà questo il 
caso dei cosiddetti conflitti interpersonali 
oppure intergruppo. Una volta accettato 
il fatto che il conflitto è, in ogni caso, ine-
rente alle relazioni umane e che non può 
esistere un’interazione senza la possibi-
lità che esso si produca, possiamo anche 
concludere che, nella sua accezione più 
ampia, il conflitto fa parte dell’ordine so-
ciale, anzi è una autentica manifestazione 
dell’ordine sociale.

Mediazione e Alternative Dispute Resolution

Il dibattito sul conflitto nell’epoca attua-
le può consentirci di entrare inoltre nel 
merito delle cosiddette procedure di Adr 
(Alternative Dispute Resolution), acro-
nimo che tradotto nella nostra lingua sta 
per risoluzione alternativa dei conflitti. Si 
tratta di modalità – come per l’appunto 
la mediazione «nonviolenta» dei conflit-
ti – riconosciute praticabili e sorte come 
conseguenza di una evoluzione storico-
sociale e di una riflessione alla quale la 
sociologia ha saputo ampiamente contri-
buire. Una volta assodato che il conflitto 
esprime l’ordine sociale nel quale si pro-
duce, va inoltre fatta una precisazione 
su come le diverse forme attraverso le 
quali si manifesta dipendano interamen-
te dal carattere dell’interazione sociale 
all’interno della quale prende esso stesso 
forma e dalla percezione che gli individui 
che vi partecipano hanno. Non è, infat-
ti, sufficiente analizzare il conflitto in sé 
o i motivi che lo hanno fatto emergere e 
manifestare, fondamentale è conoscere 
anche le relazioni precedenti, le aspetta-
tive delle parti e le relative posizioni. Un 

conflitto può pertanto essere compreso 
solo conoscendo, oltre che le caratteristi-
che generali del sistema sociale in cui si 
manifesta, anche le regole, le posizioni e 
le relazioni attraverso le quali quel siste-
ma definisce la situazione nella quale il 
conflitto si esprime, e questa è un’attività 
per la quale il contributo della sociologia 
diventa determinante. In ogni caso l’insie-
me della situazione conflittuale è il risul-
tato di comportamenti oggettivi ma non è 
solo da questi che dipende, essendo infatti 
fondamentale il modo con il quale le parti 
interessate percepiscono vicendevolmen-
te i propri interessi. Prendere quindi atto 
del comportamento e delle percezioni 
soggettive rappresenta la chiave su cui è 
possibile agire per attivare forme di inter-
vento diverse che possono essere di natu-
ra tradizionale ma anche fondate – come 
per la mediazione nonviolenta dei conflitti 
– su metodi alternativi.

Il rallentamento del ritmo delle relazioni

Nell’ambito della mediazione nonviolen-
ta dei conflitti un fatto comunque è cer-
to: la sociologia deve accelerare l’uscita 
dalla sua torre d’avorio, iniziare a venire 
praticata qualitativamente nell’ambiente 
sociale e rivelare così le potenzialità di ap-
plicazione alla vita di tutti i giorni che, in 
fondo, in quanto scienza sociale, le sono 
proprie. In poche parole può – anzi deve 
– iniziare a fare esclusivo riferimento ad 
azioni di pubblico servizio e a valori so-
cialmente condivisi ma insufficientemen-
te realizzati. Un percorso questo sicura-
mente ideale, sul quale fortunatamente 
abbiamo cominciato a spingere consen-
tendo a discipline scientifiche – come 
appunto la sociologia – di fuoriuscire dai 
«congelamenti» del potere/sapere in cui 
si era preferito mantenerle e favorirne 
finalmente lo «scioglimento» in favore di 
approcci pratici ed autentici. Quello della 

sociologia clinica è appunto uno di questi 
ed è in grado di consentire di avvicinarsi 
fisicamente ai fenomeni sociali che si de-
sidera indagare, farsi coinvolgere nei fatti 
o nelle situazioni in cui si ritiene opportu-
no agire e, quindi, intervenire per cambia-
re. Questo significa sostanzialmente lavo-
rare al recupero di valori migliorativi per 
favorire una comunicazione più efficace 
ed ecologica tra le parti, promuovere la ri-
scoperta emozionale ed empatica dell’al-
tro ed edificare spazi di accoglienza e di 
ascolto di cui nella nostra frenetica vita 
contemporanea stiamo purtroppo per-
dendo traccia credendo, stupidamente, 
di poterne fare tranquillamente a meno, 
anche se poi in fondo sappiamo che non 
è affatto così.

L’incapacità di ascoltare, di ascoltarsi e di 
essere ascoltati conduce sempre ed inevi-
tabilmente ogni individuo a dinamiche di 
chiusura e di isolamento che contribui-
scono a snaturare invece l’indole estre-
mamente comunicativa di ogni essere 
umano.
La stragrande maggioranza delle ten-
sioni, delle incomprensioni, dei disagi ed 
ovviamente dei conflitti riscontrabili nel-
le relazioni interpersonali nasce sostan-
zialmente da perverse dinamiche di non 
ascolto. Qualche esempio? Quante volte 
è capitato di sentire un collega ripetere a 
voce alta: «Mi sembra di parlare a sordi 
e ciechi» oppure, al lavoro, ascoltare per-
sone che lamentando un inconveniente 
riferiscono in maniera sofferente di aver 
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ella formazione di professionisti 
che hanno a che fare col territo-
rio in senso lato non può man-

care la capacità di farsi mediatori cultu-
rali tra i bisogni dei cittadini e la cultura, 
intesa nel senso più largo. Ma ciò implica 
il saper ascoltare e comprendere modi di 
esprimersi a volte molto diversi dai nostri, 
anzi: il mondo globalizzato di oggi richiede 
quasi una competenza in comunicazione 
interculturale e, inoltre, il saper bilanciare 
dentro di sé la tendenza all’innovazione e 
l’attenzione per la tradizione, l’accettare 
incomprensioni e critiche e il saper lavo-
rare in team. Tutte situazioni a cui non si 
può più far fronte in modo semplicemen-
te intuitivo, e che possono essere fonte di 
una frustrazione che possiamo imparare a 
fronteggiare in modo professionale.
Questi aspetti richiedono la cosiddetta 
«competenza sociale»: una preparazione 
specifica basata sulla conoscenza di al-
cuni elementi di psicologia della comuni-
cazione.
Quest’ultima fa parte della cosiddetta 
psicologia umanistica, la cosiddetta «ter-
za forza» che si è sviluppata in America 
dopo il comportamentismo e la psicoana-
lisi a partire dai lavori di Carl R. Rogers 

(col suo approccio centrato sulla persona), 
Thomas Gordon e altri. Questo approccio 
si prefigge di migliorare la società civile at-
traverso la valorizzazione delle competen-
ze delle persone e il rispetto gli uni verso 
gli altri. In questo caso ci concentriamo in 
particolare sulle competenze comunicati-
ve, alla ricerca di un equilibrio tra efficacia 
ed autenticità.
Affermando la priorità della persona sul-
le teorie, l’attenzione di questo approccio 
si focalizza sui bisogni, tenendo conto 
dell’analisi di Maslow e del suo modello 
della «piramide» dei bisogni degli esseri 
umani, e in particolare del bisogno di ri-
conoscimento del proprio valore e del de-
siderio generale di poter vivere in pace, 
sentendosi a proprio agio. Ci sentiamo, in 
particolare, a nostro agio quando ci sentia-
mo accettati: una comunicazione impron-
tata sul «linguaggio del rifiuto» o su giochi 
di potere non può quindi che produrre fru-
strazione in tutti coloro che sono coinvolti. 
Tuttavia non tutti i comportamenti sono 
sempre accettabili, e abbiamo bisogno di 
strumenti cognitivi per poter esprimere 
in modo efficace, costruttivo ed autentico 
critiche, ad esempio, per risolvere situa-
zioni difficili.

Ludovica Scarpa

COMPETENZA SOCIALE e conflitto

parlato con qualcuno dicendo: «Tanto è 
stato inutile, mi è sembrato che parlassi 
ad un muro!»
C’è poco da sorprendersi, episodi come 
questi sono fin troppo presenti, ma ben-
ché di ciò ci accorgiamo, il più delle vol-
te restiamo semplicemente ad osservare 
inerti oppure, se ci lasciamo coinvolgere, 
preferiamo farlo avvalendoci di mecca-
nismi di fretta, capaci solo di generare 
avventati giudizi o peggio ancora pre-
giudizi. La chiave di volta, davanti alle 
relazioni frettolose ed alle reazioni im-

pulsive di cui tutti siamo vittime, nasce 
invece non dai meccanismi di fretta, ma 
dalle possibilità di rallentamento del rit-
mo delle relazioni. È solo grazie al ral-
lentamento del ritmo delle relazioni che 
diventa infatti possibile incontrare au-
tenticamente l’altro, entrare pienamente 
e non superficialmente in contatto con 
lui, prendere coscienza del suo punto di 
vista ed iniziare ad edificare quegli oriz-
zonti pacifici di relazione verso i quali la 
mediazione nonviolenta dei conflitti può 
condurci.

N
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