VOCABOLARIO
Adulto  (vedi Analisi Transazionale e Stato dell’Io) in A.T. è lo Stato dell’Io che inizia a formarsi intorno ai 10 mesi di vita. E’ orientato verso l’apprezzamento obiettivo della realtà. Attivando questo Stato si reagisce ad essa con tutte le risorse disponibili di una persona adulta. A livello comportamentale ci porta alla soluzione dei problemi nel qui ed ora. In base alle esperienze vissute e registrate si manifesta come (vedi definizioni): 

· Adulto positivo  
· Adulto negativo  

Adulto Negativo  (vedi Analisi Transazionale) elabora dati svalutando sentimenti e valori altrui, non tiene conto del contesto (vedi Adulto).
Adulto Positivo   (vedi Analisi Transazionale) esprime pensieri ed emozioni per risolvere situazioni nel qui ed ora (vedi Adulto). 

Analisi dei bisogni formativi  momento di ricerca e azione che accompagna tutta l’attività formativa. Ci consente di definire la distanza da colmare (gap) tra la situazione attuale e quella prevista, e quindi di stabilire gli obiettivi per un adeguato processo formativo. Attraverso colloqui con top management, manager intermedi e operativi dobbiamo stabilire: problemi e/o crisi in corso, struttura aziendale (organigramma e funzionigramma) (vedi definizioni), mission e vision (vedi definizioni), obiettivi, dinamiche interne ed esterne (aziende partner), bisogni espressi dagli individui, sistema di attese reciproche, eventuali limiti, controindicazioni e/o problemi, target d’aula (vedi definizione), metodologie e calendari.
Analisi dei bisogni in selezione  attraverso l’analisi del contesto: colloqui con il cliente interno, studio dell’organizzazione, analisi dell’organigramma, il selettore (vedi definizione) individua quali esigenze la nuova risorsa/e deve soddisfare e quale ruolo e mansioni deve ricoprire, al fine di definire i criteri selettivi e il profilo del candidato/i, ossia le competenze hard e soft che deve ricercare nei candidati. I bisogni della linea possono essere: una posizione vacante (dimissioni, licenziamento, pensionamento, morte, promozione, cambio mansione/ruolo), una nuova posizione (espansione, nuovi insediamenti, nuove produzioni, nuove norme, nuove tecnologie, riorganizzazione).

Analisi del copione  (vedi Analisi Transazionale) area d’indagine dell’A.T. che riguarda la descrizione e comprensione del piano di vita della persona, della propria storia scritta durante l’infanzia che da adulti seguiamo senza esserne consapevoli e possiamo modificare prendendone consapevolezza. L’analisi del copione serve per capire come le persone possono risolvere i propri problemi e raggiungere l’autonomia, cioè uscire dalle strategie apprese da bambini che non ci fanno stare bene per decidere in autonomia l’esito della propria vita, che sapore dare alle cose che viviamo (vedi definizione di Copione). 
Analisi dei giochi  (vedi Analisi Transazionale) area d’indagine dell’A.T. che comprende lo studio di particolari sistemi di comunicazione distorta tra persone (vedi definizione di Gioco). 
Analisi strutturale  (vedi Analisi Transazionale) area d’indagine dell’A.T. che riguarda lo studio dei processi intrapsichici dell’individuo attraverso i tre Stati dell’Io: Genitore, Adulto, Bambino (vedi rispettive definizioni), attraverso i quali manifestiamo una parte della nostra personalità, in quanto le esperienze passate che abbiamo registrato e i sentimenti associati ad esse possono essere rievocati nel presente e rivissuti. Una personalità sana ha bisogno di tutti e tre gli Stati dell’Io (vedi definizione). 

Analisi Transazionale (A.T.)  teoria psicologica elaborata negli anni 60’ da Eric Berne che studia l’individuo all’interno dell’ambiente in cui vive attraverso i comportamenti osservabili che manifesta. Agisce sui comportamenti e, di conseguenza, sulla comunicazione  poiché “il comportamento è comunicazione, non si può non avere un comportamento, di conseguenza non si può non comunicare (Watzlawick)”. In base alle esperienze vissute e alle carezze (vedi definizione) ricevute, ognuno giustifica il proprio comportamento e le proprie decisioni in base alla posizione esistenziale (vedi definizione) in cui si trova. Le quattro aree principali dell’A.T. (vedi rispettive definizioni):

· analisi dei giochi 
· analisi strutturale 
· analisi delle transazioni 
· analisi del copione 
L’AT come strumento: analizza la nostra struttura psicologica nell’interazione con gli altri, favorisce la relazione efficace tra soggetti, spiega come decisioni di vita limitanti agiscono sull’espressione di pensieri, emozioni e comportamenti, consente di raggiungere una maggiore consapevolezza, promuove spontaneità, intimità e autenticità.
Analisi delle transazioni  (vedi Analisi Transazionale) area d’indagine dell'A.T. che studia le modalità relazionali tra persone attraverso gli scambi tra i Stati dell’Io delle persone. Si distinguono (vedi rispettive definizioni):

· transazioni semplici complementari

· transazioni semplici incrociate  
· transazioni ulteriori 

Ogni transazione è regolata da una delle tre regole della comunicazione. 

Andragogia   disciplina che studia la modalità e la motivazione dell’apprendimento in età adulta.
Apprendimento cooperativo  metodo di insegnamento in cui assumono particolare importanza le risorse degli allievi, riguarda soprattutto capacità relazionali. I principi di base sono l’interdipendenza positiva, la responsabilità individuale, pari livello di partecipazione, interazione simultanea.
Ascolto attivo  strategia comunicativa utilizzabile in tutte le aree in cui è importante l’ascolto dell’altro, anche nella gestione delle risorse umane, in PNL e nel counselling. Consiste nell’ascoltare l’altro senza interromperlo, senza prendere decisioni, nemmeno mentali, fino alla fine del concetto che sta esprimendo. Richiede la capacità di ascoltare veramente l’altro e non solo rispetto ai contenuti, ma anche alla relazione. Nel counselling permette al cliente di esplorare diversi aspetti della sua vita e dei suoi sentimenti, parlando di essi liberamente ed apertamente, per comprenderne più facilmente il senso. In PNL la successiva parafrasi di quello che abbiamo ricevuto permette di accertarsi di non aver perso frammenti importanti della mappa dell’altro.

Assessment center valutativo  insieme di tecniche di valutazione, finalizzato a ridurre l’errore potenziale insito nel processo valutativo attraverso l’utilizzo del confronto di più osservatori e di più tecniche di osservazione dei comportamenti individuali, sia nell’interazione con altri soggetti sia attraverso performance singole. Ci consente di prevedere con maggior precisione il successo o meno di una persona in un determinato ruolo. Risulta di grande aiuto in ogni fase del percorso di gestione del personale, dal momento dell’inserimento in azienda fino a quello di orientamento e di formazione in vista dei piani di carriera. Le prove comprendono questionari di personalità, prove situazionali intese a porre in risalto, oltre che capacità generali di “leadership”, capacità specifiche di natura tecnica o gestionale, ritenute importanti per l’assunzione di particolari responsabilità in determinati contesti organizzativi e professionali. I valutatori osservano il comportamento dei valutati, utilizzando delle griglie di osservazione che raccolgano tutte le dimensioni che si è deciso di osservare. Alla fine delle esercitazioni di gruppo e dei test viene svolto di solito un colloquio conclusivo, individuale per ogni partecipante.
Auditivo A:  (vedi Sistemi Rappresentazionali e P.N.L.) uno dei tre sistemi rappresentazionali in P.N.L. individuabile attraverso il verbale: utilizzo di predicati quali ascoltare, urlare, parlare, chiamare, sonoro, stridente, tonante, squillante, ecc.; nel paraverbale utilizzo di un ritmo melodioso, pause scandite, tono e volume variabile, a volte troppo laccato e ridondante; nel non verbale utilizzo di una gestualità ritmica, postura laterale un po’ raccolta, respirazione diaframmatica e movimenti ritmici. 
Autocasi  tecnica didattica utilizzabile in formazione come variante al metodo dei casi. Consiste in casi preparati non dal docente ma dai partecipanti stessi, e tratti dalla loro realtà lavorativa. L’obiettivo didattico si colloca nell’area delle capacità intellettuali per risolvere problemi euristici (cioè problemi aperti e non codificabili). L’autocaso sviluppa soprattutto capacità di diagnosticare, raccogliere informazioni, guardare allo stesso problema da angolazioni e prospettive differenti.
Bambino  (vedi Analisi Transazionale e Stato dell’Io) in A.T. è lo Stato dell’Io che si forma dai 0 ai 5 anni di vita, consiste nella registrazione cerebrale dei sentimenti provati da bambino alle parole, ai comportamenti dei genitori. Sede dei bisogni, degli atteggiamenti e dei comportamenti della nostra infanzia. E’ quello che ci porta ad accedere alla spontaneità dell’infanzia. In base alle esperienze vissute e registrate si manifesta come (vedi rispettive definizioni):
· Bambino Adattato positivo o negativo

· Bambino Libero positivo o negativo

· Bambino Ribelle 
· Piccolo Professore 

Bambino Adattato  (vedi Analisi Transazionale e vedi Bambino) adeguamento alle norme, timidezza, dipendenza, controdipendenza, è all’origine di tutti i giochi. Positivo: comportamento adattivo, ossequioso, è passivo in maniera intelligente. Negativo: rifiuta di adattarsi, mostra timidezza e tensione, accetta passivamente norme e regole.

Bambino Libero  (vedi Analisi Transazionale e vedi Bambino) spontaneità, curiosità, creatività. Positivo: si esprime liberamente nel rispetto degli altri, mostra curiosità ed allegria. Negativo: rifugge dalle responsabilità, manifesta invadenza, arreca danni a chi gli sta intorno.

Bambino Ribelle  (vedi Analisi Transazionale e vedi Bambino) aggressività, polemica, sfida, minaccia, reagisce d’istinto, si oppone, ama la trasgressione, si ostina, è polemico, libera la sua aggressività ferendo e sfidando. Negativo per definizione. 

Benchmarking  metodologia di confronto della performance nata negli anni 70’ da alcuni gruppi industriali per rispondere alle forti dinamiche competitive. Rappresenta il processo continuo di misurazione di prodotti, servizi e prassi aziendali mediante il confronto con i concorrenti più significativi. Consiste in un vero e proprio smontare un servizio/prodotto in tutte le sue componenti (anche aspetti procedurali e organizzativi), per esaminarne tutto ciò che può portare contributi al successo, poi lo si rimonta cercando di identificarne difetti e punti di debolezza e trovando i relativi perfezionamenti, coinvolgendo tutti gli aspetti necessari a migliorare l’offerta.
Budget  stanziamento, preventivo, bilancio di previsione. Rientra tra gli strumenti fondamentali di programmazione e controllo di un’azienda.
Burnout  è l’esito patologico che colpisce le persone qualora queste non rispondono in maniera adeguata ai carichi eccessivi di stress che il loro lavoro li porta ad assumere. Ne consegue un lento processo di logoramento psicofisico, fino a che l’interesse e la passione per il proprio lavoro si spengono completamente e subentra una vera e propria depersonalizzazione, cioè l’indifferenza, malevolenza e cinismo verso la propria attività lavorativa e i suoi destinatari.
Calibrazione:  (vedi P.N.L.) prestare attenzione ed adeguare la nostra comunicazione allo stato d’animo dell’altro.

Career counselling   counselling di orientamento che intende supportare la persona, che si trova in una fase di transizione, a compiere intenzionalmente una scelta o a predisporre un piano di azione indirizzato ad un obiettivo formativo e/o professionale.
Carezze  (vedi Analisi Transazionale) in A.T è l’unità di riconoscimento, segno della presenza dell’altro. Possono essere positive o negative, condizionate o incondizionate, verbali o non verbali, false (cioè con tornaconto (vedi)). Una carezza negativa è meglio dell’assenza di carezze. 

Casi  tecnica didattica utilizzata in formazione, consiste nella presentazione di un caso aziendale concreto che richiede la diagnosi delle cause sottostanti, analisi degli elementi rilevanti, presa di decisioni idonee e coerenti. L’importante non è la soluzione, ma il processo con cui ci si arriva, infatti la soluzione corretta non esiste. L’obiettivo didattico si colloca nell’area delle capacità intellettuali basate su processi euristici (per risolvere problemi aperti e non codificabili): incrementare le capacità di analisi, previsione, decisione, valutazione e organizzazione delle informazioni, dialogo e confronto costruttivo.
Chunks  (vedi P.N.L. e Chunking) in P.N.L. sono l’unità di informazione omogenee o di dati, “pezzi”, che la  mente umana riesce ad elaborare, coscientemente e simultaneamente.  Mediamente sono sette ma variano da cinque a nove in base alle persone, e la loro dimensione può essere aumentata con l’esercizio. Le informazioni in eccesso non sono prese in considerazione dalla mente conscia, ma sono registrate dalla mente inconscia.  

Chunking  (vedi P.N.L. e Chunk) in P.N.L. è l’uso consapevole dei chunks (vedi definizione), l’organizzazione che scegliamo per una serie di informazioni omogenee. Modificando il livello di omogeneità possiamo sceglierne il livello di precisione, possiamo specificare fino al minimo dettaglio (Chunking down) o generalizzare fino al concetto più astratto (Chunking up) (vedi definizioni).

 Chunking down  (vedi P.N.L. e Chunking) utilizzabile per: contestualizzare e concretizzare, evidenziare le differenze, esporre informazioni tecniche, dare indicazioni operative. E’ la modalità per parlare con persone orientate al processo, al controllo, tecnici di qualsiasi tipo.

 Chunking up  (vedi P.N.L. e Chunking) utilizzabile per: esporre concetti, rilevare similitudini, aumentare l’aggregazione. E’ la modalità per parlare con persone orientate all’obiettivo, manager (vedi definizione), responsabili, leader.

 Chunking laterale  (vedi P.N.L. e Chunking) si ha quando paragoniamo esperienze, è il caso delle metafore, similitudini, racconti. E’ la modalità che si usa per fare formazione, portando esempi ed episodi.

Cinesica  (vedi comunicazione non verbale) elementi non verbali del parlato. Comprende espressioni del volto (mimica facciale, sguardo), movimenti di parti del corpo (gesti, cenni), movimenti del corpo nello spazio (postura, orientamento, distanza). 

Cinestesico K (olfatto, tatto, gusto)  (vedi P.N.L. e Sistemi rappresentazionali) uno dei tre sistemi rappresentazionali in P.N.L. individuabile attraverso il verbale: utilizzo di predicati quali solido, tocco, soffice, concreto, toccante, amaro, dolce, tagliente, duro, ecc., deve evocare sensazioni; nel paraverbale utilizzo di un ritmo lento, lunghe pause, tono e volume bassi; nel non verbale utilizzo di una gestualità centripeta (da fuori a dentro), postura rilassata e respirazione addominale. 

Codice deontologico  corpus di regole di autodisciplina predeterminate di ogni professione, vincolanti per gli iscritti all’ordine o all’associazione di tali professioni che a quelle norme devono adeguare la loro condotta professionale.

Codice deontologico counselling (dal sito www.associazionenazionalecounselling.org ) il counsellor (vedi definizione) è un professionista che in Scienza e Coscienza:
1. dimostra impegno per il benessere di altri

2. è sensibile verso i problemi degli altri ed empatizza con essi (vedi empatia)

3. rispetta l’individualità

4. approccia positivamente ed ottimisticamente persone e situazioni

5. si occupa della propria salute e serenità mentale quali indispensabili presupposti professionali

6. facilita il processo di cambiamento, sviluppo e problem solving del cliente mediante un approccio peer to peer (vedi definizione), evitando interventi dall’esterno e dall’alto

7. mantiene un alto livello di tolleranza verso lo stress e la frustrazione

8. comunica sempre efficacemente

9. si impegna nello sviluppo della propria professionalità

10.  stabilisce con il cliente una reciproca relazione di diritti e doveri che è compito del counsellor stesso esplicitare

Codice deontologico formatore  

1. rispetta le leggi dello Stato e della Carta dei Valori e dei Comportamenti

2. sviluppo dello spirito critico, del confronto e del vantaggio di committenti e utenti. Evita qualsiasi forma di collusione che avvantaggi una delle parti a svantaggio dell’altra, nonché la manipolazione o strumentalizzazione ai propri fini
3. possiede una competenza dimostrabile e adeguata alla gestione del processo di apprendimento degli adulti

4. si impegna nel continuo miglioramento della propria competenza, aggiornandosi sistematicamente sulle innovazioni della disciplina in cui è specializzato e sugli sviluppi delle metodologie, degli strumenti, delle conoscenze connesse ai processi di apprendimento degli adulti

5. dignità e decoro professionale nell’atteggiamento, nel linguaggio e nell’immagine personale

6. mantiene il segreto professionale rispetto a tutte le informazioni di carattere riservato di cui venga a conoscenza

7. imposta ogni rapporto professionale nel rispetto, correttezza, lealtà, trasparenza, onestà

8. presenta in modo corretto, accurato ed onesto il proprio profilo professionale

9. analizza attentamente le richieste dell’organizzazione, progettando un intervento rispondente alle esigenze e agli obiettivi del contesto

10. l’accettazione di incarichi contemporanei in organizzazioni concorrenti è subordinata al consenso dei committenti in causa

11. presta un servizio efficiente ed efficace, nel rispetto dei tempi e degli orari prestabiliti, tiene informato il committente nel corso dell’intervento, concorda le modifiche

12. è tenuto alla riservatezza rispetto a tutte le informazioni riguardanti l’organizzazione apprese durante l’esercizio della professione

13. coinvolge gli utenti nell’intero processo formativo

Colloquio di counselling  forma specializzata di interazione verbale, nella forma originaria rogersiana si basa sul presupposto che se una persona è in difficoltà, il modo migliore per aiutarla non è dirle cosa fare, ma aiutarla a fare chiarezza, a comprendere la sua situazione e a gestire il problema assumendo la responsabilità delle sue scelte. Altro presupposto è che nella persona vi siano le risorse emozionali, cognitive, affettive, ecc. affinché l’aiuto si produca, riorganizzando o riattivando tali risorse. Caratteristiche: accordo comune, obiettivo, oggetto (problema), interazione (tra counsellor e cliente), clima facilitante (rilassante e non giudicante). Fasi: accoglienza, analisi del bisogno, intervento, verifica.
Colloquio di selezione  forma specializzata di interazione verbale iniziata per uno scopo particolare, centrata sul contenuto, con l’eliminazione del materiale estraneo. Non è un monologo né un interrogatorio ma un dialogo strutturato con lo scopo della mutua ricerca di informazioni che entrambe le parti (selettore e candidato) valutano sui propri parametri di convenienza. Per il selettore l’obiettivo è raccogliere informazioni sul candidato, per valutare la sua idoneità al lavoro e all’azienda, e dare informazioni sull’azienda e sul lavoro, in modo che il candidato possa valutare l’offerta. Fasi: preparazione, svolgimento, elaborazione delle informazioni.
Committment  termine inglese che si riferisce a colui che conferisce un incarico di lavoro, può essere il rappresentante di un’organizzazione o un suo delegato interno all’organizzazione. In alcuni casi sono entrambi.

Comunicazione non verbale  integra il contenuto verbale attraverso messaggi impliciti. Si basa sulla cinesica, prossemica e sul paraverbale (vedi rispettive definizioni). 

Comunicazione paraverbale  (vedi comunicazione non verbale) elementi non verbali del parlato. Comprende la paralinguistica (qualità della voce, vocalizzazioni, fenomeni temporanei come il tossire), manifestazioni neurovegetative (rossore, lacrime, sudore).

Comunicazione verbale  tutto ciò che le persone esprimono con il linguaggio parlato: sistema simbolico di segni verbali, costituiti da un significante (idea, rappresentazione) e da un significato (concetto, contenuto), che sono elementi di un codice astratto imposto dall’esterno e che trascende gli individui, che se ne servono per comunicare qualcosa a qualcuno.

Consulente  esperto o perito capace di dare una soluzione ad un quesito di ordine rigorosamente tecnico.
Controtransfert  fenomeno definito in senso stretto come reazione specifica al transfert del paziente. Inizialmente considerato da Sigmund Freud di intralcio al trattamento psicoanalitico, successivamente ritenuto strumento indispensabile all’analista nella relazione terapeutica. Consiste nella risposta emozionale, conscia e inconscia, del terapeuta alle comunicazioni del paziente, e  dice molto del mondo interno di quest’ultimo, se non proviene dai conflitti inconsci non risolti dell’analista. Esso viene monitorato dalla costante vigilanza interna del terapeuta. Il training analitico aiuta l’analista a divenire consapevole dei suoi conflitti e dei loro derivati (manuale di psicologia dinamica; Silvio Stella, Adriana Lis, Giulio Cesare Zavattini).

Copione  (vedi Analisi Transazionale e Analisi del copione) in A.T. è un piano di vita specifico e inconscio che si basa su di una decisione presa durante l’infanzia, rinforzata dai genitori, giustificata dagli avvenimenti successivi, e che culmina in una scelta decisiva (detta tornaconto). Nella visione berniana non è possibile uscire dal copione, per i post berniani invece è possibile  modificare e uscire dal copione per vivere nel qui e ora; quindi il copione non è una condanna.
Counselling  relazione di aiuto tra un professionista, il counsellor, e un cliente in una situazione di difficoltà oggettiva e circoscritta, non patologica. L’intervento è a breve-medio termine, è centrato sul qui e ora, ed è orientato alla chiarificazione e alla comprensione. Si basa sull’ascolto attivo e l’empatia (vedi rispettive definizioni). L’obiettivo è far trovare al cliente dentro di sé la risposta o soluzione al suo problema. (vedi counsellor)
Counsellor  figura professionale che attraverso le proprie competenze è in grado di favorire la soluzione ad un disagio esistenziale e/o relazionale di un individuo o di un gruppo di individui, che non comporti una ristrutturazione profonda della personalità. (vedi counselling)
Customer satisfaction  soddisfazione di un utente/cliente derivante dall’utilizzo di un bene o dalla funzione di un servizio. E’ la rispondenza tra il livello della qualità del servizio percepita e quella attesa, sia per ciascun fattore di soddisfazione che complessivamente.

Decision making  assunzione delle decisioni.
Direct marketing  tecnica di approccio diretto al mercato (si divide in mailing e telemarketing). In selezione è uno dei canali per il reclutamento dei candidati in un processo di selezione, oltre alle inserzioni sui giornali, internet, banche dati specializzate.
Direttore del personale  colui che ottimizza il ROI (ritorno sull’investimento) sulle risorse umane fatto dall’azienda ed è responsabile di tale ROI (vedi definizione). In alcune realtà è semplicemente colui che “dirige le persone”. Il compito 
del direttore del personale è quello di valorizzare e stimolare le peculiarità di ogni individuo in modo da ottenere i migliori risultati possibili non solo per lui stesso ma anche per l'azienda. Rientrano tra le sue funzioni: 
· l'organizzazione 
· il reclutamento e la selezione (vedi definizione) 
· la formazione (vedi definizione) e lo sviluppo 
· le relazioni con i sindacati 
· aspetto amministrativo e retributivo.
Efficacia  criterio per valutare la validità dei risultati di un qualunque intervento. E’ una misura più qualitativa.
Efficienza  criterio che indica il rapporto tra costi, tempi e risultati di un qualunque intervento attuato. A parità di efficacia un intervento può essere più o meno efficiente a seconda delle risorse maggiori o minori che richiede.

Empatia  speciale disposizione che permette di “mettersi nei panni dell’altro” fino a coglierne i pensieri e gli stati d’animo. E’ una sorta di identificazione parziale e temporanea fra personalità, in cui una persona si sente dentro l’altra, tanto da perdere temporaneamente la propria identità (Rollo May). Va distinta dall’intuizione (comprensione immediata e irrazionale di fatti psichici trasmessi per via inconscia) e dalla simpatia (in cui non vi è condivisione di sentimenti ma una somiglianza tra aspetti degli altri con i propri).
Empowerment  processo di delega per “favorire l’acquisizione di potere, rendere in grado di”. Indica contemporaneamente un processo e un risultato, cioè si riferisce sia al percorso per raggiungere un certo risultato, sia al risultato stesso che caratterizza lo stato di empowered di un soggetto (“potente”), sia esso una persona, un’organizzazione, una comunità. L’empowerment organizzativo e di comunità non è la semplice somma di molti individui empowered, ma include fattori che rafforzano le opportunità di empowerment individuale (fondamenti di psicologia di comunità; Donata Francescato, Manuela Tomai, Guido Girelli).

Empowerment individuale  processo di ampliamento delle possibilità di una persona, per aumentarne le capacità di agire nel proprio contesto, operare delle scelte ed elaborare un ventaglio di soluzioni efficaci sulla base dei propri bisogni e aspettative. Significa far leva sulle risorse già presenti nella persona ed organizzarle per aumentare la sua autodeterminazione, e quindi accrescere le capacità di controllare attivamente la propria vita. Nella formazione per adulti possiamo considerare il processo di apprendimento come processo di empowerment, cioè aumento del potere della conoscenza (fondamenti di psicologia di comunità; Donata Francescato, Manuela Tomai, Guido Girelli).
Empowerment organizzativo  comprende i processi e le strutture che promuovono e incoraggiano la partecipazione e l’impegno degli individui che vi partecipano, accrescendo contemporaneamente l’efficacia dell’organizzazione. 

Empowerment di comunità  fa riferimento alle azioni collettive che migliorano la qualità della vita nella comunità e alla rete tra le diverse organizzazioni e agenzie del territorio.

Esercitazioni addestrative  tecnica didattica utilizzata in formazione per compito/i da analizzare e svolgere a livello individuale e/o di gruppo, per cercare di sviluppare capacità operative circa una certa attività manuale o intellettuale. Per comportamenti chiusi e prescritti.
Esercitazioni nozionistiche  tecnica didattica utilizzata in formazione, consiste nella somministrazione di questionari o test conoscitivi con domande sull’oggetto dell’insegnamento da compilare in plenaria. Lo scopo è stabilizzare l’apprendimento di conoscenze o colmare lacune dopo la lezione o per rompere il ghiaccio prima della lezione. 

Esercitazioni problem solving  tecnica didattica utilizzata in formazione, consiste nell’ assegnare ai discenti un problema la cui risolvibilità è legata ad un corretto utilizzo delle nozioni già possedute. Lo scopo è il rinforzo delle conoscenze e la capacità di risolvere problemi basati su algoritmi (cioè basati su un insieme di passi da seguire).
Focus group  tecnica di ricerca qualitativa nata negli Stati Uniti, ad opera di due sociologi: K. Levin e R. Merton, al fine di focalizzare e discutere un argomento in gruppo e far emergere le relazioni tra i partecipanti. Normalmente è gestitito da due persone: un animatore che conduce la discussione e un osservatore che esamina le dinamiche di relazione del gruppo. I partecipanti devono essere almeno 6/7 e non più di 12/13 persone, poiché un numero inferiore potrebbe inficiare le dinamiche di gruppo, mentre un numero superiore non permette a tutti i partecipanti di esprimere le proprie idee. Il focus group è fatto perché sia il gruppo dei partecipanti a proporre soluzioni.
Follow up nella formazione  intervento di valutazione a distanza di qualche mese dopo la formazione, indaga: la trasformazione, l’applicabilità, la trasferibilità, l’emotività.

Formatore  professionista che ha la mission di ottenere modifiche comportamentali durature nei discenti per portarli a ottimizzare il contributo al raggiungimento degli obiettivi dell’organizzazione. Aiuta ad evolvere in termini di conoscenze, capacità, atteggiamenti, a volte trasmettendo precisi contenuti (competenze hard), altre aiutando a riflettere sull’esperienza (competenze soft).
Formazione  processo di apprendimento guidato e consapevole la cui finalità è produrre cambiamenti duraturi e significativi in un individuo, in un gruppo, in una organizzazione. Si fa formazione per adeguare le competenze degli individui che operano nelle organizzazioni, intervenendo sul loro modo di lavorare e di essere. Fasi: analisi dei bisogni, pianificazione, progettazione, attuazione dell’intervento, valutazione ei risultati. E’ soprattutto un saper essere nel divenire, cioè la formazione non solo rende una persona capace di svolgere nel migliore dei modi una mansione, ma la rende anche capace di cambiare continuamente e di adattarsi alle diverse situazioni che gli si presentano.
Funzionigramma  rappresenta le unità organizzative in base alle funzioni svolte che non sempre coincidono con le responsabilità organizzative e le risorse.

Gap  rappresenta la distanza da colmare tra la situazione attuale e quella desiderata o con la quale ci si paragona.
Genitore  (vedi Analisi Transazionale e Stato dell’Io) in A.T. è lo stato dell’Io che si forma dai 0 ai 10 anni di vita. Consiste nella registrazione cerebrale delle parole e dei comportamenti dei propri genitori e quindi riproduce i loro Stati dell’Io o la percezione che si ha di essi. E’ quello che ci fa adeguare alla società ed alle regole. In base alle esperienze vissute e registrate si manifesta come (vedi rispettive definizioni): 

· Genitore Affettivo positivo e negativo

· Genitore Normativo positivo e negativo

Genitore Affettivo  (vedi Analisi Transazionale e Genitore) premura, permissività, comprensione. Positivo: fornisce aiuto e comprensione, dispensa lodi e apprezzamenti, apprezza ciò che la persona è. Negativo: iperprotettivo, corre inevitabilmente in aiuto di qualcuno, fa le cose al posto degli altri.

Genitore Normativo  (vedi Analisi Transazionale e Genitore) comando, divieto, sanzione di norme e regole. Positivo: insegna, promuove benessere, esprime opinioni senza svalutare gli altri, fornisce direttive adeguate, apprezza ciò che la persona fa. Negativo: non concorda, si impone senza tener conto degli altri, sminuisce gli altri.

Gioco  (vedi Analisi Transazionale e Analisi dei giochi) in A.T. è una delle modalità con cui le persone strutturano il proprio tempo e organizzano i propri contatti sociali. Serie progressiva di transazioni ulteriori (scambio stimolo-risposta) (vedi definizione), sia verbale che non verbale, tra due persone che implica un’ alta intensità di coinvolgimento emotivo. Ha un’accezione negativa, sono riproposizioni di strategie infantili e sono effettuati da una qualsiasi parte negativa degli Stati dell’Io (vedi definizione). Nel gioco i partecipanti vivono l’interazione come uno scambio di carezze (vedi definizione) intense. Nella fase iniziale le carezze possono essere sia positive che negative, alla fine invece le carezze negative sono intense per entrambi. 
Gruppo  insieme di individui che hanno: almeno un obiettivo in comune noto e condiviso, regole comuni note e condivise, ruoli chiari noti e accettati, strutture comunicative ed operative comuni, gerarchie e ruoli noti e accettati, sistema valoriale il più possibile uniforme. Il gruppo è un’entità a se stante, non è la semplice somma delle caratteristiche dei suoi componenti. Ha un proprio sviluppo sociale che influenza e a sua volta viene influenzato dagli individui che lo compongono, i quali però nella loro individualità possono mantenere caratteristiche diverse da quelle espresse in gruppo.
Gruppo di formazione (o gruppo di addestramento o T-group)  gruppo che fa riferimento ad un apprendimento nuovo, non più basato sull’acquisizione di competenze specifiche ma alla crescita personale. Ebbe origine negli Stati Uniti nel 1946 dall’ opera di Kurt Lewin. Tale gruppo è un’esperienza di apprendimento per implicazione diretta, attraverso la quale i partecipanti acquisiscono una maggiore sensibilità ai fenomeni di gruppo e una più accurata percezione di sé e degli altri. Caratteristiche: ha una durata prestabilita per tutti i partecipanti, non è strutturato, non ha un compito preciso da svolgere, il focus è sulle interazioni che si stabiliscono nel presente, clima democratico per un confronto aperto, è presente un facilitatore della comunicazione.

Gruppo di lavoro (team o équipe)  gruppo prevalentemente centrato su un compito, un obiettivo comune e condiviso da raggiungere. Hanno un certo grado di autonomia gestionale e di interdipendenza operativa al fine di raggiungere l’ obiettivo. La relazione tra i componenti varia da un minimo di senso di gruppo (individui che si riuniscono per brevi riunioni) ad un massimo (équipe che svolge insieme anche lavoro di gruppo). Laddove ci siano le condizioni (esistenza di un obiettivo operativo da seguire, coordinazione di persone con scopi, bisogni, desideri interdipendenti), questo gruppo fa “lavoro di gruppo”, cioè gli individui coordinano le rispettive azioni.

Head hunting   letteralmente significa “cacciatori di teste”. L’azienda disegna il profilo esatto del candidato che desidera e poi manda qualcuno, “il cacciatore”, a cercare tale persona in un’altra azienda per cercare di convincerla a lasciare il proprio posto di lavoro.
Intelligenza emotiva  tutte le capacità relazionali con sé e con gli altri.
Intervista di selezione  scambio di informazioni tra il selettore e il candidato con la finalità principale di valutare i possibili candidati per una certa mansione e di scegliere la persona o le persone più adatte a svolgerla nel modo ottimale.
Job description  definizione delle caratteristiche professionali, cioè del ruolo che dovrà ricoprire la risorsa: l’attività da svolgere, per quale fine, con chi si interfaccerà, le risorse a disposizione, quali metodi, strumenti, procedure, tecnologie utilizzerà, fascia retributiva, qualifica, responsabilità, piano di carriera.
Job profile  definizione del profilo ideale del candidato, che deve ricoprire la funzione emergente dalla job description, cioè delle caratteristiche personali ricercate: età, sesso, residenza, livello di istruzione, intelligenza emotiva, conoscenza delle lingue, esperienza, specificità.
Leader  persona che fa parte di un gruppo (vedi definizione) e ne è il nucleo focale in quanto ha il ruolo di renderlo coeso, coordinato verso un obiettivo comune e condiviso da raggiungere. Gli altri consentono tale ruolo. Possiamo distinguere tra leader imposto dall'esterno (il "sergente" nell’immagine popolare) e il leader scelto dall'interno del gruppo (il "profeta " o "guru" trascinatore). Le classiche teorie del management individuano quali principali funzioni di un leader: pianificazione, organizzazione e controllo; vari teorici aggiungono il coordinamento, la supervisione e la motivazione. (vedi leadership)
Leadership  capacità e/o possibilità di guidare un individuo o un gruppo (vedi definizione) verso un obiettivo attraverso l’esercizio della persuasione ad abbandonare, per un prefissato periodo, i propri interessi personali al fine di perseguire un obiettivo comune importante tanto per le responsabilità che per il benessere del gruppo (R.Hogan, J.Gordon, Curphy, 1994). La leadership è quindi persuasione e non dominio; le persone che ottengono dalle altre l’obbedienza sfruttando la propria posizione di potere non possono certo essere classificate come leader (vedi definizione). La leadership interviene quando le persone, senza coercizione alcuna, decidono di adottare gli obiettivi del gruppo come fossero i propri. Esistono tre forme primarie di leadership: 
· leadership gerarchica, legittimata da un mandato istituzionale con attribuzione di responsabilità e di autorità di ruolo 
· leadership tecnica-funzionale che poggia su una competenza specialistica 
· leadership socio-emotiva generata dal consenso delle persone. (vedi leader)
Lezione  tecnica didattica utilizzata in modo massiccio in tutti i programmi di formazione (vedi definizione). Gli inconvenienti maggiori sono: scarsa memorizzazione dei concetti perché ascoltati e quindi labili nel tempo, rapida caduta dell’attenzione, apprendimento circoscritto agli aspetti teorici ed astratti della materia, i discenti hanno un ruolo passivo. La lezione può essere strutturata nei seguenti modi: 
· percorso deduttivo

· percorso induttivo 
· percorso per problemi 
· percorso storico-temporale

Nel progettare una lezione ci si può avvalere di supporti quali la lavagna luminosa o a fogli mobili, lucidi, e va tenuto in considerazione il target di utenza e l’obiettivo da raggiungere. Per una sua maggiore efficacia la lezione va progettata nel modo più interattivo possibile con i discenti.
L.E.M. (Lateral Eyes Movements)  (vedi P.N.L.) movimenti laterali degli occhi. In PNL sembrano essere un indizio di quale sistema rappresentazionale (vedi definizione) stiamo usando quando accediamo ai nostri ricordi, alla memoria. Alzare gli occhi corrisponde al sistema visivo, muoverli lateralmente al sistema auditivo, abbassarli al sistema cinestesico. Questi segnali sembrano non valere per alcune persone (come i mancini) e per alcune culture (per esempio i baschi).

Manager  da to manage: gestire, coordinare. Termine inglese che in italiano, secondo il contesto, può significare amministratore, gestore, responsabile, dirigente e anche direttore. In generale quindi è quella persona incaricata ad amministrare, gestire, controllare o dirigere tutta o in parte l’attività di altri a lui subordinati, in un’impresa, un ente, un’organizzazione o attività. Il manager di solito dipende, in scala gerarchica, da un direttore o un general manager, i quali a loro volta dipendono dall’amministratore delegato e dal presidente.
Mansionario  descrizione degli ambiti di responsabilità di chi lavora in una organizzazione (vedi definizione).

Mappa  (vedi P.N.L.) in P.N.L. è la rappresentazione soggettiva della realtà coerente, ma parziale e incompleta perché selezioniamo e filtriamo le informazioni che riceviamo, in quanto non riusciamo ad usare contemporaneamente l’enorme quantità di stimoli sensoriali differenziati che riceviamo dall’esterno. Di volta in volta selezioniamo solo quegli elementi che ci sono più utili per una determinato obiettivo. Il territorio è la realtà che sperimentiamo. Quindi “la mappa non è il territorio che essa rappresenta”. Costruiamo le mappe in funzione del sistema rappresentazionale che stiamo utilizzando in maniera prevalente in quel momento.  

Messaggio stampa  è composto da: 
· headline (titolo, slogan, deve comunicare il messaggio principale) 
· body copy (contenuto, testo, deve raccontare e spiegare l’idea della headline) 
· pay off (chiusura, brevissima frase che chiude il messaggio) 
· immagine (parla creativamente, permette al messaggio di esprimersi compiutamente attraverso la relazione con le parole).
Metamodello  (vedi P.N.L.) contrario del Milton model. Avvalendosi del chunking down (vedi definizione), le informazioni andate perse nel passaggio territorio-mappa, vengono recuperate con domande mirate ad ottenere risposte precise dall’emittente, e grazie alla capacità di inferenza il ricevente può integrare gli elementi mancanti della mappa ricevuta. Questo modello cerca di avvicinare le mappe dell’emittente e del ricevente attraverso meccanismi di modellamento quali: 
· la generalizzazione (una determinata esperienza vissuta viene utilizzata per indicare l’intera categoria della quale questa è parte)

· la cancellazione (mentre si effettua la comunicazione vengono omesse alcune parti) 
· la distorsione (vengono apportati mutamenti all’esperienza sensoriale).

Milton model  (vedi P.N.L.) contrario del Metamodello. Avvalendosi del chunking up, le informazioni vengono trasmesse in maniera volutamente vaga per sollecitare le risorse inconsce del ricevente, cioè per stimolarne l’intuizione coerente, l’inferenza, in modo che riempia le parti mancanti della mappa ricevuta con parti della sua mappa, attraverso meccanismi quali: 
· il ricalco (vedi definizione) 
· l’accesso alla mente inconscia (insistendo sulla vaghezza della comunicazione, si spinge l’altro a ricercare dentro la struttura profonda della propria mappa le parti mancanti) 
· la distrazione della mente conscia (saturando i chunks si permette un uso più facile della mente inconscia).
Mission  la motivazione e specificità propria di persone ed organizzazioni che danno al mercato affinché esso le scelga. In essa sono compresi tutti i valori di un’azienda, costituisce un chiaro segno di specificità. Per HKE: valorizzare le risorse umane per le aziende e la società, valorizzare gli individui per se stessi e per gli altri.
Mobbing   termine ripreso negli anni 80’ dallo psicologo del lavoro Heinz Leymann, il quale lo applicò ad un nuovo disturbo che aveva osservato in alcuni operai e impiegati svedesi sottoposti ad una serie di intensi traumi psicologici sul luogo di lavoro. Da allora in poi per mobbing si intendono tutti quei comportamenti, persecutori e intenzionali, agiti attraverso atti, parole, gesti, scritti molesti e opprimenti, perpretati da colleghi o superiori, che si verificano sul posto di lavoro e sono lesivi e offensivi per i valori di dignità umana e professionale, arrecando danno all’integrità psico-fisica di una persona, fino a metterne in pericolo l’impiego, o degradare il clima aziendale.

Organi di Line  organi operativi di direzione ed esecuzione, hanno uno sviluppo verticale.

Organi di Staff  organi di consulenza ed assistenza con funzione di supporto, hanno uno sviluppo orizzontale.

Organigramma  è la rappresentazione grafica della struttura organizzativa dell’azienda, comprende ruoli, mansioni, e ambiti di responsabilità dei singoli organi aziendali o unità produttive. Da esso si evincono rapporti gerarchici e funzionali, eventuali autonomie e dipendenze. Facilita la visualizzazione delle funzioni in azienda.
Organizzazione  entità sociale guidata da obiettivi, progettata come sistema di attività deliberatamente strutturata e coordinata che interagisce con l’ambiente esterno. Caratteristiche: mette insieme risorse umane e non per raggiungere gli obiettivi e i risultati desiderati, produce beni e servizi, facilita l’innovazione, usa moderne tecnologie, si adatta all’ambiente in trasformazione e lo influenza, crea valore per gli azionisti, i clienti e i dipendenti. L’organizzazione ideale è una Learning Organization, cioè un’organizzazione in grado di mettersi continuamente in discussione modificando i suoi comportamenti per adattarsi al cambiamento, sviluppando continuamente la sua capacità di creare il proprio futuro. Passa dal ruolo passivo di chi subisce le influenze dell’ambiente ad un ruolo attivo di chi ha una forte influenza sui cambiamenti dell’ambiente esterno. 
Orientamento all’obiettivo  colui che nell’agire lavorativo privilegia la direzione verso cui puntare e la meta da raggiungere.

Orientamento al processo  colui che nell’agire lavorativo privilegia “il come fare le cose meglio”, cioè metodologie e strumenti.

Orientamento alle relazioni  colui che nell’agire lavorativo privilegia la cura alla creazione ed al mantenimento delle relazioni con le altre entità (persone, aziende ecc.).
O.T.P. (Outplacement)  è l'attività con cui società autorizzate agiscono a supporto della ricollocazione di uno o più dipendenti in uscita da un'azienda, per ragioni che non riguardano la correttezza o la moralità della persona. Su mandato di un'azienda committente (vedi committment) è offerto al lavoratore l'intervento di esperti del mercato del lavoro per la gestione della sua riqualificazione professionale, della sua carriera e riorientamento nel contesto produttivo. Al candidato è garantito un appoggio psicologico, una formazione sulle tecniche di orientamento al lavoro e di ricerca del nuovo impiego e la possibilità di usufruire di strutture. Attraverso questo supporto, i tempi di inattività si riducono a fronte di un incremento delle opportunità lavorative. 

Patto d'aula (o contratto d’aula)  Preciso accordo fra due parti (docente e discenti) che stabilisce lo scopo e le modalità dell’interazione durante ogni fase della formazione (vedi definizione), limitando il campo di azione di ognuno dei due.

Peer to peer  da pari a pari.
Pianificazione nella formazione  rappresenta ciò che sta a monte della progettazione, cioè lo studio strategico della fattibilità del progetto formativo. Comprende: la sintesi degli elementi emersi nella fase di analisi; comunicare, negoziare e condividere il piano formativo con il committment; definizione della finalità dell’intervento, obiettivi, motivazioni, denominazione del progetto.
P.N.L. (programmazione neuro linguistica)  nasce all’inizio degli anni 70’ dal lavoro congiunto di John Grinder e Richard Bandler. Non è una teoria ma un modello per comprendere gli strumenti ed i metodi, ossia i modelli, che l’uomo utilizza per ottenere dalla comunicazione la massima efficacia possibile. E’ lo studio delle influenze, delle assonanze e dei conflitti tra il sistema nervoso, il linguaggio ed il comportamento. Dunque la P.N.L. è uno strumento utile per migliorare la comunicazione, limitando le inevitabili incomprensioni della comunicazione stessa per interpretare meglio il nostro mondo, individuando le strategie comportamentali e i modelli linguistici specifici e riproducibili. Assunti di base:

· la mente umana elabora i dati riunendoli in chunks 
· La mappa non è il territorio

· per una comunicazione più efficace creare rapport ed utilizzare la sinestesia e la sovrapposizione 

· metamodello e Milton model

Posizione esistenziale  (vedi Analisi Transazionale) in A.T. sono le convinzioni fondamentali di una persona su di sé e sugli altri. Le posizioni sono quattro: 
· IO sono OK, Tu sei OK 
· IO non sono OK, TU sei OK 
· IO sono OK, TU non sei OK
· IO non sono OK, TU non sei OK
Problema  differenza tra la situazione attuale e la situazione desiderata.
Problem solving  capacità e modalità di soluzione di un problema. Insieme delle capacità e dei processi per analizzare, affrontare e risolvere positivamente situazioni problematiche.
Progettazione nella formazione  si divide in due macro aree: 
· Macro-progettazione, in cui definiamo la scelta dei formatori, il luogo, i costi, le metodologie e sviluppiamo la scaletta degli argomenti da trattare 
· Micro-progettazione in cui definiamo la scaletta degli argomenti nel dettaglio, verifichiamo il prodotto, produciamo le slide.
Progettazione nella selezione  fase del processo di selezione (vedi definizione) in cui il selettore (vedi definizione) in base ai criteri selettivi stabiliti in fase di analisi dei bisogni (vedi definizione), lo studio del contesto dell’organizzazione, la job description (vedi definizione), la job profile (vedi definizione), progetta la ricerca dei candidati: sceglie il target, il canale di reclutamento (internet, giornali, centri per l’impiego, ecc.), scrive l’annuncio di reclutamento (vedi messaggio stampa).

Progetto  sforzo temporaneo intrapreso per sviluppare un prodotto o un servizio unico, sviluppato da un team temporaneo costruito ad hoc che verrà sciolto alla fine del progetto. Un progetto è definito da: obiettivi, costi e tempi.
Project management  termine inglese che indica l’insieme di metodologie e tecniche, gestionali e organizzative, volte alla realizzazione di un progetto (vedi definizione). Fasi: pianificazione, esecuzione e monitoraggio. Consente: una gestione efficace del contenuto, nel rispetto dei tempi, dei costi e della qualità, ponendo attenzione all’impiego delle risorse umane, al controllo dei rischi, alla cura delle comunicazioni e delle fonti di approvvigionamento. E’ applicabile alla conduzione di progetti di qualunque dimensione, ma risulta una tecnica gestionale particolarmente efficace ove i progetti siano complessi (molte risorse coinvolte, lunghi tempi di esecuzione, complessità tecnica), critici (per tempi di consegna, budget, qualità), composti da più sottoprogetti contemporanei, con un significativo livello di rischio. Il concetto di base del project è suddividere un progetto complesso in entità più semplici, e quindi più governabili, minimizzando i rischi di insuccesso.

Prossemica  (vedi comunicazione non verbale) uso personale dello spazio tra gli individui attraverso: 
· la distanza (può essere intima, personale, sociale, pubblica) 
· il contatto corporeo (può essere professionale come tra medico e paziente, sociale come nei saluti, amichevole, intimo, sessuale) 
· l’orientazione (di tipo “faccia a faccia” o uno a fianco all’altro). 
Tale uso spaziale è influenzato da fattori sociali, culturali, emotivi ed ambientali.

Rapport:  (vedi P.N.L.) intesa, sintonia tra le persone, cercare di avvicinare ed adattare gli schemi e gli stili comunicativi per comprendersi meglio. Oltre alla naturale predisposizione di ognuno, il rapport può essere costruito o migliorato attraverso: l’ascolto attivo, il rispecchiamento, il ricalco, la calibrazione (vedi rispettive definizioni).

Report  l’output finale del lavoro. Nella selezione si tratta del resoconto delle caratteristiche e attitudini del candidato, nella formazione è il documento sul quale sarà presa la decisione finale in merito all’intervento formativo in termini di efficacia e risultati della formazione, raggiungimento degli obiettivi, R.O.I (vedi definizione). Nella consulenza è la traduzione scritta di ogni iniziativa rigorosamente tecnica che il consulente ha intrapreso per il cliente, in modo da valutare con immediatezza il successo della soluzione proposta al quesito posto dal cliente.
Resistenze  fenomeno scoperto da Sigmund Freud in quanto ostacolo alla delucidazione dei sintomi del paziente e al progresso della cura psicoanalitica. Inizialmente indicava la difficoltà di portare alla coscienza materiale esistente nell’inconscio del paziente. Sono resistenze tutte quelle forze che si oppongono al processo analitico, cioè ostacolano i tentativi di ricordare e raggiungere una parziale o totale presa di coscienza. Possono essere consce, inconsce e preconosce. Successivamente Freud si riferì all’aspetto difensivo delle resistenze. Nei confronti delle nevrosi le resistenze hanno una funzione difensiva, opponendosi all’efficacia dei procedimenti analitici.
Ricalco (pacing)  (vedi P.N.L. e Milton model) meccanismo del Milton model, consiste nel rimandare all’altro contenuti verbali che ha espresso. Può essere: simmetrico, quando si rimandano contenuti verbali analoghi; complementare, quando il rimando è paraverbale su verbale; strutturale, quando si usano metafore, modi di dire, dialetti, gerghi; paraverbale, quando si usa la voce con lo stesso tono, volume, pause, coloriture dell’altro; non verbale, quando si rimanda la stessa postura, respirazione, gestualità, espressione del volto dell’altro; culturale, quando modifichiamo il nostro modo usuale di comportarci con persone appartenenti a culture diverse dalla nostra (scambiare un inchino con un giapponese); emotivo, è legato allo stato emotivo dell’altro (usare un tono di voce moderato e gentile con una persona in difficoltà).
Risorse umane  persone portatrici di punti di forza e aree di miglioramento. Per un’azienda sono i più importanti strumenti di produzione e quindi di successo.
Rispecchiamento (mirroring) (vedi P.N.L.)  rimandare all’altro, con sensibilità e rispetto, attraverso il para verbale e il non verbale, una modalità comportamentale o comunicativa che ha messo in atto.

R.O.I.  return on investment, ritorno sull’investimento. Indicatore che misura la capacità percentuale di un'azienda di generare profitti nella sua attività. E’ calcolato come rapporto tra il margine operativo netto e il capitale totale investito o totale attivo netto. 

Sapere  indica un miglioramento quantitativo e qualitativo di dati di conoscenza, nozioni, elementi concettuali.
Saper essere  indica un miglioramento sia qualitativo che quantitativo degli elementi di conoscenza su di sé, sul proprio comportamento, sulle modalità di strutturare le proprie relazioni sociali, e di evoluzione e maturazione sul piano personale.
Saper fare  indica un miglioramento qualitativo e quantitativo di particolari capacità tecniche, legate a modalità specifiche richieste per svolgere un particolare lavoro o al modo di affrontare i problemi connessi ad un certo ruolo.
Selettore consulente che fornisce informazioni sulle risorse umane per le decisioni della linea. La sua mission è spostare opinioni ed emozioni riguardanti i candidati sempre più verso i fatti. Funzioni: definizione (analisi del contesto organizzativo), ricerca dei candidati, selezione dei candidati, decisione (presentazione alla linea della scelta ristretta).
Selezione  funzione aziendale preposta alla progettazione ed alla realizzazione delle attività necessarie al reperimento ed all’inserimento in azienda di tutte le figure professionali, definite in accordo con la linea, nel rispetto dei vincoli temporali, contrattuali, quantitativi ed economici.

Setting  contesto o scenario prestabilito che delimita un’area spazio-temporale in cui avviene un colloquio. E’ formato da elementi concreti (luogo, accoglienza, ritmo e durata degli incontri, modalità di pagamento), il contratto e le regole.
Simulazioni addestrative  tecnica didattica utilizzata in formazione, consiste nella riproduzione di comportamenti interpersonali limitati ad una breve e circoscritta situazione, alla quale si possa applicare una successione di comportamenti chiusa e prescrivibile. Lo scopo è migliorare le capacità dei partecipanti nell’impiego di una certa procedura.
Simulazioni psico-sociali  tecnica didattica utilizzata in formazione, consiste nella realizzazione, singolarmente o in piccoli gruppi, di un compito che può prevedere una o più risposte efficaci. Esso è costruito su situazioni di fantasia o irreali, vicine per quanto riguarda la relazione all’esperienza reale dei partecipanti. Emerge più la parte psicologica. Lo scopo è evidenziare fenomeni sociali e meccanismi psicologici e relazionali, ciò consente al partecipante di ricevere nuove informazioni su se stesso e sugli altri.

Simulazioni su casi o role play  tecnica didattica utilizzata in formazione, consiste nell’ esame in gruppo di un caso scritto e recita di alcuni membri del gruppo delle parti sociali previste. Emerge più la parte comportamentale ed emotiva. Riguarda relazioni sociali più ampie rispetto alle simulazioni addestrative. Lo scopo è: nella fase di analisi del caso sviluppare capacità logiche e razionali; nella fase della recita sviluppo del controllo emotivo, attenzione e comprensione del feedback, sviluppo delle capacità inerenti i comportamenti interpersonali.
Sinestesia  (vedi P.N.L.) meccanismo che consiste nell’utilizzo, voluto o inconscio, contemporaneo e integrato, di diversi sistemi rappresentazionali.

Sistemi rappresentazionali  (vedi P.N.L.) in P.N.L. sono i canali sensoriali attraverso i quali riceviamo le informazioni che trasformiamo in impulsi elettro-chimici e li inviamo al cervello, che ne riceve una rappresentazione o mappa parziale a causa dei nostri filtri percettivi. I sistemi rappresentazionali sono tre (vedi rispettive definizioni): 
· auditivo A
· visivo V
· cinestesico K 
utilizziamo tutti e tre i sistemi, ma ognuno ha una preferenza ad utilizzarne uno per costruire le proprie mappe (vedi mappa). 
Skill  competenza.

Sovrapposizione  meccanismo che consiste nell’utilizzo, in rapida successione, di modalità comunicative proprie di sistemi rappresentazionali differenti, al fine di fornire una comunicazione multi-sensoriale con una maggiore probabilità di successo.

Stake holders  gruppi di interesse, tutti coloro che hanno un interesse nell’azienda.
Stato dell’Io  (vedi Analisi Transazionale) secondo l’A.T. a livello strutturale la personalità è composta da tre Stati dell’Io: Genitore, Adulto, Bambino (vedi rispettive definizioni), ognuno di essi è un insieme di pensieri, sentimenti e comportamenti (PSC) attraverso il quale esprimiamo la nostra personalità in un dato momento. Ogni nostra azione può essere il risultato di un PSC che si ritrova in uno solo dei Stati dell’Io oppure in due o in tutti e tre: in un dato momento posso pensare come un Genitore, comportarmi come un Adulto e avere i sentimenti del Bambino. Quindi c’è un ponte tra struttura e funzione poiché dietro ogni comportamento ci può essere una qualunque componente strutturale e l’analisi funzionale ci permette di analizzare come utilizziamo gli Stati dell’Io, poiché il comportamento (funzione) è la via d’accesso per capire cosa succede a livello di struttura (PSC di quel comportamento).

Step  passi, fasi di un qualsiasi processo. In selezione i sono: definizione (analisi del contesto), ricerca dei candidati, selezione e stesura report, decisione (presentazione alla linea della scelta ristretta). In formazione sono: analisi dei bisogni, pianificazione, progettazione (macro e micro), esecuzione, valutazione e stesura report. Nel counselling sono: pre-fase, accoglienza, analisi del bisogno, intervento, verifica.

SWOT  strumento di pianificazione e analisi strategica usato per valutare: 
·  punti di forza (Strengths) 
·  punti di debolezza (Weaknesses) 
·  opportunità (Opportunities)  
·  minacce (Threats) 
di un progetto, di un’impresa o di ogni altra situazione in cui un’organizzazione o un individuo deve prendere una decisione per raggiungere un obiettivo. L’analisi può riguardare i principali fattori, interni ed esterni del contesto di analisi, in grado di influenzare il successo di un programma/piano per raggiungere l’obiettivo.

Target  bersaglio, nella formazione è la fascia di popolazione bersaglio da individuare nel progettare un intervento, coerentemente con gli obiettivi da raggiungere e i metodi che si vogliono utilizzare.

Team building costruzione di un gruppo di lavoro (vedi definizione).
Transazioni semplici complementari  (vedi Analisi Transazionale e Analisi delle Transazioni) coinvolgono due Stati qualsiasi dell’Io, la risposta viene dallo Stato dell’Io al quale è diretto lo stimolo, la risposta è diretta allo Stato dell’Io dal quale è partito lo stimolo. Prima regola: “la comunicazione procede senza intoppi finchè le transazioni sono complementari”.

Transazioni semplici incrociate  (vedi Analisi Transazionale e Analisi delle Transazioni) coinvolgono due stati qualsiasi dell’Io, la risposta viene dallo stato dell’Io diverso da quello cui è diretto lo stimolo, i vettori si incrociano in un punto o sono paralleli. Seconda regola: “se i vettori sono incrociati la comunicazione può interrompersi definitivamente o cambiare corso”, in questo caso chi riceve la risposta incrociata si deve portare sul nuovo stato dell’Io sollecitato verso una transazione complementare. 

Transazioni ulteriori  (vedi Analisi Transazionale e Analisi delle Transazioni) si attivano contemporaneamente più di due stati dell’Io inviando due messaggi, uno manifesto (sociale) relativo al contenuto verbale, e uno nascosto (psicologico) relativo al contenuto non verbale e non è detto che venga fuori. Terza regola: “l’esito in termini comportamentali di una transazione ulteriore, è determinato a livello psicologico e non a livello sociale”, è il non verbale che fa la differenza di una comunicazione.

Transfert  fenomeno largamente inconscio che Sigmund Freud intuì essere di fondamentale importanza nella relazione terapeutica psicoanalitica, se si riesce ogni volta a intuirlo e a tradurne il senso al paziente (interpretazione di transfert). Consiste nello spostamento di schemi di sentimenti, pensieri e comportamento, sperimentati originariamente in relazioni a figure significative dell’infanzia, su una persona coinvolta in una relazione interpersonale attuale. Il transfert si instaura spontaneamente in tutte le relazioni umane, ma nella situazione psicoanalitica si presenta con particolare chiarezza e intensità. Nella visione più attuale il transfert è un’esperienza nuova influenzata dal passato, piuttosto che la ripetizione di un’esperienza precedente come era nella visione freudiana (manuale di psicologia dinamica; Silvio Stella, Adriana Lis, Giulio Cesare Zavattini).
Valutazione della formazione  fase della formazione. E’ l’ attività di ricerca ed individuazione dei cambiamenti avvenuti nelle competenze, nei comportamenti e quindi nelle performance dei partecipanti a seguito dell’intervento formativo. Per valutare ci si riferisce a diverse dimensioni di analisi: utilità, efficacia, efficienza, pertinenza, sostenibilità. Non esistono sistemi di valutazione standard e universalmente validi, ma vanno costruiti ad hoc per ogni diverso progetto formativo.
Vision  immagine mentale del futuro previsto o auspicato dell’azienda, dove sta andando. Cosa succederà in futuro sul tuo mercato?
Visivo V (vedi P.N.L. e Sistemi Rappresentazionali) uno dei tre sistemi rappresentazionali della P.N.L. individuabile attraverso il verbale: utilizzo di predicati quali vedere, chiarire, guardare, lampante, splendente, colorito, focalizzare, mostrare, prospettiva, ecc., salta con frequenza da un argomento all’ altro; nel paraverbale utilizzo di un ritmo veloce e variabile, usa poche pause e tono e volume alti, voce impostata; nel non verbale utilizzo di una gestualità centrifuga (da dentro a fuori), postura eretta e frontale, testa alta, respirazione alta e veloce.
