
 

 

1)  MOTIVI ISPIRATORI DEL PERCORSO ACADEMY 

COMO 2024   

 

SAPER DECIDERE E DELEGARE 

ENTUSIASMANDO  ! 

 
❖ Non basta più “soddisfare” il cliente, perchè occorre entusiasmarlo!  

Un cliente abbastanza soddisfatto è oggi un cliente non soddisfatto abbastanza e… in uscita! 

Il percorso Academy 2023 ha approfondito rigorosamente il fenomeno dell’entusiasmo 

mostrando le sue leggi : è soprattutto un particolare che entusiasma il cliente ; lo entusiasma 

perché straordinariamente pertinente al suo bisogno/ desiderio , perchè è più facile 

approcciare la nostra offerta rispetto a quella degli altri o perché è davvero piacevole !  

Le conseguenze operative di queste leggi, anche dal punto di vista della strategia dell’impresa 

per offrire al cliente una customer experience superiore , sono davvero notevoli .  

 Essa è collegata in modo direttamente proporzionale, confermano autorevoli studi, con la 

frequenza d’acquisto e con una adeguata percezione del prezzo .  Ma soprattutto il fenomeno 

dell’entusiasmo del cliente migliora il net promoter score,  l’indice che misura il tasso di 

passaparola super positivo che un cliente è disponibile a fare, in modo gratuito, per la nostra 

impresa avvicinando ad essa amici, colleghi e conoscenti .   

Il percorso 2023 è terminato facendo riflettere i partecipanti sul fatto che l’entusiasmo 

raggiunge il cliente – sotto forma di prodotti, servizi, novità, atmosfere – se e in quanto esso 

parte dalle persone che lavorano nella nostra impresa .  ( L’ intero percorso del 2023 è 

ripercorribile attraverso la recente pubblicazione di Mario Alessandro Sala, il libro “ Si cresce 

solo per entusiasmo” ) .  

 

 

 

❖ Come si fa a suscitare l’entusiasmo ( o per lo meno a non toglierlo ! ) alle persone che 

lavorano nelle nostre imprese ?  

E’ questa la domanda alla cui risposta vuol cimentarsi il percorso Academy 2024 ! 

Certamente il fattore entusiasmo, nelle nostre imprese, dipende da moltissime variabili 

soggettive e che investono l’età,  la personalità e l’educazione che ciascuno ha ricevuto e 



riconosciuto come convincente e anche, altrettanto certamente, dalla cultura d’impresa che si 

respira nelle nostre organizzazioni, ovvero dall’aria che si respira in esse !  

Dal punto di vista più oggettivo due sono le operazioni manageriali che influiscono sulla 

cultura d’impresa : come si decide e come si delega ! Non a caso tali operazioni sono quelle 

più spesso citate da chi riporta – nelle tipiche indagini del clima interno a cui le medie e 

grandi aziende ricorrono- i motivi del proprio entusiasmo al lavoro o della propria delusione      

( vedi il preoccupante fenomeno  dell’esodo dalle nostre imprese di persone valide e del 

cosiddetto quite quitting , ovvero della tendenza di non accettare responsabilità crescenti o 

progetti speciali oltre l’ordinarietà del proprio ruolo ) . 

 

 

 

 

❖ E’ così bello vedere gli imprenditori e i manager, specie quelli italiani, rimboccarsi le maniche e 
guardare ciascuno di loro scendere in campo come primus inter pares insieme a tutti i 
collaboratori .  Tuttavia, se essi, per un attimo,  potessero  contemporaneamente vedere 
insieme, in uno stadio piuttosto che in un salotto tutti i loro clienti, i loro fornitori, i loro 
collaboratori con le famiglie … essi chiederebbero loro soprattutto una cosa: di decidere bene ! 
E questo dipende molto dal proprio personale processo decisionale .                                         

 

 

❖  Dice questo, e lo ha dimostrato meritando il premio Nobel per l’economia, Daniel Kahneman, 
un gigante sulle cui spalle poggia la prima parte del percorso Academy 2024 .  Accendere il 
riflettore sul proprio processo decisionale è un imperativo per chiunque ha responsabilità ! Il 
percorso mostrerà – in modo suggestivo e divertente – i principali  bias a cui andiamo incontro  
quando prendiamo decisioni .   

 

 

 

❖ Nella sua prima parte il percorso, anche con il coinvolgimento  dei partecipanti stessi e grazie 

ad alcuni lavori da svolgere sia singolarmente che in gruppo,   vorrà rispondere a queste 

domande : 

 

o Che esperienza è, davvero, decidere ?  

o Come ci si può accorgere del processo decisionale che utilizziamo ?  

o Che ruolo positivo hanno i sentimenti e le emozioni nel processo decisionale ?  

o Decisioni di routine o la bolla non – decisionale : come accorgersene ?  

o Perché decidere è diverso da scegliere ?  

o Come valutiamo l’adeguatezza del nostro processo decisionale e delle nostre decisioni ?  

o Come presentiamo le nostre decisioni e come ci attendiamo vengano attuate ?  

 



❖ Una mazza e una palla costano un euro e dieci centesimi .  La mazza costa un euro più della 
palla .  Quanto costa la palla ?  
Se vi viene, di getto, da rispondere che la palla costa dieci centesimi , non potete perdervi le 
sessioni sul decision making del percorso Academy 2024 !  
Scoprirete anche perché, per esempio, continuate un progetto in perdita per la ragione che 
avete per esso già speso  o come prendete decisioni diverse a seconda di come lo stesso 
problema vi viene inquadrato o – ancora- perché è così facile sbagliare nella selezione del 
personale o perché molti preferiscono   optare per un comodo errore invece che per una 
scomoda decisione e …  tanto altro !  
 
 
 
❖ Portare nelle proprie imprese un processo decisionale più consapevole porta non solo       a 

sbagliare di meno,  ma a creare un ambiente nel quale l’entusiasmo può accendersi ,  perché 

le decisioni che risultano poi vincenti sono quelle che tirano fuori il meglio e tutta 

l’imprenditorialità potenzialmente disponibile  . Ogni nostra decisione, infatti , anche la più 

apparentemente piccola, poggia su una decisione che continuamente si ripropone e riguarda 

ciò che di più intimo abbiamo, ovvero ciò in cui crediamo e ai principi e valori ai quali 

continuamente ci ispiriamo .  

 
 

 
 
❖ Molto spesso le decisioni che prendiamo diventano il contenuto e l’oggetto di una delega per 

uno o più collaboratori .  
“Amor tussisque non celatur” : l’amore e la tosse non si possono nascondere, dicevano i 
nostri padri latini .  Esattamente così è il processo di delega che utilizziamo : esso svela la 
concezione del mondo e del lavoro che abbiamo ! E’ l’operazione manageriale che dice di più 
di noi stessi e troppo spesso utilizziamo modalità di delega poco efficienti e che non 
corrispondono adeguatamente al … mondo che vorremmo nelle nostre imprese . 
 
 
 
 

❖ Il percorso Academy 2024 consegnerà ai partecipanti un format di delega convincente e 
attraverso il quale sarà possibile veder incrementare nella propria impresa sia la propria 
attitudine a delegare, sia quella di accettare ( con entusiasmo ? ) deleghe .  Questa parte del 
percorso inizierà con una arguta polemica nei confronti di tutte la ragioni che ci spingono a 
non delegare o a non accettare deleghe .  Esse vengono affrontate con serietà e per mostrarne 
l’infondatezza sgombrando il campo dagli alibi che le circondano e che spesso costituiscono 
ingredienti avariati nell’aria che respiriamo nelle nostre imprese .  

 
 
 
 
❖  Il format di delega proposto verrà messo nel contesto di una story, suggestiva e divertente, 

magari scegliendo fra i partecipanti stessi i quattro personaggi chiave : la narratrice, Luca 



Rossini, Gino Bianconi e il direttore generale … caricature nei quali è così facile scorgere 
qualcosa di noi stessi durante questa operazione manageriale così rilevante .  

 
 

 

 2 ) LE SESSIONI DEL PERCORSO 

 
Il percorso, avvincente ed … entusiasmante, ricco di casi, personaggi, filmati ed esperienze è 

articolato in 5 sessioni di 4 ore dalle 9 alle 13 .  

 

19 settembre 2024  ore 9-13   DECIDERE : CHE ESPERIENZA E’ ?  ( si condivide l’esperienza del 

decidere e le sue molteplici caratteristiche, si valuta il ruolo positivo che hanno sentimenti ed 

emozioni nel processo decisionale e il loro ruolo nella decisione finale ; si svolgono le più famose e 

sorprendenti esercitazioni che Daniel Kahneman ha proposto a studenti universitari, manager e 

imprenditori per far scoprire “in diretta” come funziona il nostro processo decisionale e sorprenderlo 

in azione .  Chiuderà la sessione  il prezioso consiglio  a video del Premio Nobel ai manager : la 

decisione in due step ). 

9 ottobre 2024 ore 9-13    WHSIATI ! ( si presenta questo geniale acronimo, svelando il suo 
significato, proposto da Daniel Kahneman come l’origine di tutti i bias – pregiudizi che distorcono – 
dei processi decisionali dei manager .  Si passano in rassegna, con esempi, casi ed esercitazioni, gli 
errori nelle decisioni tipici dei manager non addestrati al decision making e si scoprono quelli che 
vanno per la maggiore nella propria  impresa ). 

6 novembre 2024  ore 9-13   L’EFFETTO FRAMING  ( dall’inglese, framing=cornice, è la dinamica più 
importante da conoscere per un responsabile di impresa : tratta di come influisce la cornice che 
diamo – o subiamo – nell’”inquadrare” problemi, situazioni, decisioni nel nostro interlocutore .  Si 
tratterà anche dei “trucchi del mestiere” di chi vuole, con la comunicazione delle proprie decisioni, 
suscitare intraprendenza e responsabilità .  Si tratterà infine  del ruolo della fiducia nelle decisioni 
proponendo un modello utile per conquistarsi la fiducia di gruppi o singole persone e per valutare la 
propria nei confronti di colleghi e collaboratori ). 
 

27 novembre  2024  ore 9-13    DELEGO, DUNQUE SONO  (… UN “RESPONSABILE” )  ( si parla delle 

ragioni per non delegare e di quelle per farlo, delle ragioni per non accettare deleghe e di quelle per 

farlo .  Si consegna un format per delegare e accettare deleghe da poter condividere nella propria 

impresa .  Ci si diverte immergendosi nei personaggi della story ) 

11 dicembre 2024 ore 9-13  IL LEADER CHE DECIDE E DELEGA ( sessione dedicata interamente agli 

stili di leadership di chi decide e delega e alle loro modalità preferite . Si farà emergere. Il ruolo del 

purpose nel leader che decide e delega . esempi, suggerimenti, situazioni e casi .  Raccolta delle 

esperienze nelle imprese partecipanti nel loro sforzo di applicare i contenuti del percorso : domande, 

difficoltà e successi )  



 

Il percorso sarà guidato anche quest’anno da Mario Alessandro Sala  

  

 

3 ) PROFILO DI MARIO ALESSANDRO SALA  

 

Partner di Praxis Management, società di consulenza milanese ed editore del magazine online News 

and Customer Experience che riporta, da tutto il mondo, esempi che ispirano gli imprenditori e i 

manager che desiderano davvero mettere al centro l’esperienza del cliente in ogni occasione di 

relazione con la loro impresa.   

Da oltre vent’anni anni è impegnato nel retail dei migliori brand del lifestyle nei settori della moda, del 

food e del design .  

 L’attenzione crescente per i temi relativi al Cliente ha generato in lui un interesse approfondito sul 

tema della Customer Experience e della cultura aziendale che la sostiene, che lo ha portato a 

sviluppare importanti relazioni internazionali sul tema.  “Si cresce (solo) per entusiasmo dei clienti (e 

quindi per l’entusiasmo di chi lavora con noi che come un’onda li raggiunge)” è l’invito – ora diventato 

un libro – a studiare il fenomeno dell’entusiasmo e a come si fa per suscitarlo.   

Ideatore di filmati, di “trovate” per accendere l’entusiasmo per il cliente, autore di articoli, 

monografie e, come li chiama lui “libretti di battaglia” (i più recenti: “Aspettando Starbucks”, “La 

Trimestrale del Cliente”) si cimenta anche in short stories .  Appassionato studioso del metodo del 

Genio Collettivo, proposto nel testo di Linda Hill, che raccoglie casi di aziende che hanno sviluppato al 

loro interno comunità desiderose di cambiare, innovare e che son capaci di farlo.  “Chi si stupisce 

innova” è il percorso che ha coinvolto centinaia di imprenditori e manager proprio nel mezzo del 

“finimondo” della pandemia per aiutarli a rinnovare la propria offerta.  Ha un’ammirazione ed un 

entusiasmo autentico per ogni imprenditore, grande o piccolo che sia, e per chiunque abbia una 

concezione intraprendente del proprio lavoro, certo come è che la vita stessa è una impresa che alla 

fine non fallisce ma fiorisce.  Ama ripetere, con Fred Wilson, che le tre dipendenze più nocive sono 

l’eroina, l’eccesso di carboidrati e uno stipendio fisso mensile.  

Keynote speaker e ghostwriter 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

 

 

 


