
Nell’illustrazione di Marco Brancato 
osserviamo la sorpresa da un oblò. 
Assistiamo — spettatori inosservati — alla 
scena ovattata di un incontro inaspettato, 
di quelli che ci fanno spalancare occhi 
e bocca e battere il cuore. Lo stesso 
oblò diventa poi lente d’ingrandimento 
attraverso la quale diventiamo esploratori, 
antropologi, o semplici curiosi che 
indagano questa emozione da angolazioni 
diverse, per comprenderla più a fondo. 

Proviamo a farlo attraverso questo 
magazine, che ci svela —  tra le altre cose  
— che “sorpresa” è sinonimo di vedere la 
realtà con occhi nuovi, o di scoprire dentro 
di noi le risorse che ci consentono di 
trasformare un imprevisto in tesoro.

illustrazione di marco brancato



In che m
odo la sorpresa, 

un’em
ozione che può avere un 

im
patto sia positivo che negativo, 

influisce sul tuo lavoro e sulle 
decisioni che prendi ogni giorno?

Il tem
a del num

ero 2 di SEA
 

M
ag m

i ha fatto riflettere sul m
io 

m
odo di prendere decisioni. Il 

concetto di sorpresa è diverso dal 
sem

plice saper cogliere opportu-
nità, o dalla capacità di trasform

a-
re situazioni negative in occasioni 
favorevoli per il business. La sor-
presa ci disorienta e ci spinge a 
rivedere decisioni che credevam

o 
già definite, perm

ettendoci di ve-
dere le stesse situazioni e azioni in 
m

odo nuovo. Se guardo alla m
ia 

esperienza e al m
io approccio, 

posso dire che è l’em
ozione in cui 

m
i sento più a m

io agio. Potrei 
dire, anzi, che io lavoro per sor-
prendere i nostri passeggeri, cer-
cando di em

ozionarli con piccole 
o grandi novità: pensiam

o ai due 
fantastici stores Louis Vuitton e 
D

ior che nel 2025 chi partirà dal T1 
si ritroverà com

e prim
a “sorpre-

sa” dopo la security; pensiam
o al 

rinnovam
ento continuo di alcuni 

nostri servizi, ad alcune nuove 
aperture di shops e punti food, o 
ancora alle degustazioni un po’ 
gourm

et nelle lounge che riuscia-
m

o a off
rire ai nostri ospiti, e così 

via. In sintesi potrei dire che è 
proprio attraverso la sorpresa che 
generiam

o ricchezza per i nostri 

aeroporti. La sfida è sem
m

ai dare 
ritm

o a questo im
pegno, rendere 

frequente la disponibilità di nuo-
ve esperienze. A

nche sul piano 
personale m

i piace sorprendere 
continuam

ente 
le 

persone 
che 

am
o e “sorprenderm

i”, provando 
sem

pre cose nuove. D
a ultim

o m
i 

sto dedicando all’aviation m
arke-

ting, dove im
parerò da tutti i bravi 

colleghi di quelle funzioni.

Puoi raccontarci un episodio in 
cui la sorpresa ti ha portato a 
fare le cose in m

odo inaspettato 
o a prendere una decisione che 
altrim

enti non avresti preso? 
Q

ual è stato l’im
patto di quella 

situazione?
La 

sorpresa 
può 

essere 
vi-

sta com
e un “dato” che em

erge 
dall’osservazione 

attenta 
di 

ciò 
che accade intorno a noi. Q

uesto 
dato dovrebbe guidare la nostra 
strategia, o alm

eno aiutarci a m
o-

dificarla rapidam
ente. M

a non si 
tratta di una sem

plice reazione: 
è un processo che richiede rifles-
sione. E questa è una sfida che ri-

Quando l’imprevedibile 
diventa opportunità

intervista a 
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Chief Com
m

ercial O
fficer 

L’intervista doppia ai colleghi di SEA
 per indagare 

l’im
patto della sorpresa sul nostro lavoro

guarda SEA
, così com

e m
olte altre 

grandi aziende. 
Q

uel che è em
erso post Covid ci 

ha fatto riconsiderare e riorienta-
re velocem

ente la nostra offerta. 
Il predom

inio nel m
ercato delle 

com
pagnie low

 cost aveva cam
bia-

to il profilo sociodem
ografico della 

dom
anda e prodotto, ad esem

pio, 
un num

ero pressoché doppio di 
ingressi nei nostri lounge rispetto 
al pre-Covid. N

el giro di un paio 
di anni abbiam

o quindi aggiunto 
quattro nuove sale nei nostri aero-
porti. A

llo stesso m
odo, l’interes-

se accresciuto per la ristorazione 
ci ha portati a varare una joint 
venture con A

reas – M
yChef, rin-

novando la nostra offerta. N
on si è 

trattato di una sem
plice reazione: 

abbiam
o cercato proattivam

ente 
nuove opportunità, senza restare 
sem

plicem
ente “in difesa”. Se pen-

so a un esem
pio recente, m

i viene 
in m

ente l’apertura del nuovo risto-
rante libanese Com

ptoir Libanais 
a M

alpensa: vedere tante persone 
e fam

iglie di diverse nazionalità, 
in particolare m

ediorientali, ri-
conoscere un luogo accogliente e 
pranzare lì è stato sorprendente ed 
em

ozionante. Spesso m
i sorpren-

do a guardare indietro alle cose 
che siam

o riusciti a fare insiem
e 

ai colleghi e penso che siam
o stati 

bravi…
m

a anche che la prossim
a 

volta 
dobbiam

o 
andare 

ancora 
più veloci. E poi torno a guardare 
a quello che ho davanti.

Parliam
o del futuro. In che 

m
odo la sorpresa continuerà a 

influenzare non solo il m
ondo 

che ci circonda, m
a anche 

l’evoluzione di SEA
?

Lo 
farà 

direi 
naturalm

ente, 
perché è strettam

ente legata alla 
trasform

azione continua che vivia-
m

o. E passerà dai com
portam

enti 
individuali e dalla capacità di rea-
lizzare i progetti in m

odo veloce. 
     

In sintesi potrei 
dire che è proprio 
attraverso la sorpresa 
che generiam

o 
ricchezza per i nostri 
aeroporti. La sfida è 
sem

m
ai dare ritm

o 
a questo im

pegno, 
rendere frequente la 
disponibilità di nuove 
esperienze.

In che m
odo la sorpresa, 

un’em
ozione che può avere un 

im
patto sia positivo che negativo, 

influisce sul tuo lavoro e sulle 
decisioni che prendi ogni giorno?

La sorpresa è l’elem
ento che 

rende la nostra quotidianità stra-
ordinariam

ente 
im

prevedibile. 
Lungo il m

io percorso “aeropor-
tuale”, iniziato alla fine del 2018 
com

e assistente di volo presso 
l’aeroporto di Stansted, le sor-
prese —

 gradevoli o spiacevoli 
—

 non sono m
ai m

ancate. Che si 
trattasse di un volo dirottato o di 
un m

alore a bordo, nessuna gior-
nata era uguale alle altre. Così, 
anche al servizio assistenza PR

M
 

(Passeggeri a R
idotta M

obilità) di 
M

alpensa, ogni giorno è diverso e 
ogni persona che incontro è diffe-
rente. La sorpresa è un elem

ento 
predom

inante nella m
ia quotidia-

nità, proprio perché all’inizio del-
la giornata non so m

ai quali inca-
richi m

i verranno assegnati e con 
chi m

i troverò a relazionarm
i. Ci 

sono giornate in cui ho l’opportu-
nità di conoscere m

olte persone, 
im

parando 
qualcosa 

di 
nuovo 

sulla loro storia e cultura, ed altre 
invece in cui l’elem

ento sorpresa 
si trasform

a in qualcosa di m
eno 

“rom
antico”, com

e quelle in cui 
riceviam

o m
olte richieste di assi-

stenza inaspettate, oppure quelle 
in cui il volo è atterrato in ritardo, 
i bagagli sono andati persi, o il 
passeggero parla una lingua che 
non conosciam

o. In tutti questi 
casi relazionarsi ed em

patizzare 
diventa più diffi

cile. Q
ueste circo-

stanze im
previste vanno necessa-

riam
ente aff

rontate con spirito di 
adattam

ento, cercando soluzioni 
creative. Credo, tuttavia, che le 
sorprese che ogni giorno ci riser-

va siano occasioni in cui m
etterci 

alla prova e in cui, il più delle vol-
te, finiam

o per scoprire qualcosa 
di nuovo anche su noi stessi.

Puoi raccontarci un episodio in 
cui la sorpresa ti ha portato a 
fare le cose in m

odo inaspettato 
o a prendere una decisione che 
altrim

enti non avresti preso? 
Q

ual è stato l’im
patto di quella 

situazione?
A

 
inizio 

2020 
aff

rontavo 
un 

delicato periodo di passaggio: la-
sciavo la precedente azienda per 
arrivare in SEA

, quando la pan-
dem

ia m
ondiale di Covid-19 ha 

interrotto il m
io percorso in en-

tram
be le aziende.  Così, con sor-

presa e incredulità, ho accolto il 
m

io nuovo incarico com
e addetta 

all’accoglienza del servizio PR
M

 
A

ssistance a M
alpensa. Proprio in 

quest’ultim
o aeroporto si è verifi-

cato un episodio che vale la pena 
ricordare per la quantità di sor-
prese che lo hanno caratterizzato. 
M

i hanno m
andato allo Sheraton 

per accom
pagnare un passeggero 

diretto a N
ew

 York. Appena arri-
vata, ho visto che aveva un gesso 
alla gam

ba destra e al braccio si-
nistro, cosa che avrebbe reso dif-
ficili i suoi spostam

enti. H
o capito 

subito che sarebbe stato un inca-
rico speciale. Per consentirgli di 
im

barcarsi abbiam
o utilizzato la 

nostra aisle w
heelchair, una sedia 

dedicata al trasferim
ento sull’ae-

rom
obile. N

on avevam
o previsto 

che il corridoio particolarm
en-

te stretto e leggerm
ente curvo 

dell’aereo avrebbe reso l’ingresso 

intervista a 
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PR

M
 A

ssistance M
alpensa

e il trasferim
ento sulla seduta più 

com
plessi del solito. Per questo 

siam
o dovuti entrare di spalle, 

arrivare accanto alla galley (cuci-
na di bordo) per orientare corret-
tam

ente il passeggero e, sotto lo 
sguardo 

perplesso 
dell’equipag-

gio, sollevarlo dagli unici arti non 
ingessati. Potrebbe non sem

brare 
una 

storia 
particolarm

ente 
av-

vincente, m
a racconta com

e pic-
cole sorprese e im

previsti lungo 
il percorso ci abbiano spinto a 
pensare fuori dagli schem

i per 
raggiungere l’obiettivo, lasciando 
il passeggero soddisfatto e grato 
del nostro servizio di assistenza 
speciale. 

Parliam
o del futuro. In che 

m
odo la sorpresa continuerà a 

influenzare non solo il m
ondo 

che ci circonda, m
a anche 

l’evoluzione di SEA
?

N
on 

è 
sem

plice 
anticipare 

com
e la sorpresa influirà sull’e-

voluzione di SEA
, m

a credo che 
possiam

o considerare la sorpresa 
com

e un’em
ozione che ci spinge 

a gurdare le cose da una prospet-
tiva sem

pre nuova. Per questo 
m

otivo im
m

agino che, dal punto 
di vista di SEA

, la sorpresa pos-
sa essere un prezioso spunto per 
l’innovazione, per l’introduzione 
di nuove tecnologie sem

pre più 
avanzate, per lo sviluppo di una 
cultura 

aziendale 
sem

pre 
più 

forte e per l’im
pegno verso una 

sem
pre 

m
aggiore 

sostenibilità 
am

bientale.
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Q
uesto num

ero di SEA
 M

ag è dedicato al tem
a della sorpresa. Attraverso i suoi contenuti, esplorerem

o 
le diverse sfaccettature di questa em

ozione: che cos’è, a cosa “serve” e com
e funziona. Scoprirem

o 
perché, senza di essa, con ogni probabilità scartare un regalo non sarebbe più la stessa cosa. G

razie 
ai contributi del team

 SEA
, indagherem

o qual è l’im
patto della sorpresa su quello che facciam

o ogni 
giorno e sulle strategie a lungo term

ine della nostra organizzazione. Buona lettura!
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Credo, tuttavia, che 
le sorprese che ogni 
giorno ci riserva 
siano occasioni in cui 
m

etterci alla prova 
e in cui, il più delle 
volte, finiam

o per 
scoprire qualcosa di 
nuovo anche su noi 
stessi.

Potrebbe non 
sem

brare una storia 
particolarm

ente 
avvincente, m

a 
racconta com

e 
piccole sorprese e 
im

previsti lungo il 
percorso ci abbiano 
spinto a pensare 
fuori dagli schem

i 
per raggiungere 
l’obiettivo
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—
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