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Quando Fimprevedibile
diventa opportunita

L'intervista doppia ai colleghi di SEA per indagare
I'impatto della sorpresa sul nostro lavoro

intervista a

LUIGI BATTUELLO

Chief Commercial Officer

In che modo la sorpresa,
un’emozione che puo avere un
impatto sia positivo che negativo,
influisce sul tuo lavoro e sulle
decisioni che prendi ogni giorno?
Il tema del numero 2 di SEA
Mag mi ha fatto riflettere sul mio
modo di prendere decisioni. Il
concetto di sorpresa e diverso dal
semplice saper cogliere opportu-
nita, o dalla capacita di trasforma-
re situazioni negative in occasioni
favorevoli per il business. La sor-
presa ci disorienta e ci spinge a
rivedere decisioni che credevamo
gia definite, permettendoci di ve-
dere le stesse situazioni e azioni in
modo nuovo. Se guardo alla mia
esperienza e al mio approccio,
posso dire che e I'emozione in cui
mi sento piu a mio agio. Potrei
dire, anzi, che io lavoro per sor-
prendere i nostri passeggeri, cer-
cando di emozionarli con piccole
o grandi novita: pensiamo ai due
fantastici stores Louis Vuitton e
Dior che nel 2025 chi partira dal T1
si ritrovera come prima “sorpre-
sa” dopo la security; pensiamo al
rinnovamento continuo di alcuni
nostri servizi, ad alcune nuove
aperture di shops e punti food, o
ancora alle degustazioni un po’
gourmet nelle lounge che riuscia-
mo a offrire ai nostri ospiti, e cosi
via. In sintesi potrei dire che e
proprio attraverso la sorpresa che
generiamo ricchezza per i nostri

aeroporti. La sfida & semmai dare
ritmo a questo impegno, rendere
frequente la disponibilita di nuo-
ve esperienze. Anche sul piano
personale mi piace sorprendere
continuamente le persone che
amo e “sorprendermi”, provando
sempre cose nuove. Da ultimo mi
sto dedicando all’aviation marke-
ting, dove imparero da tuttii bravi
colleghi di quelle funzioni.

In sintesi potrei

dire che é proprio
attraverso la sorpresa
che generiamo
ricchezza per i nostri
aeroporti. La sfida e
semmai dare ritmo

a questo impegno,
rendere frequente la
disponibilita di nuove
esperienze.

Puoi raccontarci un episodio in
cui la sorpresa ti ha portato a
fare le cose in modo inaspettato
0 a prendere una decisione che
altrimenti non avresti preso?
Qual ¢ stato Uimpatto di quella
situazione?

La sorpresa puo essere Vi-
sta come un “dato” che emerge
dallosservazione attenta di cio
che accade intorno a noi. Questo
dato dovrebbe guidare la nostra
strategia, o almeno aiutarci a mo-
dificarla rapidamente. Ma non si
tratta di una semplice reazione:
€ un processo che richiede rifles-
sione. E questa ¢ una sfida che ri-

guarda SEA, cosi come molte altre
grandi aziende.

Quel che e emerso post Covid ci
ha fatto riconsiderare e riorienta-
re velocemente la nostra offerta.
Il predominio nel mercato delle
compagnie low cost aveva cambia-
to il profilo sociodemografico della
domanda e prodotto, ad esempio,
un numero pressoché doppio di
ingressi nei nostri lounge rispetto
al pre-Covid. Nel giro di un paio
di anni abbiamo quindi aggiunto
quattro nuove sale nei nostri aero-
porti. Allo stesso modo, l'interes-
se accresciuto per la ristorazione
ci ha portati a varare una joint
venture con Areas - MyChef, rin-
novando la nostra offerta. Non si &
trattato di una semplice reazione:
abbiamo cercato proattivamente
nuove opportunita, senza restare
semplicemente “in difesa”. Se pen-
SO a un esempio recente, mi viene
in mente I'apertura del nuovo risto-
rante libanese Comptoir Libanais
a Malpensa: vedere tante persone
e famiglie di diverse nazionalita,
in particolare mediorientali, ri-
conoscere un luogo accogliente e
pranzare li e stato sorprendente ed
emozionante. Spesso mi sorpren-
do a guardare indietro alle cose
che siamo riusciti a fare insieme
ai colleghi e penso che siamo stati
bravi...ma anche che la prossima
volta dobbiamo andare ancora
pil veloci. E poi torno a guardare
a quello che ho davanti.

Parliamo del futuro. In che
modo la sorpresa continuera a
influenzare non solo il mondo
che ci circonda, ma anche
Pevoluzione di SEA?

Lo fara direi naturalmente,
perché é strettamente legata alla
trasformazione continua che vivia-
mo. E passera dai comportamenti
individuali e dalla capacita di rea-
lizzare i progetti in modo veloce.

intervista a

MARIA FEDERICA
GIANQUITTO

PRM Assistance Malpensa

In che modo la sorpresa,
un’emozione che puo avere un
impatto sia positivo che negativo,
influisce sul tuo lavoro e sulle
decisioni che prendi ogni giorno?
La sorpresa e lelemento che
rende la nostra quotidianita stra-
ordinariamente imprevedibile.
Lungo il mio percorso “aeropor-
tuale”, iniziato alla fine del 2018
come assistente di volo presso
l'aeroporto di Stansted, le sor-
prese — gradevoli o spiacevoli
— non sono mai mancate. Che si
trattasse di un volo dirottato o di
un malore a bordo, nessuna gior-
nata era uguale alle altre. Cosi,
anche al servizio assistenza PRM
(Passeggeri a Ridotta Mobilita) di
Malpensa, ogni giorno € diverso e
ogni persona che incontro e diffe-
rente. La sorpresa e un elemento
predominante nella mia quotidia-
nita, proprio perché all'inizio del-
la giornata non so mai quali inca-
richi mi verranno assegnati e con
chi mi trovero a relazionarmi. Ci
sono giornate in cui ho l'opportu-
nita di conoscere molte persone,
imparando qualcosa di nuovo
sulla loro storia e cultura, ed altre
invece in cui 'elemento sorpresa
si trasforma in qualcosa di meno
“romantico”, come quelle in cui
riceviamo molte richieste di assi-
stenza inaspettate, oppure quelle
in cui il volo é atterrato in ritardo,
i bagagli sono andati persi, o il
passeggero parla una lingua che
non conosciamo. In tutti questi
casi relazionarsi ed empatizzare
diventa piu difficile. Queste circo-
stanze impreviste vanno necessa-
riamente affrontate con spirito di
adattamento, cercando soluzioni
creative. Credo, tuttavia, che le
sorprese che ogni giorno ci riser-

va siano occasioni in cui metterci
alla prova e in culi, il piu delle vol-
te, finiamo per scoprire qualcosa
di nuovo anche su noi stessi.

Credo, tuttavia, che
le sorprese che ogni
giorno ciriserva
siano occasioni in cui
metterci alla prova

e in cui, il piu delle
volte, finiamo 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 modo inaspettato
0 a prendere una decisione che
altrimenti non avresti preso?
Qual ¢ stato U'impatto di quella
situazione?

A inizio 2020 affrontavo un
delicato periodo di passaggio: la-
sciavo la precedente azienda per
arrivare in SEA, quando la pan-
demia mondiale di Covid-19 ha
interrotto il mio percorso in en-
trambe le aziende. Cosi, con sor-
presa e incredulita, ho accolto il
mio nuovo incarico come addetta
all'accoglienza del servizio PRM
Assistance a Malpensa. Proprio in
quest’ultimo aeroporto si & verifi-
cato un episodio che vale la pena
ricordare per la quantita di sor-
prese che lo hanno caratterizzato.
Mi hanno mandato allo Sheraton
per accompagnare un passeggero
diretto a New York. Appena arri-
vata, ho visto che aveva un gesso
alla gamba destra e al braccio si-
nistro, cosa che avrebbe reso dif-
ficilii suoi spostamenti. Ho capito
subito che sarebbe stato un inca-
rico speciale. Per consentirgli di
imbarcarsi abbiamo utilizzato la
nostra aisle wheelchair, una sedia
dedicata al trasferimento sull’ae-
romobile. Non avevamo previsto
che il corridoio particolarmen-
te stretto e leggermente curvo
dell'aereo avrebbe reso I'ingresso

e il trasferimento sulla seduta piu
complessi del solito. Per questo
siamo dovuti entrare di spalle,
arrivare accanto alla galley (cuci-
na di bordo) per orientare corret-
tamente il passeggero e, sotto lo
sguardo perplesso dellequipag-
gio, sollevarlo dagli unici arti non
ingessati. Potrebbe non sembrare
una storia particolarmente av-
vincente, ma racconta come pic-
cole sorprese e imprevisti lungo
il percorso ci abbiano spinto a
pensare fuori dagli schemi per
raggiungere l'obiettivo, lasciando
il passeggero soddisfatto e grato
del nostro servizio di assistenza
speciale.

Potrebbe non
sembrare una storia
particolarmente
avvincente, ma
racconta come
piccole sorprese e
imprevisti lungo il
percorso ci abbiano
spinto a pensare
fuori dagli schemi
per raggiungere
Pobiettivo

Parliamo del futuro. In che
modo la sorpresa continuera a
influenzare non solo il mondo
che ci circonda, ma anche
Pevoluzione di SEA?

Non e semplice anticipare
come la sorpresa influira sull’e-
voluzione di SEA, ma credo che
possiamo considerare la sorpresa
come un’emozione che ci spinge
a gurdare le cose da una prospet-
tiva sempre nuova. Per questo
motivo immagino che, dal punto
di vista di SEA, la sorpresa pos-
sa essere un prezioso spunto per
l'innovazione, per l'introduzione
di nuove tecnologie sempre piu
avanzate, per lo sviluppo di una
cultura aziendale sempre piu
forte e per I'impegno verso una
sempre maggiore sostenibilita
ambientale.
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Questo numero di SEA Mag e dedicato al tema della sorpresa. Attraverso i suoi contenuti, esploreremo
le diverse sfaccettature di questa emozione: che cos’e, a cosa “serve” e come funziona. Scopriremo
perché, senza di essa, con ogni probabilita scartare un regalo non sarebbe pil la stessa cosa. Grazie
ai contributi del team SEA, indagheremo qual € 'impatto della sorpresa su quello che facciamo ogni
giorno e sulle strategie a lungo termine della nostra organizzazione. Buona lettura!

°— Surprise Surprise

CILLA BLACK
°N Suddenly I see
KT TUNSTALL

Qw Surprise Surprise

THE ROLLING STONES

JEASONG

SCOPRILA NUOUA PLAVLIST

°—.— Only You
THEOPHILUS LONDON, TAME IMPALA

cm Era gia tutto previsto

RICCARDO COCCIANTE
cm What a surprise
THE POINTER SISTER

°.N Shanghai surprise

GEORGE HARRISON

“Surprise, surprise, the unexpected hits you
between the eyes”, canta Cilla Black in un brano cm Oh my god
degli anni ‘80, il cui contagioso ritornello é torna- ADELE

to in auge negli ultimi tempi grazie al suo utilizzo
come colonna sonora di quei video su TikTok che .
— non senza una buona dose di ironia — immor- Om Walking on a dream
talano situazioni dai risvolti inaspettati. Un pezzo EMPIRE OF THE SUN

che non poteva proprio mancare, quindi, nella
nuova playlist SEA SONGS, una raccolta musicale
dedicata a colpi di scena, imprevisti, intuizioni, —°
rivelazioni, sorprese (belle e brutte).

No surprises
RADIOHEAD

TEAM SEA
Caterina Consiglio
Luca Lamattina

TEAM MAIZE
Laura Guarnier
Nicola Gubernale
Mauro Iannizzi
Francesca Ragazzi

ILLUSTRAZIONI
Marco Brancato

Questo numero é stato realizzato dal team di
comunicazione interna di SEA in collaborazione
con MAIZE, societa di consulenza specializzata
in design strategico che unisce pensiero e
azione, creativita e dati. MAIZE si dedica
all'analisi dei fenomeni culturali contemporanei
e all'integrazione di nuove tecnologie per
promuovere innovazione e crescita sostenibile
nelle aziende. Per ulteriori informazioni, visita
il sito www.maize.io
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