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Per ascoltare

ci vogliono
le orecchie,
ma anche gli occhi,
per comprendere
quello che gli altri
ci dicono
coniloro gesti.

Ascoltare ¢ affacciarsi
SU Un NUOVO universo,
scavare per scoprire
un diamante,
guardare un fiore sbocciare.

E connettersi, sintonizzarsi

su altre frequenze

per sentire una musica diversa.
E puntare una torcia per vedere
li dove non avevamo ancora

guardato.
Ascoltare € scoprire
altri punti di vista,

e partire
in un viaggio di scoperta.

Milan
Airporls
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ILLUSTRAZIONE DI Marta Signori



Cultura
del feedback

Perche ¢ fondamentale promuoverla in azienda?

Largamente adottata all'interno delle organizzazioni anglosassoni, la cultura del
feedback negli ultimi anni sta diventando sempre piu diffusa anche nel mondo
delle aziende italiane, grazie alla ricaduta positiva che questa pratica di ascolto
attivo puo avere sulle persone. Promuovere un processo di feedback costante

e ben strutturato e infatti un modo concreto per valorizzare le prospettive e le
esperienze di tutti i collaboratori, favorendo una cultura inclusiva e partecipativa.
E in quest’ottica che SEA ha deciso di dotarsi di uno strumento semplice per
promuovere e rafforzare la relazione tra People Manager, Collaboratori e
Collaboratrici: lo Smart Feedback. Smart Feedback ¢ un tool online — disponibile
su smartphone e tablet — che utilizzeremo per stimolare lo scambio fra le persone.

ALCUNI DEI VANTAGGI CHIAVE CHE DERIVANO
DALL'ADOZIONE DELLA CULTURA DEL FEEDBACK!

Ol

Crescita
personale

Riconoscere gli sforzi e i successi dei
membri del team puo contribuire ad
alimentare ulteriormente il percorso di
crescita personale. Allo stesso modo,
un feedback migliorativo puo favorire
una maggiore consapevolezza dei propri
punti deboli, spingendo le persone al
miglioramento.
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Sostegno
emotivo

Un ambiente in cui le persone si
sentono incoraggiate a esprimere
liberamente le proprie opinioni senza
timore di giudizio favorisce la fiducia
e il benessere emotivo dei singoli
individui e del team.

03

Comunicazione
trasparente

Comunicare in maniera aperta e
trasparente tra membri del team aiuta
a prevenire fraintendimenti, conflitti e
risentimenti, contribuendo cosi a creare
un ambiente di lavoro piu armonioso.

04

Rafforzamento
della community

Essere ascoltati e avere la possibilita di
esprimere la propria opinione aumenta

la sensazione di coinvolgimento delle
persone all’interno della vita e delle scelte
dell’organizzazione, rafforzando I'impegno
reciproco e il senso di appartenenza.

+

Il passeggero
al centro

Come ascoltiamo le persone che utilizzano

i servizi di SEA?

90

Questo focus e tratto da un’intervista realizzata a Benedetto Viola, Responsabile
Quality Management and Continuous Improvement

2\

a sempre, SEA pone l'ascolto al cen-

tro delle sue attivita, con iniziative e

programmi dedicati sia ai colleghi che
ai passeggeri. Quest’anno l'attenzione nei con-
fronti di questa pratica ha assunto un ruolo
ancora piu rilevante all’interno dell’organiz-
zazione, grazie a una serie di iniziative rivolte
sia all’interno che all’esterno. L’ascolto attivo,
commenta Benedetto Viola, Responsabile Qua-
lity Management and Continuous Improvement
in SEA, “é il punto di partenza e il cuore pulsan-
te di qualsiasi strategia si scelga per migliorare
la qualita dei servizi. Il perfezionamento conti-
nuo delle prestazioni che offriamo ai passeggeri
¢ il nostro mantra quotidiano”.

Da tempo, la nostra organizzazione ha de-
finito uno specifico Sistema di Gestione della
Qualita, che prevede di ascoltare, con diverse
modalita, 3 soggetti principali:

Passeggeri

Raccogliamo feedback sulla passenger expe-
rience dei nostri clienti tramite interviste rea-
lizzate su un campione statisticamente signifi-
cativo di persone e altre metodologie di ricerca
qualitativa. In questo ambito, I'indicatore piu
rappresentativo €& Poverall satisfaction di ACI
(Airports Council International), un giudizio
complessivo che i passeggeri danno ai nostri
aeroporti.

Community aeroportuale

Ci impegniamo nell’ascolto attivo della commu-
nity aeroportuale, dei colleghi, degli altri opera-
tori ed ENAC, partecipando a numerosiincontri
focalizzati sulla regolarita e la qualita dei servi-
zi. In questi contesti, condividiamo informazioni
e collaboriamo per garantire un livello di servi-
zio sempre elevato ai nostri passeggeri.

Altri aeroporti

Ci confrontiamo e analizziamo le pratiche di al-
tri aeroporti tramite un costante benchmark.
Aderiamo al’ASQ (Airport Service Quality) di

ACl World, un programma internazionale di
rilevazione della qualita percepita e della sod-
disfazione dei passeggeri per tutti i servizi ri-
cevuti in aeroporto; partecipiamo attivamente
ai gruppi di lavoro e siamo parte di un network
per condividere le best practice dei principali
aeroporti nazionali e internazionali.

Sulla base delle informazioni raccolte e del-
le analisi effettuate, sviluppiamo azioni per un
miglioramento continuo della qualita dei nostri
servizi e per svilupparne di nuovi. Quando vo-
gliamo misurare la qualita percepita da parte
dei passeggeri, raccogliamo le loro valutazioni
attraverso interviste, survey dedicate, focus
group e osservazioni sul campo; in alternativa,
possiamo ottenere feedback spontanei utiliz-
zando canali social, e-mail per reclami e totem
con faccine colorate per ottenere riscontri im-
mediati sui servizi offerti.

Quando vogliamo misurare la qualita ero-
gata e monitorare i livelli dei nostri servizi uti-
lizziamo sistemi automatici, come sensori che
si collegano ai telefoni, per determinare i tempi
di attesa dei passeggeri, ad esempio, alla secu-
rity. Dove non & possibile usare sensori, utiliz-
ziamo rilevazioni manuali, ad esempio al check-
in. Stiamo inoltre lavorando per linstallazione
di videocamere nel terminal e nel piazzale per
raccogliere piu dati rilevanti per la passenger
experience.

Ma come analizziamo e interpretiamo

i dati che ricaviamo?

“l dati raccolti e i feedback dei passeggeri ven-
gono analizzati costantemente con modelli sta-
tistici e matematici” — commenta Benedetto
Viola — “permettendoci di identificare tenden-
ze, punti di forza e aree di miglioramento nei
nostri servizi aeroportuali, ottenendo cosi una
comprensione approfondita delle esigenze e
aspettative dei passeggeri”. Questa analisi ci
consente di rispondere con azioni mirate per
promuovere un miglioramento continuo.

..................................... LASCOLTO DEI PASSEGGERI...INNUMERI! .....................................
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QUESTIONARIE | FEEDBACK RACCOLTI ASQLIN ASQ MXP TRA RECLAMI RICEVUTI
RILEVAZIONI EFFETTUATE DAl PASSEGGERI SCORE DI SODDISFAZIONE SCORE DI SODDISFAZIONE E RECENSIONI RACCOLTE
NEL 2023 PER DEFINIRE ATTRAVERSO | TOTEM (SU SCALA DA 1- SCARSO - (SU SCALA DA 1- SCARSO - SU GOOGLE

I LIVELLI DI QUALITA PER LA RILEVAZIONE
PERCEPITA ED EROGATA DELLA SODDISFAZIONE
REAL TIME
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Questo numero di SEAMAG é una monografia dedicata all’esplorazione del tema dell’ascolto, uno dei punti fondamentali del
Manifesto delle Persone di SEA. Leggendo le diverse rubriche che compongono questa uscita scoprirete soprattutto due
cose. La prima & che ascoltare, innanzitutto, fa bene. Fa bene a chi si sente ascoltato — siano esse le persone che fanno
parte di un’organizzazione, o i suoi clienti — e fa bene a chi ascolta, perché gli consente di aprire nuove finestre sul mondo.
Questa nuova edizione del nostro magazine, pero, non é fatta solo per essere letta. Non poteva infatti mancare una sezione
audio, con una selezione dei podcast di SEA e una playlist tematica appositamente curata.

Ascoltare SEA
Podcast & co.

SEASONGS!
Scoprila nuova playlist

Do You Want To Know A Secret?

Se dovessimo immaginare qual & la voce di SEA, ci OH
The Beatles

risponderemmo, probabilmente, che non & una sola:

la voce della nostra azienda é fatta di tutte le voci —
diverse — delle persone che lavorano con noi. Ogni voce Tell Meeeee
pil piccola si aggiunge ogni giorno alla voce piu grande OM Sl [Rose Joe Loulis
di SEA. E tanto meglio questa voce piu grande si sente,

Qcmswm U_.c sono _w w_.:mo_m parti o.:m _w Q.mzso. ﬁoq.:.dm e Ow TiSento

che riusciamo a distinguere. Negli ultimi anni abbiamo X

fatto come Claudio Beorchia con i visitatori delle Gallerie Matia Bazar

dell’Accademia (leggete il contro editoriale su questo

numero!) e provato a raccoglierne un po’, di tutte queste O% Rumour Has It

voci, e a farvele ascoltare. Le abbiamo messe prima dentro Adele

a un microfono e, poi, in una serie di audio che trovate ora,

tutti, in una sezione di SEAnet (e tutti disponibili sul canale Listen To What The Man Said
Spotify SEA Milan Airports). Colleghe e colleghi ci hanno Om Wings
1mooosﬁmﬂo_m<01o_<_nm_u1<mnm“Umwwmo:mmﬂm:ﬂom_ﬂwo.

Ascoltiamoci! Come Stai
O @ Brunori Sas

STACCANDO L'OMBRA DA TERRA
Alla scoperta delle nostre passioni e di come Talk To Me
influenzano quello che facciamo al lavoro. O “ Kiss
LA NOTIZIA IN PIU
Approfondiamo in voce una news. Al massimo in Om Se Telefonando
dieci minuti. Mina

COME LA VEDI? Opportunita, trend e sfide del .
@ nostro business, visti da vicino O@ Listen Up

La strategia e il contributo sul campo:

raccontiamo attraverso due (o piu) voci a episodio

=sowwsoccmmsmwmm_m3c0<moncoq..nc3m.nwo:m H—ro
stiamo cogliendo.

Oasis

Hear My Train a Comin’
Jimi Hendrix

Questo numero é stato realizzato dal team di TEAM SEA TEAM MAIZE ILLUSTRAZIONI
comunicazione interna di SEA in collaborazione Caterina Consiglio Laura Guarnier Marta Signori
con MAIZE. MAIZE & una societa specializzata in Luca Lamattina Nicola Gubernale

design strategico che fonde pensiero e azione, Mauro lannizzi

creativita e dati. Si dedica all’analisi dei fenomeni Francesca Ragazzi

culturali contemporanei e all’adozione delle Serena Zambon

nuove tecnologie per promuovere una crescita
sostenibile delle aziende.Per ulteriori informazioni,
visita il sito www.maize.io
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