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PREMESSA

Con lapresente relaziong provvede alla&onsuntivazione degli indicatori relativi alla Qualita del Servizio
inclusi nellaprima annualita del secondo quinquende Contatto di Programma, per gli scali romatii
Fiumicino e Ciampindperiodo di consuntivazioné:luglio 2071 30 giugno 208).

Nel corso dell 6ultima annual it ™, ADR ha continua
annualita precedenti, affrontando allo stesso tempo tematiche infrastrutturali e potenziando i servizi offerti ai
pasgggeri coinvolgedo i principali stakeholder (Enac, Handler, Compagnie aenmag)programma di

progetti di miglioramento del servizio offerto al cliefiténteso sia come passeggero che come compagnia

aerea

Tali azionihanno consentito ad ADR di ricevere diversi ricomosnti internazionali nel corso degli ultimi
12 mesi che hanno portato lo scalo di Fiumicino ai vertici delle classifiche internazionali del trasporto aereo

per quanto riguarda la qualita dei servizi erogati ai passeggeri.

In particolare, Bl corso del2 0 1 7, ADR ha aderito al programma A Wc
analizza la qualita offerta ai passeggeri negli aeroporti attraverso 800 key performance indicators valutati
direttamente dagli ispettori di Skytrax, con una scala di valutazione al® %telle A valle di un audit

condotto da artedegliispettori di Skytraxnel i cembre 2017, — stato attri b
un rating di 4 stelle sulla «passenger experience» gldbagdcune aree é stato assegnato un punteggio a 5

Stele (ad esempid\rea Ee molo E1124).

Il 21 marzo 2017Skytraxha conferito a Fiumicin@ancheil riconoscimento diWor | db6s mo st i mj
airport 2018» come aeroporto che, tra un panel di oltre 550 scali in tutto il mondo, ha messo in atto nel

c o r s onnd iegdiul fdita miglioramento della qualita dei servizi offerti ai passeggarsurveyviene

effettuata da SKyax in modo del tutto indipendente, attraverso apposite ricerche di mercato condotte a
l'ivell o globale sd4ipreodmthter reneenVi desfiérbaenhza de
risultato essere, nel 2017 e nel primo periodo del 2018, lo scalo numero uno al mondo per la capacita di

i nnovare e potenziare costantement e s ernmpid#zaideic o me
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control li passaporti, i comfort, | 6ordine e | a p

aeroportuale e dei monitor infovoli, | dorganizzaz

Anche le classifiche di ACI (AirporCouncil International), associazione indipendente che, attraverso
interviste dirette ai passeggeri, valuta la qualita dei servizi erogati da @@rae3oporti in tutto il mondo
confermano il miglioramento dello scalo di Fiumicino che si &€ aggiuditptonato nella classifica ACI dei

grandi hub europei per tutto il 2017 (con un punteggio di 4,28 su una scalaatiefgndoil premio

AAi rport Service Qual i teyropedvcar miuodi 40 milioniuwdi passeggg) | o s
apprezzato dgiasseggeri per la qualita dei servizi.

Tale trend positivoé proseguito nel 1 semestre del 20ib8cui & stato raggiunto il record storico di 4,36

del I 6indice di soddisfazi oACé. dei passeggeri rilev
1 21 giugno, | daa ¥imcio paocortseguitoL i onuiave @nportante  riconoscimento

internazionaleiil A Best Airport Awardodo 2018, assegnato allo
del Il 6Airport Counci l | nt eaMaad 2018lhpeemio € dite attribuito daurs v o | t

panel di autorevoli esperti indipendenti del settore aviation, tra cui rappresentanti della Commissione
europea, di EUROCONTROL, della Conferenza europea dell'aviazione civile (ECAC) e della European
Travel Commissionl giudici hannopreso in esame quattro categorie di aeroporti, divise in base al traffico

passeggeri, e hanno analizzato |l e |l oro performan
infrastruttur e, of ferta r et aibiente. Rumiairoréaisultato primb s i ¢
assoluto nella categoria fAPassegger: superi ori al

monitorati in Europa da ACI.

A testimonianza del | 6ef fnelaguniaannudliggilindicatornihclisi mek nt i

Contratto di Programma evidenziano

T relativamente all o scal o di Fi u mindicatarisup er f or ma

T relativamente all o scalo di Ci al@pdicatarisyizr f or man
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LA QUALIT A

Contestodi Riferimento

Fi n adviodel Gontratto di Programmba missiondi ADR e sempre stata quellambrtare FCO al livello

dei migliori aeroporti europeiprendendo in considerazione gli saamparabili pedimensioni e tipologia

di traffico.

Nel corsodel 2017ADR haulteriormente migliorato il livello di soddisfazione dei propri passeggeri @a 4,

a fine 2016a 428 alla fine del 2017 mantenendd=CO stabilmenteal di sopra della media del panel
europednel 207.

Nel corso del 1 semestre 2018,il ndi ce di soddi sfazione compl essiyv
dal |l 6aeroporto di F B6yscalacompresa tragassino e Edcellent), ipleernoie a 4,
incremento rispetto al dato medio annuo del720dri a 428, collocando Fiumicino akertice del panel UE

in termini di qualita dei servizi offerti ai pasgggii cfr. grafico 1

Atrainare | 6escalation di F i u gerocil wagfindiagy ncontralitdia t i S
sicurezza e al chedk e la cortesia e la disponibilita dello staff aeroportuale. In termini di comfort,
significativo impatto hanno avuto | 6igiene e | a
d e | rbstaziani, costantemente monitorata da personale aeroportuale dedicato.

! Panel europeo costituito da: Amsterdam Schipol (AMS), Parigi Charles De Gaulle (CDG), Parigi Orly (ORY),
Copenhagen (CPHIrancoforte (FRAMadrid (MAD), Londra Heathrow (LHR)Monaco (MUC), Milano Malpensa
(MXP), Zurigo (ZRH), Barcellona (BCN) eLondraGatwick (LGW)
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Graficol| posizionamento di FCO nel 2017 (anno completo) e nel primo semestre 2018 rispetto al Panel eurofadatazioni

relative al giudizio compledgo espresso dai passeggeri per lo scalo di Fiumigrfeonte Airport Council International (scala di

valutazioni compresa trascadente e 5eccellente)cLy O2 Y &AARSNI T A2y S RA GAYyO02f A RA LINA G (
altri scali componenitil Panel UE sono state codificate.

FY 2017 1 HF 2018
FCO FCO
APT 1 APT 1
APT 2 APT 2
APT 3 APT5
APT 4 APT 3
APT5 APT 6
APT 6 APT 4
APT 7 APT 8
APT 8 APT 7
APT 9 APT 9
APT 10 APT 10
APT 11 APT 11
A
- Z;ZOMMP::X 24,01
15-25 M PAX

Per quanto riguarda la qualita erogata, attraverso un sistema di monitoraggio capillare, costituito da piu di
20.000 controlli oggettivi effettuati ogni mese presso gli scali di Fiumicino e di Ciampino, é statnl@ossi
rilevare un sensibile incremento dei livelli di servizio offerti rispetto al 2017. In evidenza la riduzione dei

t empi di riconsegna dell 6ulti mo bagaglio, che pas
nazionali (tempo nel 90% dei ¢asai 20 minuti del 2018-10%); scenario analogo per i voli internazionali,

dove i tempi di riconsegna nel primo semestre del 2018 sono stati pari a 31 minuti (tempo nel 90% dei casi)
in calo del-11% rispetto ai 35 minuti registrati nel primo semes#&le2017. Stabili su livelli di eccellenza le
performancerelative alla puliziatoilette, dove in una scala compresa tra 1 (pessimo) e 4 (buono), la
valutazione media € passata da 3,98 del primo semestre del 2017 a 3,99 nel primo semestre del 2018. Anche
sul versante della qualita percepita é stato rilevato un miglioramentgdgiemancecon una percentuale

di passeggeri complessivamente soddisfatti che si incrementa del 5% rispetto al primo semestre 2017,
arrivando a 96,7% nel primo semestre del 2018.
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Anche nell daeroporto di Ciampino sone bkboastperaiveen
viaggio dei passeggeri, con risultati evidenti in termini di qualita percepita: la percentuale di passeggeri
compl essivamente soddisfatta =~ passata dall 688% d
Da segnal ar decllalpé&rdemuale di passeggesi soddisfatti relativamente al processedei,
che ha fatto registrare un aumento di 2 punti percentuali, passando dal 92% del primo semestre 2017 al 94%
del primo semestre 2018. Anche in termini di qualita eroggtassono apprezzare i miglioramenti rilevati
nei tempi relativi al processo del controllo sicurezza, che registrano un calo2@tb,aarrivando a 4 minuti
a fronte di 5 minuti del 2017 (tempi nel 90% dei casi).
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Interventi migliorativi | FIUMICINO

Accessibilita Citt &/Aeroporto

Come anticato nella premessee hl 6 annual i t” appena trascorsa son
mi glioramento dell daccessibilit”™ agli aeroporti g
Di sequito i punti principali completisé Fiumicino:

A Miglioramento layout Arrivi T1 e T3 in landside per una piu attenta gestione dei flussi meeters &

greeters e deghiICC

Figura 1| FCO | Accessibilita | Nuovo Layout Arrivi T1 Landside

Nuovo layout uscita T1, area NCC delimitata, riposizionamento monitor Ground Transportation

SR A M o Mt o e

A Segnaleticaper supportare le indicazioni relative ai mezzi di trasporto

Figura 3| FCO | Accessibilita |Segnaletica per supportare le indicazioni relative ai mezzi di trgmrto

Segnaletica per supportare le indicazioni relative ai mezzi di trasporto
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A Implementazione nelle pagi@round Transportation delle informazioni relative:a
1 Carrentalp Informativa su ubicazione degli uffici di car rental e sugli autonoleggi presenti,
con rimando a informazioni piu dettagliate sul sito, tramite QR code
9 Car sharingd Informativa su ubicazione dei aprcheggi riservati al car sharing, con rimando

a informazioni piu dettagliate sul sito, tramite QR code

Figura 4 | FCO | Accessibilita | Rgine Ground Transportation

1DESK DEﬁgcg%EDEg!gﬂﬂ‘gOuﬂEIgRE UFFICI2 cA R s H A R I N G

DI FRONTE AL TERMINAL 3 (TUNNEL PEDONALE - SECONDC PIANO) IL SERVIZIO E' DISPCNIBILE PRESSO LA TERRAZZA DEL PARCHEGGIO
BREVE SOSTA TERMINAL 1, DI FRONTE AL TERMINAL 1

CAR RENTAL EDE EFFETTUATO DA
LOCATED SE‘QE gﬁsﬁqﬁﬁ?&&%ﬁﬁ:wﬁiﬁ U;;goi:‘ FLOOR) c A R s H A R I N G

THE SERVICE IS AVAILABLE IN THE
SHORT STAY CAR PARK TERMINAL 1
AUTOVIA LOCATED OPFOSITE TERMINAL  AND IS PROVIDED BY:
AVIS-BUDGET - MAGGIORE
EUROPCAR
GOLDCAR
HERTZ - THRIFTY - DOLLAR - FIREFLY carzGo
LOCAUTO - ENTERPRISE - NATIONAL - ALAMO

RENT4U Enjoy
SICILY BY CAR - AUTOEURGPA
SIXT
WIN RENT

PER MAGGIORI INFORMAZION!
WWW.ADR.IT/CAR-SHARING
PER MAGGIORI INFORMAZION|
WWW.ADR.IT/PAX-FCO-NOLEGGIO-AUTO

EEHE

WWW.ADR.

FOR FURTHER INFORMATION
WWW.ADR IT/WEB/AEROPORTI-DI-ROMA-EN-/PAX-FCO-CAR-RENTAL

Aeroporti
diRoma
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A Ampliamentode | | 6ar ea di at t e sdel PdeBlsinteevénandossbanchiaeses e g g €
ergonomia accosto tramite:
1 rimodulazione degli stalli bus volta a privilegiare posizione e numero di quelli dedicati ai
bus interregionali, maggiormente utilizzati dai gegggeri
T ampliamento del | 6 ar éone ddiservia offergé gsedutecvendingi nt e ¢
maching
9 ridefinizione deli spazi dedicati alla raccolta dei carrellini portabagagli per non creare

intralcio con il flusso passeggeri

Figura 5| FCO | Accessibilita [Mappa nuovo polo bus

Aeroporti STALLI BUS
"3 diRoma BUS STOPS

=l 16-23]

BUS TURISTICI
TOURIST BUS

BUS PER ROMA
BUS TO ROME

Voi siete qui -
BUS INTERREGIONALI
You are here LONG-DISTANCE BUS

SHUTTLE HOTEL

Stallo 1: Mercure Hotels
Stallo 2: Marriot Rome Park Hotel
Stallo 3: Golden Tulip
Tiber
Best Western
Stallo 4: Holiday Inn

AIRPORT
FREE WIFI

»
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A Miglioramenti del curbside tramite sistemazione delle aree verdi e rifacimento della segnaletica di
inidirizzo per i pedoni, in particolare nei pressi degli attraversamenti pedonali e dei principali snodi

Figura 6 | FCO | Accessibilita | Sistemazione aree verdi

A Spostamento area NCC dal piano terra del Multipiano D ald®RTin parcheggio a loro dedicato.

Parcheggi
A Nuovi parcheggi con custodia auto, denominat.i

esistente presso il T1, la realizzazione di una nuova area presso il multipiano D, con possibilita di
pagamento anche tramite Telepass. Servizi premium offerti:
9 Assicurazione auto, giornali, caffe, lavaggio auto, servizio di rifornimento, sostituzione
pneumatici, percorso rapido, sconto sul ristorante con menu stellati, accesso pedonale

coperto ai terminal, assistenza clienti 24/7, toilette.

Figura 7 | FCO | Accessibilita | Parcheggi Executivél e T3

10
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Infrastrutture

Lo sviluppo dell dinfrastruttura gestita ®RBBRaprese
nell 6ul timo periodo, i n p a rsetdi mterleatir- siain asealandsideschea t | p
airsidee in apron- che hanno contribi t o i n modo sostanziale all.6i nnal

Oltre agli interventi puntuali e continuativi volti a migliorare gestione, decoro e comfort dei passeggeri, con
particolare focus sulle aree di imbaraa, gli interventipiu rilevantiin area Terminal si citano

A Nuove biglietterie Terminal 3 livello mezzanino e incremento della superficie di circolazione a
livello partenze
Riconfigurazione area accettaziangotenziamento controlli sicurezza voli sensibili Terminal 3

> >

Nuovi banchi checlin e nastri isola L Terminal 3

>~

Nuovo nastro bagaghie L&F Terminal 3

Nuovi egate automatizzatper i passeggerExtra UEin possesso dei passaporti autorizzati dal
Mini stero dell dlnterno

A Potenziamento controlli sicurezza Ov&stminal 1

Installati 19 Varchi Unidirezionali

>

A Aumento capacita ricettiva bagagli, aumento stalli per carrelli e possibilita di lavorare bagagli Short

connection

11
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1. Nuove biglietterie Terminal 3

Con | 6obiettivo di c e n t uniaa area eimattiea di riualificare e/ \ialarizzare ib i g |
l ivell o mezzanino del Ter mi nal 3, ~ stato compl et
Il trasferimento ha consentito di incrementare la superficie di circolazione al lipattenze con lo

smantellamento delle postazioni esistenti.

Figura 8| FCO | INFRASTRUCTURE REVITALIZATION | Nuove biglietterie Terinal 3

Le nuove biglietterie sono caratterizzate da un design innovativo e efficiente, dafimieo condivisione dei
vettori sia nella scelta delle soluzioni architettoniche che relativamente alle dotazioni necessarie
Anche il gruppo ascensori e | e scale mobili rel at

delle biglietteré e di spostamento dal livello partenze al mezzanino.

2. Nuovi banchi checkn isola L Terminal 3

Con | 6obiettivo di i ncrement ar e -ir, sonocstatpirstallati uhdicid i a (
nuovi banchi al Terminal 3 pressolaisolale | | 6 area dove insistevano prec
I nuovi banchi recepiscono le analisi avanzate a favore del driver di densificazione dei banchi con la
install azione di postazioni di | ar g hermasaimizzaredleo t t a

dotazioni a parita di estensione lineare del fronte.

Figura 9| FCO | INFRASTRUCTURE REVITALIZATION | Nuovi banchi checkin Terminal 3

12
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3. Riconfigurazione area accettaziomepotenziamento controlli sicurezzali
sensibiliTerminal 3

L6incremento del traffico originanti sensi bili al
elevare il livello di servizio offerto ai passeggeri; in maniera coerente con questo intervento, sono stati
realizzati uleriori interventi per il sottosistema sicurezza, congiuntamente al trasferimento di Delta dal
Terminal 1 al Terminal 3 e allo spostamento delle biglietterie dal paino partenze del Terminal 3 al piano
mezzanino.

Léintervento ha riguhadphoete depdetamenhani dne de
300mq, la installazione di 4 nuovi cheitkin testata isole per specifiche categorie di passeggeri e il
raddoppio del collettorie bagagli isola E.

E Gstab incrementatda capacitédei cornirolli di sicurezza dei voli sensibit on | medaé¢guael | 6ar

a ¢ ¢ u murtreduzmne ldi@ue nuove macchidgiecontrollorx.

4. Potenziamento controlli sicurezza Ovest Terminal 1

Tenuto conto dell e modi f i chel, doeute alla eeglizzazione dedld nuovaa r e a
isolacheck n, =~ stata completata | a prima fase di ampl

nona macchina di controllo rx.

5. Miglioramento layout aree di accumulo percorsi Fast Track

Perrispondere nella maniera piu soddisfacente a fabbisogno di traffico passeggeri e alle esigenze sempre in
crescita dei passeggeri, sono state meglio delimitate le aree di accumulo dei controlli di sicurezza per
consentire file piu ordinate e scorrevoli (Tlvest, T3 Est, Stazione E) e sono stati valorizzati tramite
interventi di wayfinding i varchi fast track al T3 Est, al T1 e ai Voli sensibili.

13
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6. Nuovi e gate automatizzati voli sensibili Terminal 3

A seguito di accor di tmbasciatd, la pdssibilitasdt utlizzo degligate le stdtant e r n
esteso anche ai passeggeri extra UE.

Tale cambi amento operativo, al fine di espletare

degli egate con la installazione di due nuovpapmati e la riconfigurazione delle aree di accumulo e delle
pareti di delimitazione.

Figura 10| FCO | INFRASTRUCTURE REVITALIZATION [Nuovi E -gates voli sensibili

14
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7. Aumento capacita ricettiva bagagli, aumento stalli per carrellpossibilita
di lavorare bagagli Short connection

Per g arumentodeltaeapakita icettivén ambitobagagli] aimentadeglistalli per carrelli eoer
avere lgpossibilita di lavorare bagagli Short connectisono state implementate le sedguattivita:

1 Inserimento 1° Carosello di Backp BHS/HBS Terminal 1
1 Inserimento 2° Carosello di Batlp con macchina RX BHS/HBS Terminal 1
1 Trasformazione della baia BD del Molo E in Baia per allocazione Voli Inserimento nuovo Carosello

di riconsegna bagégl Terminal 3

Figura 11| FCO | INFRASTRUCTURE REVITALIZATION | Aumento della capacita ricettiva in ambito bagagli

15




























































