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RELAZIONE SULLôANDAMENTO DELLA PRIMA ANNUALITÀ DEL 

SECONDO QUINQUENNIO DEL PIANO DELLA QUALITAô PER GLI 

SCALI ROMANI DI FIUMICINO E CIAMPINO   

 

PREMESSA 

 

Con la presente relazione si provvede alla consuntivazione degli indicatori relativi alla Qualità del Servizio 

inclusi nella prima annualità del secondo quinquennio del Contratto di Programma, per gli scali romani di 

Fiumicino e Ciampino (periodo di consuntivazione: 1 luglio 2017 ï 30 giugno 2018). 

Nel corso dellôultima annualit¨, ADR ha continuato nel processo di profondo rinnovamento avviato nelle 

annualità precedenti, affrontando allo stesso tempo tematiche infrastrutturali e potenziando i servizi offerti ai 

passeggeri coinvolgendo i principali stakeholder (Enac, Handler, Compagnie aeree), nel programma di 

progetti di miglioramento del servizio offerto al cliente ï inteso sia come passeggero che come compagnia 

aerea. 

Tali azioni hanno consentito ad ADR di ricevere diversi riconoscimenti 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 qualità dei servizi erogati ai passeggeri. 

In particolare, nel corso del 2017, ADR ha aderito al programma ñWorld Airport Ratingò di Skytrax che 

analizza la qualità offerta ai passeggeri negli aeroporti attraverso 800 key performance indicators valutati 

direttamente dagli ispettori di Skytrax, con una scala di valutazione da 1 a 5 stelle. A valle di un audit 

condotto da parte degli ispettori di Skytrax nel dicembre 2017, ¯ stato attribuito allôaeroporto di Fiumicino 

un rating di 4 stelle sulla «passenger experience» globale. In alcune aree è stato assegnato un punteggio a 5 

Stelle (ad esempio Area E e molo E11-24). 

Il 21 marzo 2017 Skytrax ha conferito a Fiumicino anche il riconoscimento di «Worldôs most improved 

airport 2018» come aeroporto che, tra un panel di oltre 550 scali in tutto il mondo, ha messo in atto nel 

corso dellôanno il più forte miglioramento della qualità dei servizi offerti ai passeggeri. La survey viene 

effettuata da Skytrax in modo del tutto indipendente, attraverso apposite ricerche di mercato condotte a 

livello globale su prodotti e servizi ñfront-lineò che concorrono allôesperienza del viaggiatore. Fiumicino ¯ 

risultato essere, nel 2017 e nel primo periodo del 2018, lo scalo numero uno al mondo per la capacità di 

innovare e potenziare costantemente servizi come lôaccoglienza dei passeggeri, la cortesia e la rapidità dei 
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controlli passaporti, il comfort, lôordine e la pulizia dei Terminal, la visibilit¨ e la chiarezza della segnaletica 

aeroportuale e dei monitor infovoli, lôorganizzazione e lôefficienza generale dello scalo. 

Anche le classifiche di ACI (Airport Council International), associazione indipendente che, attraverso 

interviste dirette ai passeggeri, valuta la qualità dei servizi erogati da oltre 300 aeroporti in tutto il mondo 

confermano il miglioramento dello scalo di Fiumicino che si è aggiudicato il primato nella classifica ACI dei 

grandi hub europei per tutto il 2017 (con un punteggio di 4,28 su una scala di 5), ottenendo il premio 

ñAirport Service Quality Awardò, risultando lo scalo europeo (con più di 40 milioni di passeggeri) più 

apprezzato dai passeggeri per la qualità dei servizi.  

Tale trend positivo è proseguito nel 1 semestre del 2018, in cui è stato raggiunto il record storico di 4,36 

dellôindice di soddisfazione dei passeggeri rilevato dalla Survey ACI.  

Il 21 giugno, lôaeroporto Leonardo da Vinci ha conseguito un nuovo importante riconoscimento 

internazionale: il ñBest Airport Awardò 2018, assegnato allo scalo romano nel corso dellôassemblea annuale 

dellôAirport Council International che si ¯ svolta a Bruxelles a Marzo 2018. Il premio è stato attribuito da un 

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 Commission. I giudici hanno preso in esame quattro categorie di aeroporti, divise in base al traffico 

passeggeri, e hanno analizzato le loro performance nellôambito di servizio alla clientela, efficienza delle 

infrastrutture, offerta retail, controlli di sicurezza e attenzione allôambiente. Fiumicino è risultato primo 

assoluto nella categoria ñPasseggeri superiori ai 25 milioniò, a cui appartengono i 20 principali aeroporti 

monitorati in Europa da ACI. 

A testimonianza dellôefficacia degli interventi effettuati, nella quinta annualità gli indicatori inclusi nel 

Contratto di Programma evidenziano:  

¶ relativamente allo scalo di Fiumicino performance superiori allôobiettivo per 10 indicatori su 12; 

¶ relativamente allo scalo di Ciampino performance superiori allôobiettivo per 10 indicatori su 12. 

  



 

4 

 

LA QUALIT À 

Contesto di Riferimento 

Fin dallôavvio del Contratto di Programma, la mission di ADR è sempre stata quella di portare FCO al livello 

dei migliori aeroporti europei, prendendo in considerazione gli scali comparabili per dimensioni e tipologia 

di traffico.  

Nel corso del 2017 ADR ha ulteriormente migliorato il livello di soddisfazione dei propri passeggeri (da 4,07 

a fine 2016 a 4,28 alla fine del 2017), mantenendo FCO stabilmente al di sopra della media del panel 

europeo
1
 nel 2017.  

Nel corso del 1 semestre 2018, lôindice di soddisfazione complessiva dei passeggeri per i servizi offerti 

dallôaeroporto di Fiumicino ¯ risultato pari a 4,36 (scala compresa tra 1-pessimo e 5-eccellente), in ulteriore 

incremento rispetto al dato medio annuo del 2017 pari a 4,28, collocando Fiumicino al vertice del panel UE 

in termini di qualità dei servizi offerti ai passeggeri ï cfr. grafico 1.  

A trainare lôescalation di Fiumicino sono stati servizi offerti al passeggero, il wayfinding, i controlli di 

sicurezza e al check-in e la cortesia e la disponibilità dello staff aeroportuale. In termini di comfort, 

significativo impatto hanno avuto lôigiene e la disponibilit¨ delle toilette insieme alla generale pulizia 

dellôaerostazioni, costantemente monitorata da personale aeroportuale dedicato.  

 

                                                           
1
 Panel europeo costituito da: Amsterdam Schipol (AMS), Parigi Charles De Gaulle (CDG), Parigi Orly (ORY), 

Copenhagen (CPH), Francoforte (FRA), Madrid (MAD), Londra Heathrow (LHR), Monaco (MUC), Milano Malpensa 

(MXP), Zurigo (ZRH), Barcellona (BCN) e  Londra-Gatwick (LGW) 
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Grafico 1 | posizionamento di FCO nel 2017 (anno completo) e nel primo semestre 2018 rispetto al Panel europeo -  valutazioni 
relative al giudizio complessivo espresso dai passeggeri per lo scalo di Fiumicino ς Fonte Airport Council International (scala di 
valutazioni compresa tra 1-scadente e 5- eccellente) ς Lƴ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀȊƛƻƴŜ Řƛ ǾƛƴŎƻƭƛ Řƛ ǇǊƛǾŀŎȅ ƛƳǇƻǎǘƛ ŘŀƭƭΩ!/L ƭŜ ǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜ ŘŜƎƭƛ 
altri scali componenti il Panel UE sono state codificate. 

 

 

Per quanto riguarda la qualità erogata, attraverso un sistema di monitoraggio capillare, costituito da più di 

20.000 controlli oggettivi effettuati ogni mese presso gli scali di Fiumicino e di Ciampino, è stato possibile 

rilevare un sensibile incremento dei livelli di servizio offerti rispetto al 2017. In evidenza la riduzione dei 

tempi di riconsegna dellôultimo bagaglio, che passano dai 22 minuti del primo semestre del 2017 per i voli 

nazionali (tempo nel 90% dei casi), ai 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 semestre del 2017. Stabili su livelli di eccellenza le 

performance relative alla pulizia toilette, dove in una scala compresa tra 1 (pessimo) e 4 (buono), la 

valutazione media è passata da 3,98 del primo semestre del 2017 a 3,99 nel primo semestre del 2018. Anche 

sul versante della qualità percepita è stato rilevato un miglioramento delle performance, con 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 nellôaeroporto di Ciampino sono state avviate numerose iniziative per migliorare lôesperienza di 

viaggio dei passeggeri, con risultati evidenti in termini di qualità percepita: la percentuale di passeggeri 

complessivamente soddisfatta ¯ passata dallô88% del primo semestre 2017 al 91% del primo semestre 2018. 

Da segnalare lôincremento della percentuale di passeggeri soddisfatti relativamente al processo del check-in, 

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 qualità erogata si possono apprezzare i miglioramenti rilevati 

nei tempi relativi al processo del controllo sicurezza, che registrano un calo pari a -20%, arrivando a 4 minuti 

a fronte di 5 minuti del 2017 (tempi nel 90% dei casi). 
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Interventi migliorativi  | FIUMICINO  

Accessibilità Citt à/Aeroporto 

 

Come anticato nella premessa, nellôannualit¨ appena trascorsa sono proseguiti gli interventi volti al 

miglioramento dellôaccessibilit¨ agli aeroporti gestiti. 

Di seguito i punti principali completati a Fiumicino: 

Á Migliorament o layout Arrivi T1 e T3  in landside per una più attenta gestione dei flussi meeters & 

greeters e degli NCC 

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

 

Figura 2 | FCO | Accessibilità | Nuovo Layout Arrivi T3 Landside  

 

 

Á Segnaletica per supportare le indicazioni relative ai mezzi di trasporto  

Figura 3 | FCO | Accessibilità | Segnaletica per supportare le indicazioni relative ai mezzi di trasporto 
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Á Implementazione nelle pagine Ground Transportation  delle informazioni relative a: 

¶ Car rental Ą Informativa su ubicazione degli uffici di car rental e sugli autonoleggi presenti, 

con rimando a informazioni più dettagliate sul sito, tramite QR code 

¶ Car sharing Ą Informativa su ubicazione dei aprcheggi riservati al car sharing, con rimando 

a informazioni più dettagliate sul sito, tramite QR code 

Figura 4 | FCO | Accessibilità | Pagine Ground Transportation  
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Á Ampliamento dellôarea di attesa dedicata ai passeggeri del Polo Bus intervenendo su banchine e 

ergonomia accosto tramite:  

¶ rimodulazione degli stalli bus volta a privilegiare posizione e numero di quelli dedicati ai 

bus interregionali, maggiormente utilizzati dai passeggeri 

¶ ampliamento dellôarea di attesa con integrazione dei servizi offerti (sedute, vending 

machine) 

¶ ridefinizione degli spazi dedicati alla raccolta dei carrellini portabagagli per non creare 

intralcio con il flusso passeggeri 

Figura 5 | FCO | Accessibilità | Mappa nuovo polo bus 
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Á 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 | Accessibilità | Sistemazione aree verdi 

 

 

Á Spostamento area NCC dal piano terra del Multipiano D al PR7 con un parcheggio a loro dedicato. 

 

Parcheggi 

Á Nuovi parcheggi con custodia auto, denominati Executive T1 e T3 mediante la riqualifica dellôarea 

esistente presso il T1, la realizzazione di una nuova area presso il multipiano D, con possibilità di 

pagamento anche tramite Telepass. Servizi premium offerti: 

¶ Assicurazione auto, giornali, caffè, lavaggio auto, servizio di rifornimento, sostituzione 

pneumatici, percorso rapido, sconto sul ristorante con menù stellati, accesso pedonale 

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

Figura 7 | FCO | Accessibilità | Parcheggi Executive T1 e T3 
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Infrastrutture  

 

Lo sviluppo dellôinfrastruttura gestita rappresenta da sempre un fattore critico di successo per ADR; 

nellôultimo periodo, in particolare, sono stati portati a termine un set di interventi  - sia in area landside che 

airside e in apron  - che hanno contribuito in modo sostanziale allôinnalzamento della customer satisfaction. 

Oltre agli interventi puntuali e continuativi volti a migliorare gestione, decoro e comfort dei passeggeri, con 

particolare focus sulle aree di imbarco, tra gli interventi più rilevanti in area Terminal si citano:  

Á Nuove biglietterie Terminal 3 livello mezzanino e incremento della superficie di  circolazione a 

livello partenze 

Á Riconfigurazione area accettazione e potenziamento controlli sicurezza voli sensibili Terminal 3 

Á Nuovi banchi check-in e nastri isola L Terminal 3  

Á Nuovo nastro bagagli 7 e L&F Terminal 3 

Á Nuovi e-gate automatizzati per i passeggeri Extra UE in possesso dei passaporti autorizzati dal 

Ministero dellôInterno  

Á Potenziamento controlli sicurezza Ovest Terminal 1 

Á Installati 19 Varchi Unidirezionali 

Á Aumento capacità ricettiva bagagli, aumento stalli per carrelli e possibilità di lavorare bagagli Short 

connection  
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1. Nuove biglietterie Terminal 3  

Con lôobiettivo di centralizzare il servizio biglietterie in unica area e in ottica di riqualificare e valorizzare il 

livello mezzanino del Terminal 3, ¯ stato completato lôintervento di realizzazione delle nuove biglietterie. 

 Il trasferimento ha consentito di incrementare la superficie di circolazione al livello partenze 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, definito con la condivisione dei 

vettori sia nella scelta delle soluzioni architettoniche che relativamente alle dotazioni necessarie 

Anche il gruppo ascensori e le scale mobili relative sono stati rinnovati per migliorare lôesperienza di utilizzo 

delle biglietterie e di spostamento dal livello partenze al mezzanino. 

 

2. Nuovi banchi check-in isola L Terminal 3  

Con lôobiettivo di incrementare la capacit¨ di accettazione del sistema check-in, sono stati installati undici 

nuovi banchi al Terminal 3 presso la isola L nellôarea dove insistevano precedentemente le biglietterie. 

I nuovi banchi recepiscono le analisi avanzate a favore del driver di densificazione dei banchi con la 

installazione di postazioni di larghezza ridotta che accoglie lôaccesso integrato al banco per massimizzare le 

dotazioni a parità di estensione lineare del fronte. 

 

Figura 9 | FCO | INFRASTRUCTURE REVITALIZATION |  Nuovi banchi check-in Terminal 3 
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3. Riconfigurazione area accettazione e potenziamento controlli sicurezza voli 

sensibili Terminal 3 

Lôincremento del traffico originanti sensibili al Terminal 3, ha condotto alla necessit¨ di ampliare lôarea per 

elevare il livello di servizio offerto ai passeggeri; in maniera coerente con questo intervento, sono stati 

realizzati ulteriori 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. 

Lôintervento ha riguardato lo  spostamento della parete di delimitazione dellôarea ad Est per un plus di circa 

300mq, la installazione di 4 nuovi check-in in testata isole per specifiche categorie di passeggeri e il 

raddoppio del collettorie bagagli isola E. 

Eô stata incrementata la capacità dei controlli di sicurezza dei voli sensibili con lôadeguamento dellôarea di 

accumulo e lôintroduzione di due nuove macchine di controllo rx.  

 

4. Potenziamento controlli sicurezza Ovest Terminal 1 

Tenuto conto delle modifiche del layout dellôarea Partenze Terminal 1, dovute alla realizzazione della nuova 

isola check-in, ¯ stata completata la prima fase di ampliamento dei controlli T1 Ovest con lôinserimento della 

nona macchina di controllo rx. 

 

5. Miglioramento layout aree di accumulo percorsi Fast Track  

Per rispondere nella maniera più 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 più ordinate e scorrevoli (T1 Ovest, 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. 
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6. Nuovi e gate automatizzati voli sensibili Terminal 3 

A seguito di accordi tra il Ministero dellôInterno e le ambasciate, la possibilità di utilizzo degli E-gate è stata 

esteso anche ai passeggeri extra UE.  

Tale cambiamento operativo, al fine di espletare tutti i suoi benefici, ha richiesto un adeguamento dellôarea 

degli e-gate con la installazione di due nuovi apparati e la riconfigurazione delle aree di accumulo e delle 

pareti di delimitazione. 

 

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

 

  



 

15 

 

 

7. Aumento capacità ricettiva bagagli, aumento stalli per carrelli e possibilità 

di lavorare bagagli Short connection  

Per garantire lôaumento della capacità ricettiva in ambito bagagli, lôaumento degli stalli per carrelli e per 

avere la possibilità di lavorare bagagli Short connection, sono state implementate le seguenti attività: 

¶ Inserimento 1° Carosello di Back-up BHS/HBS Terminal 1 

¶ Inserimento 2° Carosello di Back-up con macchina RX BHS/HBS Terminal 1  

¶ Trasformazione della baia BD del Molo E in Baia per allocazione Voli Inserimento nuovo Carosello 

di riconsegna bagagli al Terminal 3 

 

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

 

  








































