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Airport Council International, l’associazione internazionale di operatori aeroportuali civili costituita nel 

1991 che, attraverso interviste dirette ai passeggeri valuta la qualità dei servizi erogati in oltre 350 

aeroporti in tutto il mondo, ha attribuito per il terzo anno consecutivo (2017-2018-2019) il premio 

«Airport Service Quality Award» all’aeroporto Leonardo Da Vinci nella categoria degli scali europei 

con più di 40 milioni di pax, grazie ad un punteggio record di 4,47 (scala da 1-scadente a 5 -eccellente) 

Nel corso del 2017, ADR ha aderito al programma «World Airport Rating» di Skytrax, 

organizzazione internazionale di rating per il trasporto aereo, attraverso un audit che ha attribuito 

all’aeroporto di Fiumicino un rating di 4 stelle (scala da 1 a 5). Nel maggio 2019, a valle dell’audit 

condotto da Skytrax, il Leonardo da Vinci ha nuovamente ottenuto le «4 stelle Skytrax» 

Inoltre, a seguito dei risultati ottenuti nel corso del 2017 nell’ambito della «World Airport Survey» 

condotta da Skytrax, l’Aeroporto di Fiumicino si è aggiudicato il prestigioso award «The World’s Most 

Improved Airport». 

L’aeroporto Leonardo da Vinci ha conseguito anche l’importante riconoscimento internazionale «Best 

Airport Award» 2018 attribuito da ACI Europe a seguito della valutazione di un panel di autorevoli 

esperti indipendenti del settore  aviation, tra cui rappresentanti della Commissione europea, di 

EUROCONTROL e della Conferenza europea dell'aviazione civile (ECAC). Fiumicino è risultato primo 

assoluto nella categoria “Passeggeri superiori ai 25 milioni”, a cui appartengono i 20 principali 

aeroporti monitorati in Europa da ACI.  

Nel 2019, per il secondo anno consecutivo, il Leonardo da Vinci si è aggiudicato il «Best Airport 

Award» nella categoria degli aeroporti europei con oltre 25 milioni di passeggeri, superando in finale 

gli scali di Monaco di Baviera, Copenaghen, Dublino, Istanbul Sabiha Gökçen, Londra Gatwick, Mosca 

Sheremetyevo e Vienna. 
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APT 5 (2) 
APT 4 (2) 

Fonte: ACI – Airports Council International: Airport Service Quality - Survey Report. Panel Aeroporti: AMS; BCN; CDG; LGW; LHR; MAD; MUC; SVO. 
ACI misura la qualità percepita dai passeggeri in oltre 300 aeroporti nel mondo, mediante un minimo di 350 interviste trimestrali in ogni singolo aeroporto (800 a FCO). Vengono monitorati in modo continuativo 
34 differenti parametri della qualità percepita del servizio, riguardanti: Overall Satisfaction, Access, Check-In, Passport/Personal ID Control, Security, Finding Your Way, Airport Facilities, Airport Environment e 
Arrivals Services.    
L’ACI è un'associazione senza fini di lucro di circa 575 operatori aeroportuali civili costituita nel 1991 e con sede a Montréal. 
(1) Il dato medio del 2013 di FCO risente di una disruption nel primo semestre (pulizie e security). Il dato di FCO nel terzo e quarto trimestre 2013 è stato, rispettivamente, pari a 3,49 e 3,45, in linea con la media 

del dato 2012. Dato 2015 relativo al periodo gennaio-aprile. 
(2) Variazioni cluster >40M Pax: APT 4 entrato dal 1QTR 2016; APT 5 entrato dal 2QTR 2017; APT 1 entrato dal 1QTR 2018. 
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Con un punteggio record di 4,47 su base annua dell’indice di soddisfazione dei passeggeri, per il terzo anno consecutivo ACI ha 

confermato Fiumicino al primo posto tra gli hub dell’Unione Europea  

in termini di qualità dei servizi offerti ai passeggeri ed ha inserito stabilmente il Leonardo da Vinci  

nella lista dei migliori aeroporti premiati in tutto il mondo. 

Survey ACI «Airport Service Quality»: KPI «Overall Satisfaction» 
Aeroporti Europei >40 Mio Pax – periodo 2008-2019 FY 

Scala di valutazione: da 1 («Scadente») a 5 («Eccellente»). 
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In netto miglioramento anche i principali indicatori di qualità erogata 
Aeroporto di Fiumicino; periodo 2013-2020 YTD(1) 

(1) Dato 2020 progressivo al 9 marzo 2020 
(2) Non comprende il periodo 7 maggio-30 settembre (incendio T3) 

Livello di Pulizia Toilette 
(valutazione media: 1 – Scadente; 4 – Buono; indicatore crescente) 

Controlli di Sicurezza 
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Riconsegna Bagagli - Nazionale 

Tempi di attesa Ultimo Bagaglio (90% dei casi) 

Riconsegna Bagagli - Internazionale 

Tempi di attesa Ultimo Bagaglio (90% dei casi) 

0

10

20

30

40

2018 

Mm,ss 

2017 2014 2019 2015 (2) 2013 2016 2020YTD(1) 

21,51 

29,57 
26,46 26,36 

23,57 
19,13 20,43 20,04 

-38% 

0

10

20

30

40

2015 (2) 2018 2014 

Mm,ss 

2013 2019 2016 2017 2020YTD(1) 

31,18 

39,32 39,59 39,02 
35,19 

30,48 
33,15 

28,59 

-27% 



6 
6 

Riconsegna bagagli a Fiumicino: effetti della limitazione degli handlers  

di rampa a partire dal 18 maggio 2016(1) 
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Accessibilità 

1. Rinnovamento Entrate Arrivi Terminal 

2. Identificazione Terminal 1 Partenze 

3. Ground Transportation – informazioni in tempo reale 

4. Nuovo Percorso Taxi  

5. Rifacimento asfalto corsie taxi T1 e T3 

6. Annunci vocali e monitor nelle navette per evidenziare le fermate 

7. Cambiamonete  

8. Lunga sosta: rifacimento segnaletica da autostrada 

9. Lunga sosta: ri-definizione settori e numerazione dei singoli stalli 

 

Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
Principali azioni per incrementare ulteriormente soddisfazione passeggeri 

8 



Per migliorare l'orientamento dei passeggeri che si avvicinano all'aeroporto sono stati installate delle pellicole 

sulle porte d'ingresso degli arrivi che indicano in quale Terminal ci si trova 

Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | REVAMPING INGRESSI ARRIVI T1 e T3 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | IDENTIFICAZIONE TERMINAL 1 PARTENZE 

Per migliorare l'orientamento dei passeggeri che si avvicinano 

all'aeroporto sono stati installate delle pellicole sulla facciata del 

Terminal 1 
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Migliorato il servizio di infomobilità in tempo reale sui principali collegamenti dall'aeroporto 

Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | GROUND TRANSPORTATION – INFORMAZIONI IN TEMPO REALE 
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 Migliorato il servizio di infomobilità 

in tempo reale fornito ai passeggeri 

e agli operatori aeroportuali 

relativamente ai principali 

collegamenti dall'aeroporto 

 

 Il nuovo layout facilita la leggibilità e 

l'interpretazione delle informazioni 

sui collegamenti da e per l'aeroporto 

da parte dei passeggeri 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | NUOVO PERCORSO TAXI (1/5) 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | NUOVO PERCORSO TAXI (2/5) 

Segnaletica per i passeggeri in arrivo a Fiumicino - Uscita per il ritiro bagagli 

Realizzazione di interventi volti a indirizzare in modo chiaro e diretto i passeggeri che escono dalle sale riconsegna 

bagagli, fornendo loro informazioni complete e supporto da parte di operatori aeroportuali dedicati, attraverso: 

• Miglioramento delle informazioni sui mezzi disponibili per raggiungere Roma 

• Installazione di 2 sportelli informativi (1 a T1 e 1 a T3) gestiti dallo staff ADR 

• Interventi di segnaletica che indirizzano i passeggeri attraverso portali dedicati ai vari mezzi di trasporto e un 

tappeto di invito al punto di ritiro taxi ufficiale 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | NUOVO PERCORSO TAXI (3/5) 

Segnaletica per passeggeri in arrivo a Fiumicino - marciapiede in uscita dal Terminal 

Realizzazione di interventi volti ad accompagnare i passeggeri che, una volta usciti dal Terminal, desiderano utilizzare 

il TAXI recandosi al punto di ritiro taxi ufficiale, attraverso: 

• Chiara identificazione del percorso TAXI mediante segnali orizzontali e verticali 

• Installazione di pareti di vetro che proteggono i passeggeri in coda da eventuali aggressori 

A B A A 

A 

B 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | NUOVO PERCORSO TAXI (4/5) 

Segnaletica per passeggeri in arrivo a Fiumicino – Corsia accosto TAXI 

Realizzazione di una rigida divisione tra le 2 corsie dei taxi per separare le auto che consentono al 

passeggero il pagamento con il POS da quelle che non lo consentono, attraverso: 

• Nuova segnaletica orizzontale e verticale 

• Installazione di un cordolo di separazione tra le corsie 

• Intervento di asfaltatura (tipologia comune) con dossi per attraversamenti preformati 

• Un nuovo cartello aggiuntivo che invita i tassisti a spegnere il motore mentre sono in attesa di 

attivare la propria corsa, per ridurre lo smog 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | NUOVO PERCORSO TAXI (5/5) 

Comments@adr.it 

Leaflet ed e-mail 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | MIGLIORAMENTO DELL’ACCOSTO TAXI AGLI ARRIVI T1 e T3 

Corsia TAXI 

Nella zona degli arrivi del Terminal 1 e del 

Terminal 3 è stato migliorato il manto stradale 

per facilitare l'accesso dei taxi al marciapiede e 

agevolare l'uscita dei passeggeri dai veicoli 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | ANNUNCI VOCALI E MONITOR NELLE NAVETTE PER EVIDENZIARE LE FERMATE 

Next stop announcement with voice message 

Per migliorare le informazioni e 

supportare i passeggeri nell'identificare 

la fermata per scendere dal bus navetta 

che collega i terminal con i parcheggi a 

lungo termine, sono stati introdotti: 

Un sistema che fornisce annunci 

vocali e informazioni visualizzate su 

un monitor per indicare fermate e 

compagnie aeree operanti per area 

I loghi delle compagnie aeree divisi 

per Terminal 
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B 
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B 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | CAMBIAMONETE 

Installati 7 sistemi integrati 

composti da 

cambiamonete e 

parcometro a quota arrivi e 

5 a quota partenze.  

19 



Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | LUNGA SOSTA: RIFACIMENTO SEGNALETICA DA AUTOSTRADA 

Il parcheggio lunga sosta, composto da oltre 3.700 posti auto, è stato profondamente migliorato in termini di 

indicazioni stradali, segnaletica e facilità di riconoscimento 

AS - IS 

1) Revisionati i settori di parcheggio: da 7 a 4 e caratterizzati da 

diversi colori per facilitare i passeggeri a trovare il proprio posto 

riservato 

2) Strade interne aggiornate da e verso il parcheggio terminal / 

auto per semplificare la ricerca del parcheggio da parte dei 

passeggeri che arrivano dall'autostrada 

AS - WAS 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
ACCESSIBILITA’ | LUNGA SOSTA: RI-DEFINIZIONE SETTORI E NUMERAZIONE DEI SINGOLI STALLI 

3) Nuova segnaletica e indicazioni stradali all'interno del parcheggio: ogni posto è stato identificato da un unico codice; le fermate 

degli autobus all'interno del parcheggio sono state caratterizzate dal colore del settore più vicino e le indicazioni indicano settore, fila 

e luogo 
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Sviluppo 

infrastrutture e 

Qualità vettori 

1. Nuovo Lost & Found Terminal 1 

2. Ristrutturazione dell’Isola check-in «I» al Terminal 3 

3. Compattatori bottiglie di plastica ai controlli sicurezza 

4. Nuovi ponti di collegamento 

5. Sperimentazione e implementazione dello «shoes metal detector» nei controlli sicurezza 

6. Nuovo «Vat Refund» in area Extra Schengen 

7. Nuovo Ufficio Dogana 

8. Segnaletica dinamica 

9. Delivery at aircraft 

10.Maintenance performance improvement  

11.Rivisitazione linee di trasporto BHS T1 

12.Interventi puntuali volti a migliorare gestione, decoro e comfort dei passeggeri 

Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
Principali azioni per incrementare ulteriormente soddisfazione passeggeri 



Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
SVILUPPO INFRASTRUTTURE E QUALITÀ VETTORI | NUOVO LOST & FOUND TERMINAL 1 

E’ stato realizzato un nuovo lost & found al Terminal 1 nella sala 

riconsegna bagagli 

I banchi sono stati aperti a partire dallo spostamento della 

riconsegna dei voli Schengen delle compagnie Lufthansa, Swiss e 

Vueling dal T3 al T1 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
SVILUPPO INFRASTRUTTURE E QUALITÀ VETTORI | RISTRUTTURAZIONE DELL’ISOLA CHECK-IN «I» AL TERMINAL 3 

Realizzata la ristrutturazione dell’Isola «I» del Terminal 3 con 

introduzione di banchi di nuova tecnologia, segnaletica e monitor 

integrati per essere più facilmente individuati dal passeggero 

Nella stessa area, installato un cassonetto di segnaletica 

dinamica per indirizzare i pax 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
SVILUPPO INFRASTRUTTURE E QUALITÀ VETTORI | COMPATTATORI BOTTIGLIE DI PLASTICA AI CONTROLLI SICUREZZA 

25 

Per migliorare la sostenibilità in aeroporto, sono stati installati alcuni 

compattatori per separare automaticamente i rifiuti solidi (plastica) dal liquido. 

In particolare: 

 le bottiglie di plastica compattate vengono raccolte in un sacchetto 

 la parte liquida viene scaricata direttamente nel sistema fognario 

 sacchi e contenitori sono posizionati su un carrello rimovibile 

L’intervento è stato realizzato in prossimità dei varchi sicurezza T1 e T3, 

Sensibili e non 



Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
SVILUPPO INFRASTRUTTURE E QUALITÀ VETTORI | NUOVI PONTI DI COLLEGAMENTO 

1. Apertura nuovo ponte di collegamento tra AIC e AID (bidirezionale, a 

servizio di originanti, terminanti e transiti) 

2. Apertura nuovo ponte di collegamento tra controlli di sicurezza T3 Est e 

area Schengen (bidirezionale, a servizio di originanti, terminanti e 

transiti) 

3. Cantierizzazione dell’area “pipetta” e conseguente chiusura dell’attuale 

ponte di collegamento  

1 

3 

1 2 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
SVILUPPO INFRASTRUTTURE E QUALITÀ VETTORI | NUOVO UFFICIO DOGANA 

Realizzazione di un nuovo ufficio doganale in airside per 

consentire le operazioni ai passeggeri in transito 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
SVILUPPO INFRASTRUTTURE E QUALITÀ VETTORI | NUOVO VAT REFUND IN AREA EXTRA SCHENGEN 
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Apertura del nuovo VAT Refund in Avancorpo con inserimenti 

grafici per aumentare la visibilità delle postazioni e della 

segnaletica esistente 



Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
SVILUPPO INFRASTRUTTURE E QUALITÀ VETTORI | SEGNALETICA DINAMICA 

Installati diversi cassonetti di segnaletica dinamica per meglio 

indirizzare i passeggeri in spazi complessi: 

 Immigration  

 Bivio terminanti Molo D verso riconsegna bagagli T1 e T3 

 Check-in Terminal 3 

Mezzanino Terminal 3 landside 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
SVILUPPO INFRASTRUTTURE E QUALITÀ VETTORI | DELIVERY AT AIRCRAFT 

30 

ADR ha sviluppato un prototipo di scivolo 

che consente a oggetti come passeggini, 

coperte, sedie a rotelle di arrampicarsi sul 

ponte di carico 

 

Il sistema è stato installato sui pontili: 

 402-404-405-406-407-408-409-411  

 502-504-506-806-807 



Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
SVILUPPO INFRASTRUTTURE E QUALITÀ VETTORI | MAINTENANCE PERFORMANCE IMPROVEMENT  
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Nel 2020, ADR ha rivoluzionato la segnalazione di guasti e malfunzionamenti dei sistemi e delle attrezzature aeroportuali mediante: 

Passaggio da rapporti telefonici tramite un contact center esterno a rapporti digitali, tramite codice QR e smartphone 

Avvio di una sperimentazione sulla segnalazione remota e automatica di guasti e malfunzionamenti direttamente dai sistemi e dalle apparecchiature 

dell'aeroporto 

Entrambe le azioni porteranno  ad un miglioramento della qualità percepita dai passeggeri 

Faults and malfunctions 

detenction and reporting 

process –  

AS WAS 

Faults and malfunctions 

detenction and reporting 

process –  

AS IS 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
SVILUPPO INFRASTRUTTURE E QUALITÀ VETTORI | Espansione sistemi di monitoraggio flussi 
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Estensione delle aree di monitoraggio del movimento passeggeri a: 

 Adeguamento della copertura dell'area di confine in base al cambiamento di layout per l'estate 2019 

 Check-in Terminal 1 



Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
SVILUPPO INFRASTRUTTURE E QUALITÀ VETTORI | RIVISITAZIONE LINEE DI TRASPORTO BHS T1 

 Modifica sistemi SW sala BHS + logiche BHS/HBS T1 e T3€ 

 Implementazione sistema Easytracking 

 Revamping caroselli di riconsegna T1 (12-13-14-15-16) e T3 (9-10-11) 

 Riqualifica ex HBS quota 2 del T3 

 Riconfigurazione banchi drop off AZ in tradizionali 

 Aumento flessibilità BHS T1 

 Ottimizzazione processo di radiogenamento con ATR 

 Stalli BHS molo E 

 Aumento flessibilità HBS T1 
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Servizi al 

passeggero e 

comunicazione 

 Nuove aree sedute 

 Pet Area 

 Andamento periodico qualità 

 Installazione anamorfica uomo vitruviano  

 Installazioni anamorfiche avancorpo 

 Instagram station 

 Opere d’arte in aeroporto 

 Iniziative indirizzate ai passeggeri cinesi 

 Apertura di nuovi esercizi commerciali  

 Nuovi format f&b 

 Attivazioni food truck 

 Eventi speciali 

Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
Principali azioni per incrementare ulteriormente soddisfazione passeggeri 



Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
Servizi al passeggero e comunicazione | NUOVE AREE SEDUTE 
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Sono state realizzate due nuove aree sedute con un nuovo layout in AVC ed area di 

imbarco D 



Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
Servizi al passeggero e comunicazione | PET AREA 

36 

E’ stata creata una «pet area» 

indirizzata ai passeggeri in arrivo ed in 

partenza e pertanto posizionata in una 

posizione baricentrica tra i 2 Terminal, 

sulla viabilità secondaria 

 

Per il corretto utilizzo è stato redatto un 

regolamento per la fruizione 

 



Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
Servizi al passeggero e comunicazione | ANDAMENTO PERIODICO QUALITA’ 

Evidenza dei risultati raggiunti in termini di qualità, anche rispetto ad aeroporti simili 

 Valorizzazione dell’andamento dei 

risultati raggiunti da FCO in termini di 

qualità percepita (su base dei risultati 

ACI) rispetto alla media del Panel(1): 

1. Sicurezza 

2. Pulizie 

3. Wi-fi 

4. Wayfinding 

5. Passaporti 

6. Check-in 

7. Overall 

 Promozione dei risultati raggiunti anche 
tramite inserimento logo «Best Airport 
2018 e 2019» 

 Maggiore visibilità conferita dove la 
performance è «migliore» rispetto ad altri 
aeroporti 

37 

(1)Panel: Hub >40M Pax: AMS; BCN; CDG; FCO; LGW; LHR; MAD; MUC; SVO. 



Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
Servizi al passeggero e comunicazione | INSTALLAZIONE ANAMORFICA UOMO VITRUVIANO 

Installazione anamorfica pittorica con soggetto: UOMO VITRUVIANO 

Prima  

Dopo  Raffigurazione dell’Uomo vitruviano che, a 

seconda del punto in cui ci si posiziona, fa 

variare la figura visualizzata (soggetto vs. 

forme generiche) con possibilità da parte del 

passeggero di scattare foto e condividere sui 

social (#romeairports) 
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Piano di miglioramento Qualità | FCO – azioni in corso 
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Riproduzione opere d’arte visibili a Roma con possibilità da parte del passeggero di scattare foto e 

condividere sui social (#romeairports). 

Colosseo Giudizio Universale 
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Realizzazione ed installazione di 3 «Instagram station» 
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Realizzazione instagram station con possibilità da parte del passeggero di scattare foto e condividere sui 

social (#romeairports).  

Baggage Claim T3 Boarding Area E Extra Schengen food 
court 
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Alda M.Iacoianni 

Tempo  

Samuel Francis Falls 

Untitled(Monument to time, air) 

Silvia Scaringella 

The flock 

Diego Perrone 

Being a frog 

Massimo Bartolini 

Airplane (skin and paper) 

Marco Bagnoli 

Come figura d’arciere 

Concorso sul tema «Leonardo e il viaggio. Oltre i confini dell’uomo e dello spazio» 
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Distributore automatico di acqua agli arrivi 

internazionali per bottiglie in omaggio per 

accogliere gli utenti Alipay in arrivo. 

Lotteria Alipay Wu Fu: 

coinvolgimento di passeggeri 

cinesi in occasione del capodanno 

cinese presso gli ADR Info Point e 

Personal Shopper. 

Hongbao: buste rosse consegntea a 

mano presso i banchi del check-in per i 

passeggeri cinesi in partenza da Roma, 

promuovendo l'iniziativa di rimborso e il 

miglior tasso di cambio sugli acquisti di 

Fiumicino pagati con Alipay. 
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 In data 29/06/2020 ADR ha ottenuto la “Biosafety Trust Certification” di RINA Services, un 

importante riconoscimento che testimonia la capacità di ADR di assicurare il più sicuro ed efficace 

“sistema di gestione per la prevenzione e il controllo delle infezioni”. Gli aeroporti di Fiumicino 

e Ciampino sono i primi scali al mondo ad ottenere questa certificazione 

 La certificazione assegnata dal RINA è il risultato di un’attenta istruttoria sulle misure di 

contenimento adottate per tutte le possibili forme di contagio, dai virus meno pericolosi a quelli 

più nocivi come l’Ebola e il Covid -19, che ha coinvolto ogni singola attività svolta negli aeroporti: dai 

servizi aeroportuali ai sistemi ICT, dalla manutenzione delle infrastrutture alle attività commerciali, 

dai servizi di assistenza ai controlli sicurezza, dai servizi di pulizia ai parcheggi, includendo 

un’attenta verifica dei flussi informativi nei confronti dei dipendenti e dei passeggeri 

 RINA ha valutato, con estremo rigore e in base a standard internazionali, la corretta applicazione 

del sistema di prevenzione del contagio dovuto alle infezioni da agenti biologici e ha conferito la 

certificazione ai due scali, attestandone la rispondenza agli standard e alle best practice 

internazionali 

Piano di miglioramento Qualità  
CONTINGENCY COVID-19 | BIOSAFETY TRUST CERTIFICATION 
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MACRO AREA OBIETTIVO 

Utilizzare le tecnologie più innovative per sottoporre tutti i passeggeri alla misurazione della temperatura  nei punti 

nevralgici dello Scalo 

Ridurre l’impatto di tale monitoraggio sui tempi di servizio per processo, creando canali separati per gli operatori ed 

intervenendo con soluzioni dinamiche 

SISTEMI DI MONITORAGGIO 

DELLA TEMPERATURA 

Ridurre la diffusione del virus nell’ambiente aeroportuale applicando tecnologie che in maniera preventiva proteggano i 

passeggeri, igienizzando i loro bagagli, i supporti con cui entrano in contatto, le aree in cui si muovono 

SISTEMI DI PREVENZIONE, 

PROTEZIONE E DI 

IGIENIZZAZIONE 

Creare servizi che migliorino la qualità dell’esperienza vissuta dal passeggero in aeroporto, viste le mutate esigenze in 

ottica Covid, facilitando i processi «self», mettendo a disposizione DPI e una polizza assicurativa 
SERVIZI AL PASSEGGERO 

AL PASSEGGERO: informare il passeggero delle misure messe in campo da ADR tramite canali onsite e online, 

utilizzare i mezzi comunicativi per tranquillizzare sulla gestione dell’emergenze, segnaletica al passeggero identificabile 

dal colore azzurro e ripetuta all’interno dello Scalo 

ISTITUZIONALE: informare gli Stakeholders del piano di azioni adottate da ADR per rendere FCO un "COVID-Safe 

Airport" 

CANALI DI COMUNICAZIONE  
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INIZIATIVA DESCRIZIONE 

Installazione di termocamere doppia ottica  sui totem di  bussola 5 e 4 T3 Partenze, della bussola 4 del T3 

arrivi e in uscita dal camminamento RFI, ovvero in tutti i punti di acceso al Terminal.   

Installazione di termocamere doppia ottica ai varchi staff e doganali dei pedoni che segnalano le temperature 

> 37,5° 

Termocamere 

Ingressi Terminal 

e controllo STAFF  
(NPU, Varchi accesso 

Terminal) 

Termocamere montate su casco per monitoraggio dinamico delle temperature corporee dei passeggeri da 

parte di operatori aeroportuali.  

Utilizzata per il visore interno la tecnologia di realtà aumentata. 
Termocamere mobili 
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INIZIATIVA DESCRIZIONE 

Sul tratto di nastro di riconsegna che precede lo sbarco del bagaglio sul carosello dove viene prelevato dal passeggero, 

è stato installato un dispositivo automatico di erogazione di una nebbia sanificante a base di acido ipocloroso che viene 

emanata al passaggio del bagaglio all’interno di un tunnel.  

Igienizzazione bagagli da 

stiva 

Sanificazione tramite un nebulizzatore ed un prodotto a base di perossido di idrogeno dei bagagli in arrivo effettuata in 

sala riconsegna, prima del prelievo da parte dei Passeggeri, fornendo opportuna comunicazione.  

Sanificazione bagagli da 

stiva al nastro 

Uso di paretine e box in plexiglass per organizzare in modo safe aree di concentrazione dei flussi dove è difficile 

mantenere il distanziamento sociale di 1 m. 

Paretine di protezione in 

plexiglass 

Installazione di sistema di sanificazione di corrimano di scale/tappeti mobili tramite tecnologia ad UV. 
Sanificazione di scale mobili 

e tapis roulant 

Tappeti «shoe sole 

disinfectant» 
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Sanificazione aria e pulsantiera ascensori tramite l’utilizzo di raggi ultravioletti e di un ventilatore interno a raggi UV in 

test agli i ascensori panoramici al T3 
Sanificazione ascensori  

Tappeto Adesivo anticontaminante costituito da 40 fogli usa-e-getta cosparsi di un adesivo batteriostatico sensibile alla 

pressione. Allestite la bussola 4 e 5 delle partenze T3 adibita ad ingresso principale Terminal 
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INIZIATIVA 

Allestimento di postazioni self check-in distribuite nella hall Partenze del Terminal 3. I kiosk saranno separati tra loro per 

mantenere la distanza sociale, anche tramite la realizzazione paretine in cartongesso 

Check-in Kiosk Hall Partenze 

T3 

Installazione di un distributore automatico dotato anche di un «kit igienizzante» che include mascherine e prodotti 

igienizzanti da installare fronte terminal 

Distributori automatici di Kit 

igienizzante 

PARTENZE 

Vendita del «kit igienizzante» per il ground transportation (treno, bus, taxi) nelle vending machines già presenti, per 

passeggeri in arrivo a FCO e diretti a Roma. 

Kit igienizzante 

ARRIVI 

Vendita del «kit igienizzante» per i passeggeri che arrivano e lasciano lo scalo nelle vending machines già presenti, per 

passeggeri in arrivo a FCO e diretti a Roma. 

Kit igienizzante 

CIAMPINO 

Opzione più economica per distributori automatici kit igienizzante: prezzo 1€ Riduzione prezzo kit 
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Informazioni Istituzionali ed indicazioni operative 

I passeggeri sono invitati al rispetto delle regole, in particolare al mantenimento della distanza sociale, 
tramite il sistema di annunci vocali e  tramite megafoni utilizzati dagli operatori. 
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 Indicazione banchi aperti/chiusi  
- Segnalare i banchi chiusi e quelli a disposizione dei passeggeri, anche in 
linea con quanto definito dalle strutture salute e sicurezza di ADR e degli 
handlers 
 Gestione  passeggeri nelle aree di accumulo  
- Segnalare le attuali limitazioni (mantenimento distanza di sicurezza) 
- Indicare gli spazi a disposizione in linea con le distanze di sicurezza 

OBIETTIVO INTERVENTO 

 Indicazione capienza  
- Indicare il numero massimo di passeggeri ammessi 
 Gestione passeggeri che utilizzano il servizio 
- Indicare gli spazi a disposizione in linea con le distanze di sicurezza 

 Gestione passeggeri che utilizzano il servizio 
- Segnalare le attuali limitazioni (mantenimento distanza di sicurezza) 
- Indicare i lavabi chiusi e quelli a disposizione dei passeggeri 
- Impedire l’utilizzo dei wc a parete 

 Gestione passeggeri che utilizzano il servizio 
- Impedire l’utilizzo di alcune sedute per mantenere le distanza di sicurezza 

 Gestione passeggeri in attesa del proprio bagaglio 
- Segnalare le attuali limitazioni (mantenimento distanza di sicurezza) 

TIPOLOGICO 

 Pellicole verticali 
 Calpestabili tipologia 

«piedini» 

 Adesivi tra gli specchi 
 Adesivi su pareti 
___________________________________________________________________________________________________________________________ 

2^ fase - Prespaziato 

 Cartelli in forex 

4.10.2 Check-in 
4.10.3 Security 
4.10.4 Passaporti 
4.10.5 Aree di Imbarco e LB 
4.10.7 Tax Refund 
4.10.8 Lost & Found 
4.10.10 Biglietterie 
4.10.12 Aree Verifica Giustificativo 

AREE IMPATTATE 

4.10.6 Ascensori / Scale Mobili / 
Tapis Roulant 
4.10.13 Smoking Cabin 
4.10.14 People Mover 

4.10.11 Toilette / Lavabi / 
Wc a parete 

4.10.1 Sedute 

4.10.9 Nastri Riconsegna 

 Cavalieri 
 Monitor FIDS 
 Asset ADV 
 Totem 
 Calpestabili tipologia 

«piedini» 

BANCHI E AREE DI 
ACCUMULO 

AMBITO 

COLLEGAMENTI 
MECCANIZZATI E 
SMOKING CABIN 

SERVIZI  
IGIENICI 

AREE DI 
STAZIONAMENTO 

SALE  
RICONSEGNA 

BAGAGLI 

E  Monitor FIDS 
 Asset ADV 
 Pellicola su fascione (in 

sostituzione TFM) 

 Indicazione obbligatorietà utilizzo mascherine 
- Informare i passeggeri che si potrà accedere al Termina solo indossando 
una mascherina 

 Cartelli in forex 
 Pellicole 

4.10.15 Avvicinamento al 
Terminal 

Curbside 
A 

B 

C 

D 

F 
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Colore univoco per segnaletica 

ed informazioni al passeggero 

in ambito covid 

 

Utilizzo di messaggi chiari e 

diretti, in linea con la normativa 

 

Diffusione delle informazioni 

tramite segnaletica orizzontale 

(calpestabili), verticale (totem e 

forex) e digitale (sui FIDS e 

sugli asset ADV) 
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Bussole di ingresso T3 arrivi e partenze 
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Aree sedute T3, imbarchi B-C-D-E 
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Totem e adesivi calpestabili, utilizzo di monitor per il check-in per segnalare le posizioni di attesa e la necessità di mantenere la distanza 

sociale 
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Cartelli e adesivi calpestabili, per segnalare le posizioni di attesa e la necessità di mantenere la distanza sociale 
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Totem e adesivi calpestabili, per segnalare le posizioni di attesa e la necessità di mantenere la distanza sociale 
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Totem e adesivi calpestabili, utilizzo di monitor per segnalare le posizioni di attesa e la necessità di mantenere la distanza 

sociale 



Calpestabile per indicare le posizioni da mantenere sul pavimento 
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Calpestabile per indicare le posizioni da mantenere sul pavimento 
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Grafiche per distanziamento e aree di attesa  

(casse, banchi, etc.) 
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Piano di 

miglioramento 

Ciampino 

1. Miglioramento de-stress area 

2. Compattatori bottiglie di plastica 

3. Wayfinding 

4. Food & beverage ampliamento 

5. Food & beverage area market 

Piano di miglioramento Qualità | CIA – azioni in corso 
Principali azioni per incrementare ulteriormente soddisfazione passeggeri 



Piano di miglioramento Qualità | CIA – azioni in corso 
CIAMPINO | COMPATTATORI BOTTIGLIE DI PLASTICA 

65 

Per migliorare la sostenibilità in aeroporto sono stati installati alcuni compattatori per separare automaticamente i rifiuti solidi 

(plastica) dal liquido 

 le bottiglie di plastica compattate vengono raccolte in un sacchetto 

 la parte liquida viene scaricata direttamente nel sistema fognario 

 sacchi e contenitori sono posizionati su un carrello rimovibile 
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E’ stato portato a termine l’ampliamento 

dell’area sedute del  Ristorante Free 

Flow “Gusto” con ulteriori 50 mq ca. e 

52 posti a sedere aggiuntivi 

  

L’area risulta ancora più visibile in 

entrata e migliora il servizio offerto in 

particolare modo negli orari di picco e 

nei periodi di maggior afflusso di 

passeggeri  
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E’ stata riqualificata l’area Market con 

conseguente ottimizzazione dello spazio 

dei prodotti in vendita che a sua volta ha 

consentito l’allestimento di aree dedicate 

al deposito dei carrelli porta-vassoi 
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Consuntivazione indicatori Contratto di Programma: 
Informativa sulla sospensione delle rilevazioni di qualità  

 A seguito del DPCM del 9 marzo che ha esteso a livello nazionale le disposizioni miranti al contenimento del COVID-

19, in pari data ADR ha provveduto alla sospensione temporanea di tutte le rilevazioni di qualità percepita ed 

erogata, comprese le rilevazioni utili ai fini della Carta dei Servizi, del Contratto di Programma (Allegato 10) e del 

programma internazionale di benchmarking «Airport Service Quality» (ASQ) condotto da ACI 

 La sospensione è stata comunicata ad ENAC Direzione Centrale l’11 marzo. Il 12 marzo ENAC ha inviato una 

lettera a tutti gli aeroporti italiani, comunicando che «…è possibile sospendere le attività correlate alle indagini di 

customer satisfaction e di rilevazione degli indicatori della qualità della Carta dei Servizi 2020, ferma restando la 

possibilità di recuperare le suddette attività nel corso dell’annualità, non appena, come ci si augura, la situazione 

ritorni alla normalità.» 

 Per quanto sopra esposto, la consuntivazione prende in considerazione le rilevazioni effettuate nel periodo 1 

luglio 2019 – 9 marzo 2020. ADR riprenderà prontamente la rilevazione dei processi aeroportuali nel momento in cui 

si ripristineranno le normali condizioni di operatività aeroportuale 
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Consuntivazione indicatori Contratto di Programma: 
FCO | III annualità - II quinquennio: Luglio 2019-Marzo 2020 

Superato il target dell’indicatore sintetico fissato per il 4,3% 

n. Indicatori Qualità Unità di 
misura Verso Peso
Obiettivo 3 

ann. 2 sott. 

(2019)

Lug '19-

Mar '20
STATUS

1 Tempo di attesa al controllo bagaglio a mano   (*)
Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 15% 04:15 0:03:11 OK

2 Tempo di attesa riconsegna primo bagaglio  (*)
Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 5% 26:40 0:18:57 OK

3 Tempo di attesa riconsegna ultimo bagaglio  (*)
Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 10% 35:00 0:31:14 OK

4 Percezione sul l ivello di pulizia toilette  (*) % pax soddisfatti c 10% 86,3% 92,8% OK

5
Percezione sull’efficacia dell’assistenza erogata alle persone con disabilità o a mobilità 

ridotta  (*)
% pax soddisfatti c 10% 98,9% 99,9% OK

6
PRM in partenza prenotati: attesa per ricevere l’assistenza, da uno dei punti designati  

(*)

Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 10% 10:05 0:08:03 OK

7 Tempo di attesa in coda al check-in  (*)
Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 5% 10:15 0:09:58 OK

8
PRM in arrivo prenotati: attesa a bordo per lo sbarco, dopo lo sbarco dell’ultimo 

passeggero  (*)

Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 7% 03:08 0:01:41 OK

9 Percezione della connettività Wi-Fi all 'interno dell'aerostazione  (*) % pax soddisfatti c 7% 79,0% 87,8% OK

10 Segnaletica interna chiara, comprensibile ed efficace  (*) % pax soddisfatti c 7% 87,8% 96,0% OK

11 Disponibilità punti informazione operativi  (#) TPHP/N° punti informazione d 7% 15,50 15,2 OK

12 Disponibilità di sedute in area airside (#) TPHP/N° sedute airside d 7% 2,04 1,87 OK

NB: (*) Dato fornito da società esterne di rilevazione certificate ISO; (#) dato fornito da ADR 
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Consuntivazione indicatori Contratto di Programma: 
CIA | III annualità - II quinquennio: Luglio 2019-Marzo 2020 

Superato il target dell’indicatore sintetico fissato per il 5,2%  
NB: (*) Dato fornito da società esterne di rilevazione certificate ISO; (#) dato fornito da ADR 

n. Indicatori Qualità Unità di 
misura Verso Peso
Obiettivo 3 

ann. 2 sott. 

(2019)

Lug '19-

Mar '20
STATUS

1 Tempo di attesa al controllo bagaglio a mano   (*)
Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 15% 05:07 0:05:00 OK

2 Tempo di attesa riconsegna primo bagaglio  (*)
Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 5% 19:30 0:13:08 OK

3 Tempo di attesa riconsegna ultimo bagaglio  (*)
Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 10% 25:25 0:21:17 OK

4 Percezione sul l ivello di pulizia toilette  (*) % pax soddisfatti c 10% 80,5% 89,9% OK

5
Percezione sull’efficacia dell’assistenza erogata alle persone con disabilità o a mobilità 

ridotta  (*)
% pax soddisfatti c 10% 98,6% 100,0% OK

6
PRM in partenza prenotati: attesa per ricevere l’assistenza, da uno dei punti designati  

(*)

Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 10% 12:20 0:01:53 OK

7 Tempo di attesa in coda al check-in  (*)
Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 5% 18:50 0:15:09 OK

8
PRM in arrivo prenotati: attesa a bordo per lo sbarco, dopo lo sbarco dell’ultimo 

passeggero  (*)

Tempo di attesa nel 90% dei 

casi
d 7% 02:56 0:02:50 OK

9 Percezione sul l ivello di comfort complessivo in aerostazione  (*) % pax soddisfatti c 7% 76,5% 87,4% OK

10 Segnaletica interna chiara, comprensibile ed efficace  (*) % pax soddisfatti c 7% 89,0% 94,9% OK

11 Disponibilità punti informazione operativi  (#) TPHP/N° punti informazione d 7% 28,50 33,1 KO

12 Disponibilità di sedute in area airside (#) TPHP/N° sedute airside d 7% 5,10 2,2 OK


