Convenzione - Contratto di programma ENAC - ADR

Consultazioni con gli utenti

Andamento indicatori

15 novembre 2013 — Aeroporto Leonardo da Vinci i Acroporti
.1 di Roma




| criterl di consuntivazione

Presentazione della 30 SETTEMBRE 2013 consegna ad ENAC come da
[ElaA0ne Convenzione (art. 29 comma 8)

Parjaclo) eli rifsrirnsriie
. . LUGLIO 2012 — GIUGNO 2013 come da Linee Guida
PERIZCENSUNTUIVAZABIE

Eonienutoxdella La relazione dovra «riportare i valori relativi a ciascun
[ElZIONE indicatore analitico di qualita e tutela ambientale»

Consuntvazaenedati C.d.P

Wleyelziljez) Come specificato nelle schede contenute all’allegato 10 dﬂ
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Gli impegni presi con la stipula del C.d.P.

QUALITA’

1. Il miglioramento complessivamente previsto nel quinquennio dal
C.d.P. per FCO e CIA e sostanzialmente allineato a quanto previsto
nei maggiori scali nazionali.

2. Sono stati selezionati gli indicatori a maggior impatto sulla
percezione dei passeggeri

3. Awviare un trend di miglioramento costante

AMBIENTE

1. Data una struttura di indicatori definita dalle linee guida ADR ha
concentrato I'impegno su gli indicatori a maggiore impatto.
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Il contesto di riferimento

nnnnnn

Comfort sale attesaigate Corte p I
Pul toilett Controllo passaport
Disponibilita b h Owerall

e di t

Disponibilita toilette
Percorribilita a piedi Facilita coine
Collegamenti aercporto

| livelli di soddisfazione subiscono un incremento
sostanziale soprattutto a fronte del rilascio di
nuove infrastrutture.

* Aeroporti nel panel: ADR, FRA, ADP, MUC, LHR, AMS, CPH, SEA

Investimenti per pax
(€/pax, media anni 2000-2011)

ADR PANEL*

Performance di ADR spiegata
anche dai limitati volumi di
capex negli ultimi anni
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Gli interventi a supporto del cambiamento

1. Qualita: il progetto Copernico, il cliente al centro

 E’stato attivato un programma straordinario di riqualificazione di
alcune infrastrutture (es. toilette, pavimentazioni, ecc)

e Si e intervenuti su tutti i principali processi operativi

« FE’ stato attivato un programma di comunicazione interno ed
esterno sulla qualita del servizio

2. Ambiente: dalla conformita alla sostenibilita

« Nuovo contratto per la raccolta e smaltimento rifiuti con un
investimento significativo sulle isole ecologiche

» Certificazione CO,
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Approccio Copernico: ascolto esigenze clienti
punto di partenza dell'analisi

Identificazione

Individuazione L .
iniziative per cantieri

prioritari

cantieri prioritari

28 T Sulla base delle enze ontrate d finiti i principali cantie Come prosegue Copernlco
muﬁ) P
1 4\ ! per il miglio ramelodll q Ita roporto ncipali moduli di at i per il 2013 i
] i
Improve L | Passeggeri Vettori Operatori commerciali
|
58 © Fiz bagagl e Chackin | * Servizi igienici + Pontili diimbarco + Logistica carico/scarico
T | 1| TNl ey = PYEEE
Sogatn s fomaziny 4 ® IS oot | t Shoriinlin
. ® Contiall sie rezza ;
Callegament] CHE-APT f * Riconsegna bagagii + Carta dei Servizi commerciale
Importanza | -~ 1 ADR- compagnie
Parcheggl . ) * Manutenziensinf.  aeree + Cartadei servizi
Rispetto al benchmark europeo, la qualta ADR - operatori
51 perceptad FCO & inferiore ala media dei primi « Check-in . ppoNET System® jal
25 aeroportinella magglor parte degl ambi’
F * Segnaletica * Procedure
—— \ amministrative
2| W cancl sa Vipy @ Serel comml i “egessiig
.
: G
Bassa :M:;i icurezza
22
25 30 a8 40 45 50
Scarsa Qualita percepita Buona S s sty - » K.

e Customer surveys ai * ldentificazione diversi » Diagnostico attuali
passeggeri cantieri prioritari per performance
* Interviste a vettori e tipologia di cliente * Individuazione delle
operatori commerciali (passeggeri, vettori e iniziative per incrementare
operatori commerciali) la qualita
* Piano di implementazione
azioni

Coinvolgimento ampio e permanente della struttura ADR
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COINVOLGIMENTO ATTORI DELLA FILIERA AEROPORTUALE

COINVOLGERE GLI
OPERATORI

COINVOLGERE
| VETTORI

RAFFORZAMENTO
DEL SISTEMA
MONITORAGGIO

Prima “Giornata della Qualita Aeroportuale”
(7 maggio) con partecipazione di ENAC

Incontri bisettimanali con handler, AOC e comitato
utenti

Progetto Airport Helpers su CIA

Incontri con IBAR, Assaereo, AOC, Comitato Utenti
Partecipazione di ADR ad assemblea AOC

Sviluppato il sistema di monitoraggio

Invio settimanale di reportistica specifica agli operatori
Progetto rivisitazione del sistema su richiesta di handler
e vettori

Incontri con operatori non in linea con gli standard
aeroportuali
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COMUNICAZIONE: Attivati | programmi

* Creazione di una sezione ad hoc dedicata a Copernico da inserire
nella intranet e nella extranet

* Pubblicazione su internet dei livelli di qualita erogati ai passeggeri
per check in , riconsegna bagagli, sicurezza e puntualita dei voli

3
* Realizzazione di manifesti affissi nei punti di maggiore M
_ _ concentrazione del Personale K .
Comunicazione - Uscita mensile su ADR Noi per aggiornare sullo stato dei progetti ’
interna in corso e pubblicare i contributi raccolti attraverso I'Occhiometro.
» Pianificazione di focus group in area operativa per diffondere e far
condividere a tutti i livelli il valore di Copernico. (giugno)

i i m::::;
—  Tempi di servizio g== :ai'%“:‘u%
. . ‘. 3032 .?’"ili
Comunicazione PARTENZA- 20 MAGGIIO — Comfort ﬁ“\wg A Milione
esterna Messaggio generale N Sviluppo .if"'si;..f""“‘“%\x

“Working TO Progress” Infrastrutturale 7 2

Milig, 4 ”""7:

— Ambiente Amssl S

~am,, S S
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Andamento processi prioritari  2010-2013 _cm@

Processi prioritari: il miglioramento e iniziato

LIVELLO OBIETTIVO 2013 luglio/agosto
Indicatori Unita di misura PREST.NE 2011 2012 (al10 /711) 2013
CdP 2013
2010
1) Tempo di attesa al controllo | Tempo di at_tesa_nel 90% g'51" 8'50" 12'43" 12'57" 759" 614"
bagaglio a mano dei casi
2) Tem_po riconsegna ultimo Tempo di at_tesa_nel 90% 41'26" 40'01" 39'46" 40'35" 38'19" 40'44"
bagaglio dei casi
P FOCESS I 3)Tempo di attesa in coda al Tempo di attesa nel 90%
= = . 0 H U puU ' " ! " ! " ! "
p r I O r I tarl check-in dei casi 20 19'40 18'46 1815 1556 1854

4) Percezione complessiva sul | o cgictati 83.0% 834% | 815% 83.0% 87.7%
livello di comfort

5) Percezione sullivello dipulizia | o/ o < iari 73,0% 73.9% | 78.2% 73,5% 73,7%
In aerostazione




Giudizio complessivo scalo Fiumicino
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Il nuovo approccio anche all’ambiente

ADR ha posto particolare attenzione ai temi ambientali
ottenendo risultati significativi

Area

Attivita svolte

Gestione e
smaltimento rifiuti
prodotti all’interno
del sedime
aeroportuale

Scarichi idrici

Qualita dell’aria

Realizzazione di 5 isole ecologiche a servizio dei Terminal, presidiate da
personale esterno

Emissioni Ordinanza ENAC n. 2/2012 “Procedura per la gestione dei rifiuti e
relative modalita di controllo”

Attivita quotidiana di controllo del sedime aeroportuale con gestione delle
anomalie riscontrate

Audit ambientali su ditte terze

Ottimizzazione della gestione degli Impianti di Depurazione

Monitoraggio di tutti gli scarichi idrici presenti sul sedime aeroportuale di
FCO

Ottenimento Airport Carbon Accreditation FCO
Monitoraggio principali inquinanti gassosi, PM10 ed IPA

Inventario sorgenti emissive presenti sul sedime al fine di quantificarne i
contributi
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Le performance di Qualita di FCO, Luglio 2012 - Giugno 2013

Lug. 2012-Obiettivo CdP

3990909039099 I

Indicatori Unita di misura 2010  Giu. 2013 2013

Tempo di attesa al controllo Tempo di attesa e y g A
bagaglio a mano nel 90% dei casi 8'51 g7 850

. ; ; Tempo di attesa 1@ - (1 n
Tempo riconsegna ultimo bagaglio nel 90% dei casi 41'26 39'50 40'01

: : . Tempo di attesa . R . - Le
Tempo riconsegna primo bagaglio o : : 34’53 3106 33'38

| | nel 90/0qu casi performance
evidenziano
Percezione complessiva sul livello di comfort % pax soddisfatti 80,5% 80,7% 83,0% valori oltre il
Percezione sul livello di pulizia in aerostazione % pax soddisfatti 69,2% 75,9% 73,0% target per 8
Percezione dell'efficacia dei punti informazione % pax soddisfatti 79.7%  79.6% 81.0% indicatori su 12
operativi

i icai ' % pax soddisfatti

Presenza di segnaletica interna chiara, 0 pax sodadistatt 80,0% 79.5% 83.0%

comprensibile ed efficace .
« Consuntivo

Percezione dell'efficienza dei sistemi di % pax soddisfatti
trasferimento pax 80.1%  91,1% 84,0% 2013 +6,7%
Assistenza PRM % pax soddisfatti 80,0% 98,7% 82,0%
Disponibilitd punti informazione operativi Tia:‘_cl)%mNazigggtl 25,69 25,50 25,25
Efficienza dei sistemi di trasferimento pax % tempo (;lufliréﬂonamento 98,5% 99,2% 98,9%
0 . .
Affidabilita impianti riconsegna bagagli /o tempo ?ufliréﬂonamento 97,3% 99,0% 98,2%

-
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Le performance di Qualita di CIA , Luglio 2012 - Giugno 2013

Obiettivo CdP

Lug. 2012-
Indicatori Unita di misura 2010  Giu. 2013 2013
0 Tempo di attesa al controllo Tempo di attesa - 11aQn o
bagaglio a mano nel 90% dei casi 9'26 718 900
@ : . . Tempo di attesa S R i o Le
Tempo riconsegna ultimo bagaglio nel 90% dei casi 28'54 20'35 27'30
@ Tempo di attesa performance
Tempo riconsegna primo bagaglio nel 90% dei casi 22'25” 17'26” 21'30 evidenziano
e -crr?(;ncﬁ(-)ir?l attesa in coda al I:Irg%&]dagittgasg 26'28" 17°05" 24'00" valori oltre il
() . _ o o target per 9
Percezione complessiva sul livello di comfort % pax soddisfatti 89,9% 83,9% 90,0% . . .
) . oo . - indicatori su
Percezione sul livello di pulizia in aerostazione % pax soddisfatti 90,7% 84,1% 90,0% 12
e Percezione dell'efficacia dei punti informazione operativi % pax soddisfatti 75,5% 84,0% 77,0%
ﬂ Efrftiacsaegeza di segnaletica interna chiara, comprensibile ed % pax soddisfatti 76,7% 86,1% 80,0% .
9 P [ del livello di pulizia e funzionalita toilett % ddisfatti 87,9% 81,5% 89,0% » Consuntivo
ercezione del livello di pulizia e funzionalita toilettes b pax soddisfatti ,9% ,5% ,
. P Pt : 2013 +9,5%
@ Assistenza PRM % pax soddisfatti 80,0% 98,4% 82,0%
. I . . o TPHP/N® punti
@ Disponibilita punti informazione operativi informazione 35,60 33,60 33,60
. % tempo di
@ Up time CREWS funzionamento su 17H 99,5% 99,5% 99,5%
s . % tempo di
@ Affidabilita impianti riconsegna bagagli funzionamento su 8H 98,4% 99,1% 99,1%
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Le performance ambientali di FCO, Luglio 2012 - Giugnho 2013

Indicatori

Unita di misura

2010

Obiettivo CdP

Lug. 2012-
Giu. 2013

2013

QD & 909

Centraline di rilevazione del rumore

Up-time rete di monitoraggio rumore

Trattamento differenziato dei rifiuti (1)

Trattamento acque reflue - COD (mg/L di
02)

Trattamento acque reflue - BOD5 (mg/L di
02)

Trattamento acque reflue - Solidi Sospesi
Totali (mg/L)

Efficienza energetica

Utilizzazione di fonti rinnovabili di energia

N° centraline fisse di rilevazione del
rumore/movimenti aeromobili per 100 000

% tempo di funzionamento su orario di
apertura dello scalo

Quintali di rifiuti raccolti in modo
differenziato/quintali totali di rifiuti

% rispetto al Limite di Legge (125 mg/L)
della concentrazione annuale media di
ossigeno necessaria per l'ossidazione
chimica dei composti organici ed
inorganici nei campioni di acqua reflua
degli impianti di Depurazione

% rispetto al Limite di Legge (25 mg/L)
della concentrazione annuale media di
ossigeno necessaria per l'ossidazione
biochimica dei composti organici nei
campioni di acqua reflua degli impianti di
Depurazione

% rispetto al Limite di Legge (35 mg/L)
della concentrazione annuale media di
solidi sospesi totali nei campioni di acqua
reflua degli impianti di Depurazione

KWh di energia utilizzata nel terminal/mc
di terminal

KWh di energia non prodotta da fonti
rinnovabili/ kwh di energia utilizzata
dall'aeroporto

4,84

89,0%
30,0%

48,0%

67,0%

25,0%

167

4,89

90,3%
45,0%

36,0%

46,8%

21,2%

141

5,35

90,0%
33,0%

46,0%

65,0%

23,0%

165

0,998

* Le performance
evidenziano
valori oltre il
target per 6
indicatori su 8

« Consuntivo 2013
+17,8%

-
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Le performance ambientali di CIA, Luglio 2012 - Giugno 2013

Obiettivo CdP

Lug. 2012-
Indicatori Unita di misura 2010 Giu. 2013 2013

———  Le performance
N° centraline fisse di rilevazione del . R
0 Centraline di rilevazione del rumore B%ngore/movimemi aeromobili per 100 12,90 14,72 14,38 evidenziano
valori oltre il

g Up-time rete di monitoraggio rumore ~ 2emko & funziohamento s orario 89,0% 94,0% 90,0%
T diff i dei rifiuti (1 Quintali di rifiuti raccolti in modo non 99.0% 95.0% 95.0% targ et per 3
e rattamento differenziato dei rifiuti ( ) differenziato/quintali totali di rifiuti ,U%0 ,J70 ,J70 |nd|cat0r| Su 4
6 Efficienza energetica KWh di energia utilizzata nel terminal/mc 159,70 148 158
di terminal

e Consuntivo 2013
+5%
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Obiettivi di Qualita 2014

Area

Soddisfazione
Complessiva pax
FCO

Sicurezza
Aeroportuale

Riconsegna bagagli

Comfort

Pulizie

Obiettivi 2014

« OVERALL +3% (da 87% a 90%)

* -14% < Tempo di attesa ai varchi sicurezza

* +2% 9 Soddisfazione pax tempi attesa (progr.ott. 2013 — 91,5%)

* -6% S Tempidi attesa ultimo bag

* +50% 9 Soddisfazione pax tempi attesa (progr. ott. 2013 — 75%)

e -6% = Tempi attesa al check-in

e +2% = Soddisfazione pax tempi attesa (progr. ott. 2013 — 88,5%)

e +5% =» Soddisfazione pax comfort (progr.ott. 2013 — 83%)

e +6% 9 Soddisfazione pax pulizia Aeroporto (progr.ott. 2013 — 74%)
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