


GENTIIE OSPITE

Negli ultimi anni abbiamo lavorato per trasformare I’Aeroporto Internazionale di Napoli
in un luogo che possa rappresentare degnamente la ricchezza del territorio campano
con l'obiettivo di offrire ai nostri utenti un’esperienza unica. Non un semplice luogo di
transito, dunque, ma una parte integrante dell’esperienza di viaggio.

Un obiettivo reso possibile grazie all'ingente programma di investimenti in infrastrutture
ed innovazione tecnologica ed al costante lavoro per garantire processi efficienti,
percorsi fluidi e funzionali, elevati livelli di sicurezza, cortesia e standard qualitativi
allineati con quelli dei grandi scali europei. Un lavoro che nel 2015 ha gia reso I’Aeroporto
di Napoli il piu apprezzato in Italia*.

La crescita dell’aeroporto € riconosciuta anche dalle principali compagnie aeree che
continuano a scegliere Napoli come crocevia del Mediterraneo, arricchendo il nostro
network di nuove destinazioni internazionali.

Il nostro impegno resta quello di lavorare quotidianamente per migliorare sempre di piu
I'esperienza di viaggio, coniugando efficienza, innovazione e sostenibilita ambientale,
ponendo al centro della nostra visione la soddisfazione dei nostri ospiti.

Buona permanenza in aeroporto e buon viaggio
Quality Management GESAC s.p.a.

*Tra gli aeroporti partecipanti al programma O (

ACI Airport Service Quality

' ATTENZIONE
\R{?aMb\ENT‘e _ - biente e al territorio

hat : ti sul piano
i i i risultati ottenu o
dello svilup olitica di gestione: Sono mqltl ‘\3 coinvolgimento dell’intera

o prescinde RS oerenza con gli obiettivl
lo dei rifiuti.

La sostenibilita
sono alla base |
della sostenibili
comunita aeropo
prefissati continua

5 che non posson |
ta’rtuale. sul fronte della gest'lo oo
i tro impegno nella riduzi »
" raprese gia da
nseguimento,

fficienza energetica, int
| > al livello RE-

jative in materia di € e ato e
- ) ; S o al cof

e 'dl CO\Q “Ajrport Carbon Accreditation

s i cO2 dell’ Aeroporto.

dellimpronta d | _
egno di Gesac nel continuo Mo

procedura antirumczjretda_o;?‘a;rtde_l
i te, dotazl

n atto, tra gqueste, : ‘ |
l(la per il personale e 'ladesione a

nti aeroportuali-

ione delle iniz
sounar
cazione interna
uzione

La prosecuz
2013 hanno permti_sf_l

015, della certiic :
?)%C%TlON, che certifica la rid |
uale continua I'imp
del rispetto dellg
Molte altre iniziative sono gia

. T tenibi
+iche di mobilita sosteh
olitich ale per operatori € ute

more aeroport

elru
Anche sul tema d v acustica e

nitoraggio de\l’_'\mpron

delle compagme\atetrrfceé .

8 o ’

uto a trazione _e‘ : i
aever\ti di sensibilizzazione ambi

DiRiTTi Del PassedIero

GE.S.A.C. & costantemente impegnata nel miglioramento degli standard qualitativi di tutti i
soggetti operanti in aeroporto e, nel caso di inconvenienti legati al viaggio aereo, si pone come
interlocutore terzo nelllambito del rapporto passeggero-compagnia aerea. Nella Carta dei Diritti
del Passeggero, documento di riferimento a tutela dei viaggiatori, vengono precisate le casistiche
di danno per le quali sono previste forme di risarcimento o compensazione.

Essa & scaricabile da internet al sito:
www.ehac.gov.it

| passeggeri che intendano portare a conoscenza di GE.S.A.C. disservizi e/o danni subiti per le
casistiche non contemplate dalla carta dei diritti del passeggero oggetto di copertura assicurativa,
possono seguire la procedura indicata nel modulo Suggerimenti e reclami allegata alla presente
Carta dei Servizi.

LA TUTELA DELLA PRIVACY
L’AEROPORTO INTERNAZIONALE DI NAPOLI CONIUGA LA QUALITA E L’EFFICIENZA DEI
SERVIZI CON IL RISPETTO E LA TUTELA DELLA PRIVACY.

Per consultare la politica sulla privacy e per qualsiasi informazione o richiesta circa I'esercizio dei
propri diritti &€ possibile consultare il sito:

PER UNA CORRETTA INFORMAZIONE
SUI SERVIZI EROGATI IN AEROPORTO, E
A DISPOSIZIONE IL CUSTOMER SERVICE

www.aeroportodinapoli.it
o contattare I'Ufficio Privacy all’'indirizzo e-mail:

ufficio_privacy@gesac.it
GE.S.A.C., AL QUALE RIVOLGERSI PER

INFORMAZIONI E PER PRESENTARE OS-
SERVAZIONI, RECLAMI E SUGGERIMENTI

INDICATORI DI GUALITA v

SICUREZZA DEL VIAGGIO

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015  OBIETTIVO 2016

Percezione complessiva sul servizio di controllo di sicurezza % passeggeri soddisfatti 96.2 97
delle persone e dei bagagli a mano.

SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015  OBIETTIVO 2016
Percezione livello di sicurezza personale e

ezion % passeggeri soddisfatti 99 99
patrimoniale in aeroporto

REGOLARITA E PUNTUALITA DEL SERVIZIO

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015  OBIETTIVO 2016
Puntualita complessiva dei voli % voli in orario 83 83

Bagagli disguidati complessivi N° bagagli disguidati / 1.000 pax in partenza 1.05 1

Tempo di riconsegna primo bagaglio Tempo di riconsegna nel 90% dei casi 29 24

Tempo di riconsegna ultimo bagaglio Tempo di riconsegna nel 90% dei casi 37 32

Tempo attesa a bordo per lo sharco del primo passeggero Tempo di attesa nel 90% dei casi dal block-on 518 518
Percezione complessiva servizio ricevuto in aeroporto % passeggeri soddisfatti 99.9 99

PULIZIA E CONDIZIONI IGIENICHE

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015  OBIETTIVO 2016
Percezione livello di pulizia e funzionalita toilettes % passeggeri soddisfatti 95.9 955
Percezione livello di pulizia aerostazione % passeggeri soddisfatti 99.2 99

COMFORT NELLA PERMANENZA IN AEROPORTO

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015  OBIETTIVO 2016
Percezione disponibilita carrelli portabagagli % passeggeri soddisfatti 100 99
Percezione efficienza impianti di trasferimento passeggeri % passeggeri soddisfatti 99.3 99
Percezione efficienza climatizzazione % passeggeri soddisfatti 98.5 99
Percezione complessiva livello di comfort % passeggeri soddisfatti 97,6 97

AeRro

GE.S.A.C. S.p.A. - Gestione Servizi Aeroport_i Campa‘ni' = e
stata costituita nel 1980, a maggioranza pubbhc_a, su |n’|2|§tlya
del Comune di Napoli, della Provincia di Napoli e_deIlAhtalla
(la quota di quest’ultima e stata successivamente rl!eyata da?lla_
SEA di Milano). Nellagosto del 1997, gli enti pubblici azionisti
hanno ceduto alla BAA, gruppo inglese leader ngl mqndo nel_la
gestione aeroportuale, ognuno, il 35% delle aZ|on|_|n pr_opno_
possesso. Con Pacquisizione del pacch_etto aflgn-arlo_ di
maggioranza da parte di BAA, lo scalo di Napo_ll e il pr_lmo
aeroporto italiano ad essere privatizzato. La_p_rlvatlzzamone_
matura dalla consapevolezza dei soci pubblici (_Comune di
Napoli e Provincia di Napoli) e del management dell’lmportanza
strategica di una gestione privatistica dello scalo per lo sviluppo
dell’aeroporto e dell’intero territorio. Nel maggio 1999, BAA
cede una quota azionaria pari al 5% all’lnterportq Qampano
Spa (partecipazione oggi detenuta attraver§o la societa Aliport
Srl) . Nel giugno 2006 il Consorzio ADI - Airport Deve!opmept
Investment Ltd - guidato dal gruppo spagnolo Fel_'rO\_/lal,
acquisisce la proprieta del gruppo BAA, dive?endo l’azwmsFa
di riferimento della Societa di Gestione. 11 21 dicembre 2(_)10, in
seguito all’accordo siglato il 1° ottobre, e stata perfezionata
la cessione della maggioranza azionaria di GESA_C, e dunque
il passaggio definitivo dal gruppo spagnolo Ferrovial al gruppo
italiano E2i - Fondi Italiani per le Infrastrutture- $GR. In data 6
febbraio 2015 F2i ha firmato un accordo el vendlta_ del 49;% ol
F2i Aeroporti S.p.A. alla cordata composta da_ Ardian (60_/0) e
Credit Agricole Assurances (40%). A seguito d_l questa 'cess_lone'
F2i Aeroporti ha cambiato la sua denomina2|on_e soqa!e in 2i
Aeroporti Spa. 2i Aeroporti & la holding che oggi det_lene, ?Itrg
al 54,5% di SAGAT S.p.A.(che a sua volta detleng il 72 % di
SAB S.P.A Aeroporto di Bologna), anche il 35,7% di SEA S.p.A.
(Aeroporti di Milano Malpensa e Linate) e il 70% di GESAC S.p.A.
(Aeroporto di Napoli).
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co m (‘:\ Servizi per passeggeri a ridotta mobilita
. SERVIZI — — EFFICIENZA DEI SERVIZI DI ASSISTENZA
TOILETTES SALA AMICA ARRIVI PARTENZE
INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015 OBIETTIVO 2016
Ve v Per PRM in partenza con prenotifica: tempo di attesa per ricevere I'assistenza, da unodei ~ Tempo di attesa in 5 5
Vg I;IA punti designati dell'aeroporto, in caso di prenotifica minuti nel 90% dei casi
Per PRM in partenza senza prenotifica: tempo di attesa per ricevere I'assistenza, da uno  Tempo di attesa in 5 5
POLIZIA SSEST:%#% %?&TgEoszlf DOGANA BUS TAXI BU?LUR.IghETO dei punti designati dell’aeroporto, una volta notificata la propria presenza minuti nel 90% dei casi
CA&';EE"ATAL Per PRM in arrivo con prenctifica: tempo di attesa a bordo per lo sbarco dei PRM, dopolo ~ Tempo di attesa in 453 45

SERVIZI AGGIUNTIVI

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015  OBIETTIVO 2016
Percezione sulla connettivita del wi-fi all'interno dell’aerostazione % passeggeri soddisfatti 60.7 75

Percezione sulla disponibilita di postazioni per la ricarica di cellulari/laptop % passeggeri soddisfatti 86 90
Compatibilita dell'orario di apertura dei bar con I'orario di apertura dellaeroporto % passeggeri in arrivo / 100 100

partenza compatibili con
I'orario apertura bar

Percezione sull'adeguatezza delle sale fumatori, ove presente % passeggeri soddisfatti n.d. 95
Percezione sulla disponibilita di erogatori di acqua potabile gratuita, ove presenti % passeggeri soddisfatti n.d. 90
Percezione sulla disponibilita/qualita/prezzi di negozi ed edicole % passeggeri soddisfatti 97 98
Percezione sulla disponibilita/qualita/prezzi di bar e ristoranti % passeggeri soddisfatti 93.4 95
Percezione sulla disponibilita di distributori di bibite/snack riforniti, ove presenti % passeggeri soddisfatti 100 99

INFORMAZIONE ALLA CLIENTELA

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015 OBIETTIVO 2016
Sito internet % passeggeri soddisfatti 84 90

Percezione sull'efficacia dei punti d’informazione operativi % passeggeri soddisfatti 96 98

Percezione sulla chiarezza, comprensibilita ed efficacia della segnaletica interna % passeggeri soddisfatti 99.2 99

Percezione sulla professionalita del personale (infopoint, security) % passeggeri soddisfatti 96 98

Percezione complessiva efficacia delle informazioni % passeggeri soddisfatti 98.2 98.3

SERVIZI SPORTELLO / VARCO

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015  OBIETTIVO 2016

Percezione sul servizio biglietteria % passeggeri soddisfatti 82.6 87
Attesa in coda al check-in Tempo nel 90% dei casi 21.2 20
Percezione attesa in coda al check-in % passeggeri soddisfatti 93 95
Tempo di attesa al controllo dei bagagli a mano Tempo nel 90% dei casi 6 6.50
Percezione attesa al controllo passaporti % passeggeri soddisfatti 99 99

INTEGRAZIONE MODALE.

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015  OBIETTIVO 2016
Percezione disponibilita ed efficacia di segnaletica di accesso chiara e comprensibile % passeggeri soddisfattii 98 98
Percezione disponibilita, puntualita, qualita e prezzo di collegamenti citta / aeroporto % passeggeri soddisfatti 80.5 85

sharco dell’ultimo passeggero minuti nel 90% dei casi

Per PRM in arrivo senza prenctifica: tempo di attesa a bordo per lo sharco dei PRM, dopo  Tempo di attesa in n.d. 7
lo sharco dell'ultimo passeggero minuti nel 90% dei casi

SICUREZZA PER LA PERSONA (Safety)

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015 OBIETTIVO 2016

Percezione sullo stato e sulla funzionalita degli equipaggiamenti in dotazione % Passeggeri PRM soddisfatti  97.8 98

Percezione sull'adeguatezza della formazione del personale % Passeggeri PRM soddisfatti  n.d. 99
INFORMAZIONI IN AEROPORTO

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015 OBIETTIVO 2016

Accessibilita: numero delle informazioni essenziali accessibili a disabilita visive, uditive  %informazioni essenziali 100 100
e motorie rapportato al numero totale delle informazioni essenziali. accessibili sul numero totale

delle informazioni essenziali
Completezza: numero delle informazioni e istruzioni, relative ai servizi offerti, disponibili ~ %informazioni/istruzioni, 100 100
in formato accessibile rapportato al numero totale relative ai servizi in formato

accessibile sul totale delle

informazioni/istruzioni

Percezione sull'efficacia e sull'accessibilita delle informazioni, comunicazioni e segna- % Passeggeri PRM soddisfatti 100 99
letica aeroportuale interna

COMUNICAZIONE CON | PASSEGGERI

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015  OBIETTIVO 2016

Numero delle risposte fornite nei tempi stabiliti rispetto al numero totale delle richieste % risposte fornite nei 100 100
di informazione pervenute tempi stabiliti sul numero
totale delle richieste

% Reclami ricevuti sul 0.03 0.02
traffico totale di PRM

COMFORT IN AEROPORTO

Numero di reclami ricevuti rispetto al traffico totale di PRM

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015  OBIETTIVO 2016
Percezione sull'efficacia dell'assistenza ai PRM % Passeggeri PRM 100 99

soddisfatti
Percezione del livello di accessibilita e fruibilita delle infrastrutture aeroportuali: parcheg- % Reclami ricevuti sul 100 95

gio, citofoni di chiamata, sale dedicate, servizi igienici, etc.
Percezione sugli spazi dedicati per la sosta dei PRM (es. Sala Amica)

traffico totale di PRM

% Passeggeri PRM 100 99
soddisfatti

ASPETTI RELAZIONALI E COMPORTAMENTALI

INDICATORE UNITA DI MISURA PRESTAZIONE 2015 OBIETTIVO 2016

Percezione sulla cortesia del personale (infopoint, security, personale dedicato all'assi- % Passeggeri PRM soddisfatti 100 99
stenza speciale)

Percezione sulla professionalita del personale dedicato all'erogazione delle assistenze % Passeggeri PRM soddisfatti 100 99
speciali ai PRM
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Nel marzo 2003 GE.S.A.C. assume la gestione totale dell’Aeroporto Internazionale di Napoli
sino al 2043. Fra i principali compiti del gestore rientrano:

e e sviluppo delle infrastrutture aeroportuali;

. ttazione, manutenzion astr PO
ot to e sviluppo delle attivita commerciali;

« pianificazione, coordinamen
« sicurezza aeroportuale;
« customer service;
. gestione operativa dell’aeropor
rezza e la tutela ambientale.

to garantendo la qualita del servizio, la sicu-

C. ha cerGE.S.A.C. ha certificato il proprio sistgma di gest|om_e
Ggésr.?acqualit‘a secondo la norma 1ISO9001:2008 ed {mplementTyto |_I
sistema aeroportuale di gestione per la salute, la sicurezza g am4
biente, anch’esso certificato ai sensi delle norme ISQ14001.2QO
e OHSAS18001:2007. La politica del Sistema di Ggstloqe costitu-
isce il documento fondamentale di riferimentp, in cui vengopg
definiti gli impegni per il miglioramento' continuo _della qu&?hta
dei servizi, la prevenzione degli incidenti, la gal:anZ@ della sicu-
rezza personale e aeroportuale, la t_utela dell’lambiente nel ri-
spetto del quadro normativo di riferimento.
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e i voli in tempo reale su:

GE.S.A.C. S.p.A.

Uffici Direzionali GESAC
Aeroporto di Capodichino
80144 Napoli

aeroportodinapoli.it
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ENTi Di STaTO

Presso I’Aeroporto di Napoli operano i seguenti Enti e Societa:

¢ E.N.A.C. Ente Nazionale per I’Aviazione Civile (Direzione Aeroportuale Campania) regola e
vigila sulle attivita dell’aeroporto

¢« ENAV Societa Nazionale per I’Assistenza al Volo é responsabile dei servizi di controllo del
traffico aereo

« Polizia di Stato svolge attivita di polizia di frontiera e garantisce ordine e sicurezza pubblica
« Dogana ha il compito di tutelare i diritti dello Stato per quanto concerne le importazioni ed
esportazioni di oggetti e merci, anche a seguito dei passeggeri

« Guardia di Finanza tra i vari compiti istituzionali, svolge attivita di vigilanza doganale e di
contrasto ai traffici illeciti

» Carabinieri, Corpo Forestale, Polizia Municipale, Sanita Aerea e Veterinaria, ASL Napoli 1,
Vigili del Fuoco.
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LA QUALITA DEI SERVIZI

L’eccellenza nella qualita dei servizi rappresenta per GE.S.A.C. una pri-
orita assoluta; GE.S.A.C. opera secondo un approccio di Total Quality
Management, lavorando continuamente al miglioramento dei servizi.
La Vision e la Mission di GE.S.A.C. definiscono il quadro di riferimento
entro il quale ¢ proiettato il sistema di gestione per la qualita. Il nostro
Sistema di Gestione & certificato ai sensi della norma ISO 9001:2008.
La qualita dei servizi offerti & costantemente verificata attraverso una
serie di sistemi tra cui:

« il Quality of Service Monitor (QSM) basato su interviste giornaliere
realizzate su un campione statisticamente significativo di passeggeri;
« il Quality Control System (QCS) basato su misurazioni oggettive di specifici indicatori.

IL QUALITY OF SERVICE MONITOR

Sin dal 1997, I’ Aeroporto Internazionale di Napoli verifica costantemente la soddisfazione dei
passeggeri mediante il QSM. Il Quality of Service Monitor € un monitoraggio della percezio-
ne che i passeggeri hanno nei confronti della qualita dei servizi aeroportuali, identificati me-
diante ben 85 indicatori. Effettuato mediante interviste “faccia a faccia” con il passeggero,
prevede una scala di giudizio basata su 5 livelli di soddisfazione: 1 = pessimo, 2 = scadente,
3 = nella media, 4 = buono, 5 = eccellente | sondaggi si riferiscono a tutti i servizi aeropor-
tuali, erogati sia dalla Societa di Gestione che dagli altri soggetti presenti in aeroporto e sono
effettuati da una societa specializzata ed indipendente.

IL QUALITY CONTROL SYSTEM

Il Quality Control System consiste nel monitoraggio della qualita effettivamente erogata dai
vari soggetti responsabili della gestione dei servizi aeroportuali. I| QCS comprende la misura,
effettuata su campioni statisticamente significativi, dei tempi di attesa critici per la soddisfa-
zione dei clienti aeroportuali.

I QSM e il QCS, insieme ai reclami e agli altri strumenti del Sistema di Gestione per la Qua-
lita, rappresentano la fonte dei dati pubblicati nelle tabelle seguenti. Gli obiettivi di qualita
per il prossimo anno sono di seguito raggruppati per fattori di qualita, secondo quanto
previsto dalla Circ. Enac GEN-06.
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