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Gentile Cliente,

abbiamo il piacere dipresentarlLe lanuova
Carta dei Servizi 2016 insieme alla Guida
all'aeroporto, un vademecum che offre tutte
le informazioni utili al passeggero che transita
nello scalo romano di Ciampino.

Nell' ottica del miglioramento continuo dei
servizi offerti ai nostri clienti, limpegno &
sempre quello digarantire livelli di servizio in
linea con i migliori scali europei.

Lavoriamo in squadra, seguendo i nostri valori
chiave: qualita, integrazione, professionalita,
concretezza e innovazione per migliorare
costantemente i nostriaeroporti.

[1 2015 ha visto un aumento del traffico
passeggeri, ma anche uno sviluppo
infrastrutturale accompagnato sempre dalla
nostra cura alla centralita del Cliente che si &
concretizzato nella realizzazione di numerosi
progettirivoltialla customer satisfaction.

[12016 sara |'anno di svolta che cambierail
volto degli aeroporti di Fiumicino e Ciampino,
con particolare riferimento alla Qualita che
sara la sfida e ' obiettivo piliimportante di
tutti per realizzare un grande aeroporto a
misura e al servizio del passeggero.

E daevidenziare, che questa edizione

Dear Customer,

we have the pleasure to provide you with
the new 2016 Charter of Services, together
with the Airport Guide, a vademecum

that offers all the information needed

by passengers when passing through the
Roman airport of Ciampino.

With a view of continuous improvement

in the services offered by our clients, our
commitment is to always guarantee levels
of service that are in line with the best
European airports.

We work as a team, following our key values:
quality, integration, professionalism,
common sense and innovation, to constantly
improve our airports.

2015 has seen an increase in passenger
numbers, but also infrastructural
developments, always together with the
priority we give to Customer care, which
manifested in the completion of numerous
projects aimed at customer satisfaction.

2016 will be a turning point year, changing
the appearance of the airports of Fiumicino
and Ciampino, particularly in terms of
Quality, which will be our most important
challenge and objective, in order to create a

recepisce la nuova normativa ENAC (Ente
Nazionale per [Aviazione Civile) che definisce
standard e informazioni ancora piti completi
e rigorosi. Questo nuovo modello prevede
anche indicatori di qualita pit articolati che
assicurano un adeguato livello diservizio a
tutte le tipologie di passeggero.
[ldocumento & disponibile presso i punti
informativi presentiin aeroporto e sul sito
www.adr.it.
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great passenger-friendly airport.

It must be highlighted that this edition is

in line with new ENAC (International Civil
Aviation Authority) regulations, which define
an even more comprehensive and rigorous
set of standards and information. This new
model also envisages more elaborate quality
indicators, ensuring an adequate service level
for all passenger typologies.

The document is available at the
information points present in the airport
and on website www.adr.it.
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LE ATTIVITA AE

AEROPORTI DI ROMA (ADR)
AeroportidiRoma S.p.A. - societa del Gruppo
Atlantia a far data dal novembre 2013 - &
concessionaria esclusiva per lagestione e
lo sviluppo del sistema aeroportuale della
Capitale (Scali di Fiumicino e Ciampino).

Nel 2015l sistema aeroportuale romano ha
accolto oltre 46 milioni di passeggeri.
Fanno parte del Gruppo ADR le societa ADR
Sviluppo, ADR Tel, ADR Assistance, ADR
Mobility, ADR Security. e Airport Cleaning.

AeroportidiRoma S.p.A. detiene, inoltre,
partecipazioniin:

AEROPORTI DIROMA (ADR)
AeroportidiRoma S.p.A. - company of the
Atlantia Group since November 2013 - it is the
exclusive concessionaire in the management
and development of Rome’s airport system
(Fiumicino and Ciampino airports).

In 2015, the Roman airport system welcomed
more than 46 million passengers.

The ADR group is composed of the following
companies: ADR Sviluppo, ADR Tel, ADR
Assistance, ADR Mobility, ADR Security

and Airport Cleaning.

Moreover, Aeroportidi Roma S.p.A. holds
equity investments in:

+ SPEA Engineering S.p.A. (20%)

* Pavimental S.p.A. (20 %)

e S.A.CAL.S.p.A.(16,57%)

* Aeroporto di Genova S.p.A. (15%)

* Leonardo Energia - Societa Consortile S.r.l. (10%)
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ROPORTUALI

GESTITE E CONTROLLATE DA ADR

AIRPORTACTIVITIES MANAGED
AND CONTROLLED BY ADR

Aeroporti di Roma, in qualita di gestore del
sistema aeroportuale romano, ha il compito
di amministrare e gestire le infrastrutture
aeroportuali, coordinando e controllando le
attivita degli operatori privati cui é tenuta
ad assicurare |"accesso secondo i criteri di
efficienza, efficacia, trasparenza ed equita.
In tale ambito ADR svolge direttamente o
attraverso Societa controllate e collegate:

+ progettazione, realizzazione e
manutenzione delle aerostazioni, edifici

e altre infrastrutture aeroportuali;

* coordinamento operativo dello scalo,
dei sistemiinformativi e dell'informazione
al pubblico;

* sviluppo e gestione delle attivita
commerciali e di ristorazione (tramite

terzi subconcessionari), di parcheggi
(tramite Societa controllata), uffici e di

spazi pubblicitari;

* erogazione deiservizi disicurezza
aeroportuale (controlli passeggeri, bagaglia
mano e in stiva, merci e posta) anche per conto
dei vettori e operatori aeroportuali (tramite
Societa controllata);

* svolgimento dei servizi di pulizia in ambito
aeroportuale (tramite Societa controllata).
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Aeroporti diRoma, as management company
of Rome's airport system, regulates the
administration and management of airport
infrastructures, by coordinating and controlling
the activities of private operators to whom it
must guarantee access, pursuing efficiency,
efficacy, transparency and fairness. In this
regard, ADR, directly or through its subsidiaries
and connected,deals with:

* planning, realization and maintenance of
terminals, buildings and other airport
infrastructures;

* operational coordination of the airport,
information systems and customer
information;

* development and management of
commercial and catering activities (through
third party subconcessionaires), car parks
(through a subsidiarycompany), offices

and advertising spaces (through third

party subconcessionaires);

* provision of airport security services
(security checks on passengers, hand and
hold luggage, goods and mail) also on behalf
of airlines and airport operators (through a
subsidiary).

» performance of airport cleaning services
(through a subsidiary Company).
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Da luglio 2008, in ottemperanza al
Regolamento europeo 1107/2006

ADR, attraverso la Societa controllata

ADR Assistance, ADR ha assunto la
responsabilita dell’ assistenza ai passeggeri
aridotta mobilita e opera nel rispetto degli
standard di servizio imposti dal documento
ECAC/30 della Comunita Europea.
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Since July 2008, in compliance with the
European Regulation 1107/2006, through

the subsidiary ADR Assistance, ADR was
appointed to assist passengers with reduced
mobility and operates in accordance with
service standards laid down by the European
Community’s document ECAC/30.

Ricavi da gestione aeroportuale
Revenues from airport management

Margine Operativo Lordo
EBITDA

Risultato Operativo
EBIT

Risultato netto di competenza del Gruppo
Group net income

Investimenti
Investments

Capitale Investito netto
Net Invested Capital

Patrimonio netto del Gruppo
Group Shareholders’ Equity

Organico a fine periodo (n°persone)
Headcount at the end of the period

(no. of people)

IL BILANCIO 2015 DI ADR
2015 ADR FINANCIAL STATEMENTS

Ricavi da gestione aeroportuale
Revenues from airport management

Margine Operativo Lordo
EBITDA

Risultato Operativo
EBIT

Risultato netto
Net income

Investimenti
Investments

Capitale Investito netto
Net Invested Capital

Patrimonio netto
Shareholders’Net Equity

Organico a fine periodo (n°persone)
Headcount at the end of the period

(no. of people)
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L' IMPEGNO DI ADR PER
LA QUALITA

ADR QUALITY COMMITMENT

LA POLITICA DELLA QUALITA

La politica della qualita rappresenta
l'impegno di ADR nel garantire la qualita dei
servizi erogati e nel verificare costantemente
la soddisfazione dei propri Clienti.

Gli elementi cardine su cui & fondata la
politica della qualita sono:

¢ lacentralita del Cliente;

¢ laricercadell eccellenza;

* il miglioramento dei processi;

* latrasparenza;

* lacentralita delle risorse umane.

IL PIANO DELLA QUALITA
Ognianno ADR redige il proprio Piano della
Qualita, che prevede una serie di azioni tra

loro coordinate. In particolare ADR effettua:

* circa 60.000 sondaggi ai passeggeri
per verificarne il livello di soddisfazione e
analizzarne le esigenze;

* circa220.000 controlli per verificare

le prestazioni effettivamente erogate ai
passeggeri;

* incontriperiodici con le diverse realta
operanti in aeroporto, per analizzare
'andamento del servizio erogato e definire
le azioninecessarie per un continuo
miglioramento;

THE QUALITY POLICY

The quality policy represents ADR's
commitment to guarantee the quality of
provided services and constantly meets
its Customers'satisfaction.

The quality policy rests on the following
key elements:

» the focus on Customer;

» the search for excellence;

* the improvement of processes;
* transparency;

* the focus on human resources.

THE QUALITY PLAN
Everyyear ADR lays down its Quality Plan,

which includes a range of coordinated actions.

In particular, ADR makes:

* almost 60,000 opinion polls with
passengers to check the satisfaction level
and analyse their needs;

* almost 220,000 checks to verify
performances provided to passengers;

* reqular meetings with the different entities
operating in the airport, in order to analyse
the performance of the provided service

and define necessary measures for

a constant improvement;

* continuous maintenance and upgrading
interventions on airport structures, in order to
make the airport meet Customers’needs.
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* interventi continui di manutenzione
eriqualifica delle strutture aeroportuali
per rendere l'aeroporto adeguato alle
esigenze dei Clienti.

Inoltre, al fine di verificare il
posizionamento di Fiumicino e di Ciampino a
livello internazionale, ADR sonda all'incirca
4.800 passeggeri all'anno nel quadro
dell'inchiesta di customer satisfaction
“Airport Service Quality” condotta
dallAirports Council International che
coinvolge piti di 250 aeroportinel mondo.
Nell’ambito della politica della qualita di ADR,
le certificazioni volontarie sono concepite
come un mezzo utile per strutturare in modo
chiaro e controllabile le performance ai fini
diuna gestione coerente con gli obiettivi
strategici e di business aziendali.

LE CERTIFICAZIONI DEL GRUPPO ADR

Per gestire al meglio le certificazioni, il
Gruppo ADR si & dotato di un Sistema di
Gestione Integrato Qualita, Ambiente ed
Energia, Salute e Sicurezza sul Lavoro che,
attraverso procedure trasversali, ottimizza
la gestione dei Sistemi in un’ ottica di
miglioramento continuo che abbraccia
sempre pill numerosi processi aziendali.

ADRS.PA.
il Sistema di Gestione Qualita, secondo la
norma UNIENISO 9001:2008, per il sistema
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Moreover, in order to check how Fiumicino and
Ciampino airports rank on an international
level, ADR submit surveys to almost 4,800
passengers per year, within the framework
of the customer satisfaction survey “Airport
Service Quality’, carried out by the Airports
Council International, which includes more
than 250 airports all over the world.

With reference to ADR’s quality policy,
voluntary certifications are intended to be a
useful mean to organize performances ina
clear and verifiable way, in order to achieve
amanagement which results consistent with
strategic and business goals.

ADR GROUP CERTIFICATIONS

For a better management of certifications,
the ADR Group established an Integrated
Management System of Quality,
Environment, Energy, Health and Safety
which, through cross-sectoral procedures,
optimises system management for a
constant improvement concerning more
and more business sectors.

ADRS.PA.

» the Quality Management System, in
compliance with the regulation UNIEN ISO
9001:2008, concerning the monitoring system
for objective and customer surveys, the
security check on passengers, hand and

hold luggage and the management of the



di monitoraggio relativo alle indagini
oggettive e rilevazioni di customer, peril
controllo sicurezza passeggero, bagaglio a
mano e bagaglio da stiva e per la gestione
delle attivita finalizzate al rilascio dei
permessi aeroportuali e alla gestione dei
fornitori aeroportuali;

il Sistema di Gestione per la Salute e la
Sicurezza sul Lavoro, secondo lanorma
OHSAS 18001:2007;

il Sistema di Gestione Ambientale secondo
la norma internazionale diriferimento UNI
EN IS0 14001:2004;

il Sistema di Gestione Energia secondo la
norma UNI EN ISO 50001:2011.

Accanto ai Sistemi di Gestione Certificati
ADR, nell"ambito della lotta ai cambiamenti
climatici, ha messo in atto negli anni una
serie di azioni per il controllo e la riduzione
delle emissioni dirette e indirette di CO2
relative alle proprie attivita e a quelle di
operatori, aeromobili e di tutti i soggetti
che lavorano nel sistema aeroportuale. A tal
fine dal 2011 ha aderito all'iniziativa Airport
Carbon Accreditation (ACA) lanciata da ACI
Europe (Airport Council International) che
prevede quattro livelli di accreditamento
(1,2,3,3+) in base alla mappatura delle
emissioni, mantenendo nel 2015 il Livello
3+"“Neutrality” di accreditamento per il

sito di Fiumicino e ottenendo il livello 3
“Optimisation” per il sito di Ciampino.

activities aiming at issuing airport permits
and the management of airport suppliers;
* the Management System for Health and
Safety, in compliance with the requlation
OHSAS 18001:2007;

* the Environment Management System, in
compliance with the international requlation
of reference UNIEN ISO 14001:2004;

* the Energy Management System, in
compliance with the requlation UNIEN ISO
50001:2011.

Besides Certified Management Systems, in
the matter of fighting climate changes, ADR
has performed, over the years, several actions
to control and reduce direct and indirect CO2
emissions, concerning its activities and those
of operators, aircraft and all the entities
working in the airport system. To this purpose,
since 2011, ADR joined the initiative Airport
Carbon Accreditation (ACA), launched by

ACI Europe (Airport Council International)
and envisaging four levels of accreditation
(1,2.3,3+) depending on the mapping

of emissions, retaining for 2015 the 3+
"Neutrality" accreditation level for Fiumicino
and obtaining level 3 "Optimisation” for the
Ciampino site.

SOCIETA CONTROLLATE ADR:

[l Sistema di Gestione Qualita, secondo la
norma UNIEN ISO 9001:2008 e il Sistema
di Gestione Salute e Sicurezza sul Lavoro,
secondo la norma OHSAS 18001:2007 per:

* ADR Security per | erogazione delle
attivita di controllo dei passeggeriin
partenza e in transito e del controllo
radioscopico del bagaglio a seguito

dei passeggeri e dei bagagli da stiva;
progettazione ed erogazione delle attivita
diformazione in ambito security.

* ADR Assistance per i servizi di assistenza
ai passeggeri (con l'utilizzo di attrezzature

e mezzi) la cui mobilita sia ridotta, in
partenza, in arrivo ed in transito.

[l Sistema di Gestione Qualita, secondo la
norma UNI EN ISO 9001:2008, il Sistema

di Gestione Salute e Sicurezza sul Lavoro,
secondo la norma OHSAS 18001:2007 e il
Sistema di Gestione Ambientale secondo la
norma IS0 14001:2004 per:

* Airport Cleaning per i servizi di pulizia
civile in tutto il sedime aeroportuale, edifici
e terminal, nonché la raccolta dei carrelli
portabagagli negli gli scali di Fiumicino e
Ciampino. Servizi di spazzamento strade,
piste e attivita di diserbo meccanico nello
scalo di Ciampino.
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ADR SUBSIDIARIES:

The Quality Management System, in
compliance with the requlation UNIEN ISO
9001:2008 and the Management System for
Health and Safety, in compliance with the
regulation OHSAS 18001:2007 for:

* ADR Security for the provision of activities
of control on departing and in transit
passengers and for the screening on hand
and hold luggage; designing and provision of
security training activities.

« ADR Assistance for support services (by
using equipment and means) provided to
departing, arriving and transit passengers
with reduced mobility.

The Quality Management System, pursuant
to UNIEN ISO 9001:2008 regulations, the
Health and Safety at Work Management
System, pursuant to OHSAS 18001:2007
regulations and the Environmental
Management System pursuant to ISO
14001:2004 regulations for:

* Airport Cleaning for civil cleaning
services on the entire airport premises,
buildings and terminals, as well as for
collection of baggage trolleys at the
airports of Fiumicino and Ciampino



AIRPORTHELPER'

MAY I
HELP
you?

Airport Helper

Nell' ottica di una maggiore attenzione
al Cliente, ADR ha adottato nel 2013 una
best practice internazionale nata
nell"aeroporto di Lione e riconosciuta da

AC| Europe (Airport Council International):

gli Airport Helper. Riconoscibili dal

distintivo “May | help you?", i 900 volontari,

presentinegli aeroporti romani agevolano
i passeggerinella loro esperienzain
aeroporto fornendo in particolare
informazioni sui servizi e orientamento.

Airport Helper

With the aim to provide great Customer
care, in 2013 ADR adopted an internationally
acclaimed best practice that was born in the
airport of Lyon and is now recognised by ACI
Europe (Airport Council International): Airport
Helpers. Recognised by the “May I help you?”
badge, the 900 voluntaries, present in the
Roman airports help passengers during their
airport experience, in particular by offering
service information and orientation.
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L IMPEGNO DI ADR PER L AMBIENTE
ADR COMMITMENTTO

THE ENVIRONMENT

[l Gruppo ADR da sempre sostiene la necessita
di coniugare la valorizzazione e crescita
economica con la salvaguardia del patrimonio
ambientale. In coerenza con limpegno
costante volto allo sviluppo e alla diffusione
diuna solida cultura fondata sulla gestione
corretta di tutti gli aspetti che hanno impatto
sull'ambiente, dal 1998 & stato implementato
il Sistema di Gestione Ambientale, prima

per Fiumicino e in seguito per Ciampino,
certificato secondo lo standard internazionale
diriferimento ISO 14001.

Per la qualita dell'aria, Aeroporti diRoma

nel 2011 ha aderito allAirport Carbon
Accreditation (ACA) di ACI Europe

(Airport Council International), sistema di
certificazione che prevede quattro livelli di
accreditamento in base alla mappatura delle
emissioni. Nel 2014 lo scalo di Fiumicino

ha ottenuto il livello di accreditamento 3+
“Neutrality” e lo ha mantenuto nel 2015,
compensando le emissioni dirette e indirette
(scope1e2)con ! acquisto di“crediti

di carbonio” provenienti da progetti di
produzione di energie rinnovabili e da progetti
dirisparmio energetico.

Nel 2015 ADR ha inoltre ottenuto per il sito di
Ciampino il livello 3 di accreditamento ACA
“Optimisation”, che prevede la quantificazione
delle emissioni discope 1e 2 (emissioni dirette

ADR Group has always enhanced the need

to combine the economic enhancement and
growth with the protection of the environmental
heritage. In accordance with a constant
commitment to the development and diffusion
of astrong culture resting on the proper
management of all the aspects affecting the
environment, since 1998 the Environment
Management System has been implemented,
in Fiumicino first and then in Ciampino as well,
certified in compliance with the international
standard of reference 1ISO14001.

As for air quality, in 2011 Aeroportidi Roma
joined the Airport Carbon Accreditation (ACA)
of ACl Europe (Airport Council International),
a certification system with four accreditation
levels, depending on the emission mapping.

In 2014, the airport of Fiumicino achieved the
accreditation level 3+“Neutrality’ and kept it
in 2015 balancing direct and indirect emissions
(scope 1and 2) by purchasing “carbon credits”
resulting from renewable energy production
projects and energy saving projects.

In 2015, ADR also obtained the ACA
"Optimisation” level 3 accreditation for
Ciampino, which entails the quantification
of scope 1and 2 emissions (direct and
indirect emissions deriving from purchased
electricity) and of scope 3 emissions
(emissions of third party airport operators).
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e indirette derivanti dall'energia elettrica
acquistata) e di quelle di scope 3 (emissioni
dioperatori aeroportuali terzi).

ADR, in qualita digestore, cura la gestione
dei rifuuti e raccolta differenziata per

una molteplicita di soggettiin ambito
aeroportuale, orientando la propria azione
verso laricerca disoluzioni per incrementare
la quota dirifiutiinviati a recupero rispetto al
totale deirifiuti prodotti. Nel tempo e infatti
cresciuta la percentuale dirifiutiurbanie
speciali che vengono raccolti separatamente.
Nel 2015 la percentuale dei rifiuti differenziati
& stata del 74% e l'obiettivo previsto per il
2016 & dell'80%.

Per quanto riguarda 'efficientamento
energetico, a partire dal 2012, ADR

ha conseguito su entrambi gliscali la
certificazione del Sistema di Gestione
dell'Energia secondo la norma SO 50001,
che permette, attraverso un piano d'azione
energetico continuamente aggiornato,

la pianificazione degliinterventi e degli
investimenti, l'analisi e il monitoraggio dei
trend energetici per il miglioramento delle
performance.

Nello scalo di Fiumicino negli ultimi anni
siéregistrato un trend in diminuzione dei
consumi specifici di energia elettrica dovuto ai
significativiinterventi di efficienza energetica
messi in atto continuativamente negli anni.
Nel 2015 sono stati consumati152,3 GWh con
un indicatore KWh/passeggero paria 3,76,
ridotto del 4,2% rispetto al 2014.

As a management company, ADR takes

care of the management of waste and
separate waste collection for several entities
in the airport environment, taking measures
aiming at finding solutions to raise the
quantity of waste sent for recycling compared
to the total of waste produced. Over the time,
the percentage of urban and special waste
separately collected has raised.

In 2015, the percentage of sorted waste was
74% and the aim set for 2016 is 80%.

As for the energy efficiency, in 2012

ADR gained both airports achieved the
certification of the Energy Management
System, in compliance with the regulation
IS0 50001, which allows, through a
constantly updated energy plan, to schedule
interventions and investments, analyse and
monitor energy trends, in order

to improve performances.

Over the last few years, Fiumicino airport
experienced areduction of electric energy
consumptions, resulting from significant
interventions of energy efficiency constantly
performed over the years.

In 2015, 152.3 GWh were used, with a KWh/
passenger indicator value equal to 3.76,
reduced by 4.2% compared to 2014.

2015 saw the continuation of energy saving
operations at Ciampino Airport, and a
system was launched for monitoring the air
conditioning and heating of the airport, in
addition to electric consumption.

In 2015, 10.7 GWh were used, with a KWh/
passenger indicator value equal to 1.83,
reduced by 8% compared to 2014.
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Nello scalo di Ciampino nel 2015 sono proseguiti
gliinterventi finalizzati al risparmio energetico,
ed é stato avviato un sistema di monitoraggio
del condizionamento e riscaldamento dello
scalo oltre che dei consumi elettrici.

Nel 2015 sono stati consumati10,7 GWh,conun
indicatore KWh/passeggero paria1,83, ridotto
dell'8% rispettoal 2014.

| volumi dei passeggeriin transito e il numero di
addettialle diverse Societa che operano presso
l'aeroporto, rendono i consumi idrici, sia per

uso potabile sia per uso industriale, un aspetto
significativo dal punto di vista ambientale per
AeroportidiRoma.

AFiumicino lacqua potabile, fornita dal
gestore pubblico, viene distribuita da ADR su
tutto il sedime aeroportuale,con un consumo
concentrato prevalentemente nelle aerostazioni
per idiversiservizi.

Per unuso pit efficiente e per il risparmio di
risorse idriche tra le soluzioni adottate dal
Gruppo ADR in questo scalo sirileva:

* lapresenzadiunsistemaditrattamento
delle acque discarico del depuratore biologico
che consente il riutilizzo delle stesse in
applicazioniindustriali;

* lattivazione della nuova presa d'acqua dal
fiume Tevere a fini industriali.

Nel 2015 sono stati consumati553.244 mc diacqua
potabile, dimezzando i consumirispetto al 2008 e
riducendo del 22% rispetto al 2014 lindicatore litri/
passeggero, che érisultato essere di137|/pax.
Nello scalo di Ciampino invece viene utilizzata
esclusivamente acqua potabile, prelevata
direttamente dallacquedotto pubblico

e prevalentemente utilizzata per i serviziigienici.
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The traffic of transit passengers and the
number of employees of the companies
operating in the airport, make water
consumption, for both drinkable and non
drinkable water, a significant element, from
the environmental perspective for Aeroporti
diRoma.

At Fiumicino airport, drinkable water provided
by public operator, is distributed by ADR

in all the airport area, and its consumption

is mainly concentrated in the terminals for
several services. Some of the measures taken
by ADR Group in order to achieve a more
efﬁcient use and to save water resources, are
listed as follows:

* the presence of a wastewater treatment
system for the biological sewage plant,
allowing to re-use the waters in industrial
applications;

» the activation of a new water intake from
the Tiber river for industrial purposes.

In 2015, 553,244 cubic metres of drinkable
water were consumed, cutting consumption
by half compared to 2008 and reducing it by
22% compared to 2014 with reference to the
litre/passenger indicator, which was equal to
13.7 litre/pax.

Inthe Ciampino airport, only drinkable water is
used, directly taken from the public aqueduct
and mainly used for sanitary facilities.



La Carta dei Servizi e strutturata secondo
le linee guida indicate dall' ENAC e in

base allo schema di riferimento definito

in collaborazione con le altre societa di
gestione aeroportuale italiane. Nella Carta
dei Servizi sono presentati gli indicatori

di qualita che misurano le principali
caratteristiche del servizio per il 2016.

Le tabelle di seguito riportano:

* nella prima colonna gli indicatori che
misurano il grado di soddisfazione dei
passeggeri (es. la percezione del servizio
di controllo di sicurezza delle persone e dei
bagaglia mano) oppure il livello di servizio
erogato (es. tempo diattesa a bordo per lo
sbarco del primo passeggero);

* nellaseconda colonna 'elemento con cui
viene misurato il singolo indicatore;

* nellaterza colonna ¢ indicato il livello di
servizio conseguito l'anno precedente

* nella quarta colonna ¢ indicato il livello di
servizio che sararaggiunto entro |'anno

Nel colore rosso sono evidenziate le
attivita garantite completamente o in
parte da enti terzi.

INDICATORI DI QUALITA
QUALITY INDICATORS

The Service Charter is structured in
accordance with the guidelines provided
by ENAC and basing on the reference
framework defined together with the other
Italian airport management companies.
The Service Charter includes quality
markers measuring the main service
features for 2016.

The following tables show:

*in the first column the indicators measuring
the satisfaction degree of passengers

(e.g. the perception of the service of security
check on people and carry-on luggage) or
the level of the provided service (e.g. waiting
time on board for the disembarkation of

the first passenger);

*in the second column the element used

to measure each indicator;

» the third column shows the level of service
achieved in the previous year

» the fourth column shows the level of
service that is going to be achieved by

the end of the year

Inred activity granted wholly or in part
by third parties.
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Sicurezza
delviaggio

Travel security

Sicurezza
personale
e patrimoniale

Personal and
property safety

Regolarita
e puntualita
delservizio

Service
regularity and
punctuality

Percezione complessiva
sul servizio di controllo di sicurezza
delle persone e deibagaglia mano

Overall perception
of security check service
on people and hand luggage

Percezione sul livello
disicurezza personale
e patrimoniale in aeroporto

Perception of the level
of personal and property
safety in the airport

Puntualita complessiva

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale

deivoli divoli puntualisul totale
deivoliinpartenza
79,6% 85%
Overall percentage
flights'punctuality of punctual flights of
total departing flights
Bagagli complessividisguidati n°bagagli disguidati/1000
inpartenza Emn riconsegnati passeggeriin partenza
alnastroritiro bagagli dell (nonriconsegnatial
aeroporto didestinazione) di nastroritiro baga;jgli
competenza dello scalo dell' aeroporto di
destinazione)di
competenza dello scalo
0,8%o0 0,7%o0
Overallluggage gone astrayin ~ number of luggage gone
departure(not redeliveredat  astray/1000 passengers
the baggage carousel of the upon departure (not

destination airport) within the
airport’s remit

redelivered at the
baggage carousel of
the destination airport)
within the airport’s remit
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Tempodi riconse§na
0

delprimo baga
alblock-%n§
dell’aeromobile

Tempo inminuti
calcolato dal block-on*
dell'aeromobile alla
riconsegna del primo
bagaglio nel 90% dei casi

20'57" 19'
Time of delivery Time in minutes,
forthe first luggage measured since the
since the aircra)ét7 aircraft block-on*until
block-on* the delivery of the first
luggage in 90% of cases
Tempo diriconsegna Tempo in minuti
dell’uﬁimo bagaglio dal calcolato dal block-on*
block-on*dell’aeromobile dell’aeromobile alla
riconsegna dell' ultimo
bagaglionel 90%
dei casi
26'14" 25
eR;ljgrS[lS:“t% Cime of delivery for the last Time in minutes,
del servizio uggage since the aircraft measured since
block-on* the aircraft
block-on*until the
dlelivery of the last
. uggage in 90%
Service
regularity and of cases
punctuality
Tempo di attesa abordo per lo Tempo diattesa
sbarco del primo passeggero inminutida
block-on*nel 90%
deicasi
428" 4
Waiting time on board for the first Waiting time in

*block-on: inserimento del cuneo sotto le ruote dell’ aereo
*block-on: placing the wheel chocks under the aircraft wheels

passenger disembarkation

minutes since the
block-on*untilin
90% of cases
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Puliziae
condizioni
igieniche

Cleanness
and hygienic
conditions

Comfortnella
permanenza
inaeroporto

Comfort while
staying at
the airport

Percezione complessiva
sullaregolarita dei servizi
ricevutiinaeroporto

Overall perception of the
reqularity of services
received at the airport

Percezione sul livello di
pulizia e funzionalita
toilette

Perception of the level o
cleanliness and state o
repair of the toilets

Percezione sul livello
dipulizia in aerostazione

Perception of the level of
cleanliness at the Terminal

Percezione sulla disponibilita
dicarrelli portabagagli

Perception of the availability
of luggage trolleys

Percezione sull’ efficienza
degliimpianti
di climatizzazione

Perception of the performance

of air conditioning systems
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percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers




Percezione sul livello di comfort percentuale
complessivo dell’ aerostazione passeggeri
soddisfatti

Perception of the level of overall

percentage
comfort at the Terminal satisfied passengers

Percezione sulla connettivita del percentuale
wi-flall'interno dell’ aerostazione passeggeri
soddisfatti
Perception of the level of WI-FI percentage
connectivity within the Terminal satisfied passengers

Percezione sulla disponibilita

percentuale
dipostazioni per laricarica di passeggeri
cellulari/laptop nelle aree comuni, soddisfatti
Servizi ove presenti
aggluntivt Perception of the availability of percentage
stations/‘or recharging mobile satisfied passengers
phones/laptops in communal
areas, where present
Additional
services
Compatibilita orario percentuale voli passeggeriin
apertura bar con orario arrivo/partenza compatibili
effettivo voli con!' orario diaperturabar
nellerispettive aree
1% %
Compatibility of the bars percentage flights of & »?
opening hours and arriving/departing
the time of the flights passengers compatible
with the bars opening hours
inrespective areas
Compatibilita sulla disponibilita/ percentuale
qualita/prezzi dinegozi

ededicole

passeggeri
soddisfatti
66,2% 80%
Perception of the availability/ percentage
quality/ prices of shops satisfied passengers
andkiosks
PAG 22

Servizi
aggiuntivi

Additional
services

Informazione
alla clientela

Information
services

Percezione sulla disponibilita/
qualita/prezzi dibar e ristoranti

Perception of the availabil

ity/
quality/prices of bars and9

restaurants

Percezione sulla disponibilita
didistributori dibibite/snack
riforniti, ove presenti

Perception of the availability
of drinks and snacks vending
machines, where present

Sitoweb difacile
consultazione e aggiornato

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale
passeggeri

soddisfatti
Easy to use and up-to-date

percentage
website satisfied passengers

Percezione sull'efficacia dei punti percentuale
d'informazione operativi

passeggeri
soddisfatti

Perception of the efficacy of percentage
operational information points satisfied passengers
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Percezione sulla chiarezza,
comprensibilita ed efficacia
dellasegnaleticainterna

Perception of the clarity,
understandability and efficacy
of internal airport signs

Percezione sulla
professionalita del personale
(infopoint, security)

Perception of the
professionalism of personnel
(information desk, security)

Percezione complessiva
sull'efficacia e sull accessibilita dei
servizi diinformazione al pubblico
(monitor, annunci, segnaletica
interna, ecc.%

Overall perception of the efficacy
and accessibility of information
services to the public (monitors,
announcements, internal airport

signs, etc.)

Percezione sul servizio biglietteria

Servizi . . .
sportello/ varco Perception of the ticket service
Counter/gate

services Tempo diattesaal check-in

Wiaiting time at the check-in

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

Tempo di coda nel
90% dei casi

Queue time in 90%
of cases

19'35"
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Percezione deltempo di
attesaal check-in

Perception of waiting
time at check-in

Tempo diattesaai
controllidisicurezza

Waiting time at the
security control

Percezione del tempo diattesa
al controllo passaporti

Perception of waiting time
at passport control

Percezione sulla chiarezza,
comprensibilita ed efficacia
dellasegnaletica esterna

. Perception of the clarity,
Integrazione understandability and efficacy
modale of external airport signs
Modal
integration

Percezione sull' adeguatezza dei
collegamenti citta/aeroporto

Perception of the adequacy of

connections between city and airport

percentuale
passggger:l
soddisfatti 818%

percentage
satisfied passengers

Tempo nel 90%
deicasi

Time in90%
of cases

percentuale
passeggeri
soddisfatti

percentage
satisfied passengers

percentuale

passeggeri

soddisfatti

75.9%
percentage

satisfied passengers

percentuale
passeggeri soddisfatti

percentage
satisfied passengers
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Efficienza
deiservizidi
assistenza

Efficiency of
assistance
services

Per PRM in partenza con prenotifica:
tempo diattesa perricevere

tempo di attesa
in minutinel 90%

['assistenza, da uno dei punti dei casi
designatidell' aeroporto, ' o .
in caso di prenotifica 1247 3
For outgoing PRM with pre-alert: waiting time
waiting time to receive assistance, in minutes in 90%
from one of the airport dedicated of cases
areas, in case of pre-alert
Per PRMin partenza senza tempo diattesain
prenotifica: tempo di attesa per minutinel 90% dei
ricevere ' assistenza, da uno dei punti casi
designatidell'aeroporto, unavolta
notificatala propria presenza 1406 15
For outgoing PRM without pre-alert: waiting time in
waiting time to receive assistance, minutes
from one of the airport dedicated in 90% of cases
areas, once the presence of the PRM
has been notifie
Per PRM arrivo con prenotifica: tempo di attesain.
tempo di attesa a bordo per minutinel 90% dei
lo sharco dei PRM, dopo lo sharco casi
dell’ ultimo passeggero 3o 5’
For incoming PRM with pre-alert: waiting time in
waiting time on board for PRM __minutes
alighting, after last passenger in90% of cases
has alighted
Per PRMin arrivo senza prenotifica: tempo diattesa
tempo di attesa a bordo per lo sbarco inminutinel 90%
dei PRM, dopo lo sbarco dell' ultimo dei casi
passeggero 413" 8’
For incoming PRM without pre-alert: waiting time
waiting time on board for PRM in minutes
alighting,after last passenger in 90% of cases

has alighted
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Sicurezza
per lapersona

Personal
safety

Informazioniin
aeroporto

Information at
the airport

Percezione sullo stato
e sulla funzionalita dei mezzi/
attrezzature in dotazione

Perception on the state and
functionality of equipment in use

Percezione sull'adeguatezza
della formazione del personale

Perception of the adequacy
of personnel training

Accessibilita: numero delle
informazioni essenziali accessibili
adisabilita visive, uditive e motorie
rapportato al numero totale delle
informazioni essenziali

Accessibility: number of essential
information accessible to
individuals with a visual, auditory
or physical impairment compared
to the total number
of essential information

percentuale
PRM soddisfatti

percentage
satisfied PRMs

percentuale
PRM soddisfatti

percentage
satisfied PRMs

percentuale
informazioni essenziali
accessibilisul
numero totale delle
informazioni essenziali

percentage of essential
information accessible
to the total number of
essential information

99.3%

100% 99%

Completezza: numero delle
informazioni e istruzioni, relative
ai servizi offerti, disponibiliin
formato accessibile rapportate
alnumero totale

Completeness: number of
information and instructions, relative
to the services offered, that are
available in an accessible format
compared to the total number

percentuale
informazioni/istruzioni,
relative ai serviziin
formato accessibile
sulnumero totale delle
informazioni/istruzioni

percentage of
information and
instructions, relative
to the services oEfered,
that are available in
anaccessible format
compared to the total
number of information
and instructions

100% 99%
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Comunicazione
conipasseggeri

Communication
with passengers

Comfortin
aeroporto

Comfortat
the airport

Percezione sull' efficaciae
sull'accessibilita delle informazioni,
comunicazioni e segnaletica
aeroportuale interna

Perception of the efficacy and
accessibility of information,
communication and internal

airport signs

Numero delle risposte fornite nei
tempi stabiliti rispetto al numero
totale dellerichieste
diinformazione pervenute

percentuale
PRM soddisfatti

percentage
satisfied PRMs

percentuale risposte
fornite nei tempi

stabiliti sul numero

totale delle richieste

97.9%

99%

78,6% 99%
Number of responses provided percentage
within the set time compared responses provided
to the totalnumber of within the set time
information requests received compared to the
total number
of requests
Numero direclami ricevutirispetto percentuale reclami
altraffico totale diPRM ricevuti sul traffico
totale diPRM
0,02% 0,02%
Number of complaints percentage
received compared to the complaints received
overall flux of PRMs compared to the
total flux of PRMs

Percezione sull’ efficacia
dell'assistenzaai PRM

Perception of the efficacy
of assistance to PRMs

percentuale
PRM soddisfatti

percentage
satisfied PRMs
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983%

97%

Percezione del livello di accessibilita
e fruibilita delle infrastrutture
aeroportuali: parcheggio, citofoni
di chiamata, sale dedicate, servizi
igienici, ecc.

Perception of the level of
accessibility and usability of
airport facilities: parking, intercoms,
dedicated rooms, toilets, etc.

Percezione suglispazi dedicati
per lasosta dei PRM
(es. Sala Amica)

Perception of dedicated
spaces for PRMs to stay
(e.g. Sala Amica)

Percezione sulla cortesia del
Aspetti personale (info point, security,
relazionalie ersonale dedicato
comportamentali all'assistenza speciale)

Perception of the courtesy of
staff (information desk, security,
personnel dedicated to specia
assistance)

Relational and
behavioural
aspects
Percezione sulla professionalita del
personale dedicato all'erogazione
delle assistenze specialiai PRM

Perception of the professionalism of
personnel dedicated to the provision
of special assistance to PRMs
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percentuale
PRM soddisfatti

percentage
satisfied PRMs

percentuale
PRM soddisfatti

percentage
satisfied PRMs

percentuale
PRM soddisfatti

percentage
satisfied PRMs

percentuale
PRM soddisfatti

percentage
satisfied PRMs

95,5%
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N VIE D'ACCESSO

ACCESS ROUTES

Aeroporto

Ciampino

-l-

Al

Giovan Battista Pastine

Al=autostrada Milano-Napoli / Milan-Naples highway

PAG 34

MAPPA DELL AEROPORTO
AIRPORT MAP

Via Appia nuova
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L aeroporto di Ciampino é situato sullavia
Appianuova, asolilskmdal centrodiRomaede
raggiungibile intaxi, in treno e in autobus, oppure in
auto attraverso larete stradale.

Per chiproviene daRoma: via Appianuova
direzione CastelliRomani.

Per chiproviene dallaeroporto di Fiumicino:
Autostrada Fiumicino/Roma- Grande Raccordo
Anulare direzione via Appianuova ->via Appia
nuovadirezione CastelliRomani.

Per chiproviene dalle autostrade: uscita Roma Sud
->@Grande Raccordo Anulare ->via Appianuova
direzione CastelliRomani.

L'aeroporto G.B.Pastine & un vero e proprio city
airport dedicato principalmente al traffico low
cost, al traffico mercidei corrieriespressoeal
traffico privato dellAviazione Generale.

TAXI

Sitrovano difronte al Terminal arrivi.
Utilizzare solo autovetture bianche
autorizzate con tassametro.

Tariffe fisse (a corsa e non a passeggero)
per alcune destinazioni, comprensive di tutti
i supplementi:

* dall'aeroporto di Fiumicino all'aeroporto

di Ciampino e viceversa: € 50,00;

+ dall'interno delle Mura Aureliane
all'aeroporto di Ciampino e viceversa: €
30,00;

» dalla stazione Tiburtina all'aeroporto

di Ciampino e viceversa: € 35,00;

« dalla stazione Ostiense all'aeroporto

di Ciampino e viceversa: € 30,00.

Costo a tassametro per le altre destinazioni.

COME RAGGIUNGERE L AEROPORTO
TRAVEL TO AND FROM THE AIRPORT

The Ciampino airport is located in via Appia
nuova, only 15km far from Rome’s centre and it
canbe reached by taxi, train and bus, or by car
on the road network.

For people coming from Rome: via Appia nuova,
in the direction to Castelli Romani.

For people coming from Fiumicino airport:
Fiumicino/Roma Highway - Grande Raccordo
Anulare in the direction to via Appia nuova->via
Appia nuova in the direction to Castelli Romani.
For people coming from highways: Roma Sud
Exit->Grande Raccordo Anulare -> via Appia
nuova in the direction to Castelli Romani.

The G.B. Pastine airport is an authentic city
airport, mainly involving low cost traffic, express
couriers'freight traffic and General Aviation's
private traffic.

TAXIS

They can be found at the arrival terminal.

Use only white authorized cars with taximeter.
Fixed fees (per ride and not per passenger)
for some destinations, including all surcharges:
* from Fiumicino airport to Ciampino airport
and vice versa: € 50.00;

* from inside of the Aureliane Walls to
Ciampino airport and vice versa: € 30.00;

* from Tiburtina railway station to Ciampino
airport and vice versa: € 35.00;

* from Ostiense railway station to Ciampino
airport and vice versa: € 30.00.

Taximeter cost applies for other destinations.
There are surcharges for luggage, night rides
and rides on holidays.
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Sono previsti supplementi per bagaglio,
corse notturne e festivi.

Per informazioni:
www.agenziamobilita.roma.it

TRENO

Collegamento ferroviario da Roma Termini

a Ciampino dalle 5.22 alle 22.42.Dalla stazione
di Ciampino siraggiunge | aeroporto conun
collegamento via bus (frequenza di 30 minutie
un tempo di percorrenza medio di 5 minuti).
Per informazioni:

www.trenitalia.com

AUTONOLEGGIO

Gliuffici delle societa diautonoleggio e il
relativo parcheggio sono in Via Mameli vicino
al parcheggio P8 raggiungibile con la navetta
aeroportuale, la cuifermata e difronte

al Terminal.

AUTOBUS

ATRAL - GRUPPO COTRAL
www.atral-lazio.com

800.174.471

Ciampino Stazione Ferroviaria -

Ciampino aeroporto

Metro Anagnina - Ciampino aeroporto

Roma Stazione Termini - Ciampino aeroporto

SCHIAFFINI
www.schiaffini.com
06.7130531
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For further information:
www.agenziamobilita.roma.it

TRAIN

Railway connection from Roma Termini
station to Ciampino station, from 5.22 a.m. to
10.42 p.m. From Ciampino station, the airport
can be reached by bus (every 30 minutes, with
an average journey time of 5 minutes).

For further information:

www.trenitalia.com

CAR RENTAL

The offices of car rental companies and their
car park are in Viale Mameli, close to P8 car
park, which can be reached by the shuttle,
stopping in front of the Terminal.

BUSES

ATRAL - COTRAL GROUP
www.atral-lazio.com

800.174.471

Ciampino Railway Station - Ciampino airport
Anagnina Metro Station - Ciampino airport
Termini Railway Station - Ciampino airport

SCHIAFFINI

www.schiaffini.com

06.7130531

Termini Railway Station - Ciampino airport
Anagnina Metro Station - Ciampino airport
Ciampino Railway Station - Ciampino airport



Roma Stazione Termini - Ciampino Aeroporto
Metro Anagnina - Ciampino aeroporto
Ciampino Stazione Ferroviaria - Ciampino
aeroporto

Sit Bus Shuttle

www.sitbusshuttle.it

06.5923507/ 06.5916826

Roma Stazione Termini - Ciampino aeroporto

TERRAVISION

www.terravision.eu

06.97610632

Roma Stazione Termini - Ciampino aeroporto

Tutti gli stallisono ubicati di fronte

l'area partenze.

Si consiglia di consultare il sito delle autolinee
per le tabelle delle corse degli autobus da/
per aeroporto, poiché gli orari possono subire
variazioni.

NOLEGGIO CON CONDUCENTE

[l servizio dinoleggio con conducente,
contraddistinto dalla siglaNCC, effettuato
da vetture generalmente di colore blu o
grigio, applica tariffe variabiliin base alla
destinazione.

COOPERATIVAUARA
www.limousineuara.com
06.679.8207

Sit Bus Shuttle

www.sitbusshuttle.it
06.5923507/06.5916826

Termini Railway Station - Ciampino airport

TERRAVISION

www.terravision.eu

06.97610632

Termini Railway Station - Ciampino airport

Allthe bus places are in front of the
departures area.

We suggest passengers to check the bus
line's websites for the timetables of bus rides
from/to the airport.

RENTAL WITH DRIVER

The rental service with driver, identified

by the NCC acronym, performed by cars
that are normally blue or grey in colour, has
variable fees depending on the destination.

COOPERATIVAUARA
www.limousineuara.com
06.679.8207
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PARCHEGGI

Pii di 900 postiauto con 6 casse (1 presidiata,
5automatiche).

| posti auto sono suddivisi in vari parcheggi
scopertinel piazzale difronte al Terminal
partenze/arrivi con i primi15minuti disosta
gratuitial P3,P4 e P5e 30 minutial P6.

E possibile pagare in contanti, con tutte le carte
dicredito e bancomat alle casse presidiate,
automatiche e alle uscite.

Sono disponibili posti auto riservatia passeggeri
condisabilita. E'possibile contattare tuttiigiorni
lassistenza clienti 24 ore su 24 premendo il
pulsante di chiamata sulle colonnine diingresso
e uscita e le casse automatiche. | parcheggi sono
davantial Terminal, raggiungibili dalla via Appia
nuova, seguendo le indicazioni “Ciampino”.
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CAR PARKS

More than 900 car places in Ciampino, with
6 check-out counters (1 manned counter,
5automatic ones). Car places are located

in several uncovered outdoor car parks

in the square in front of the departures/
arrivals Terminal.

Car places are free during the first 15 minutes
in P3, P4 and P5 and for the first 30 minutes
in P6. It is possible to pay cash, with all credit
cards and debit cards at manned, automatic
counters and at the exit. Car places reserved
for disabled people are available. You

can contact the customer service 24/7 by
pressing the calling button on entrance and
exit columns and at the automatic counters.
The car parks are in front of the Terminal,
they can be reached from via Appia nuova by
following the panels “Ciampino”



N MAPPA DEL TERMINAL
TERMINAL MAP
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INFORMAZIONI GENERALI
PER CHI PARTE

GENERAL INFORMATION
FOR DEPARTING PASSENGERS

BANCO INFORMAZIONI

[lbanco informazioni é presente in area
partenze. Quii viaggiatori possono ottenere
informazioni sullo status del proprio volo,
dei check-in, dei parcheggi, ma anche, per
esempio, farsi consegnare la Carta dei diritti
del passeggero ENAC.

TEMPI CONSIGLIATI PER CHI PARTE
Check-in

In ogni caso (check-in tradizionale, web
check-in, bagaglio da spedire o solo bagaglio
amano), & consigliabile arrivare due ore prima
della partenza sia per i volinazionali, sia per i
voliinternazionali.

USCITE D'IMBARCO

Dopo il controllo di sicurezza, si accede subito
alla sala imbarchi, dove si effettua il controllo
passaporti per i passeggeri diretti nei Paesi
extra-Schengen.

DOCUMENTI

Per tutte le destinazioni sono necessarila
carta d'imbarco e un documento di identita
in corso divalidita. Per le destinazioni
extra-Schengen e necessario il passaporto.
Siconsiglia di informarsi preventivamente
presso [Ambasciata o 'agenzia di viaggio.

INFORMATION DESKS

The information desk is located in the
departures area. Travellers can ask for
information about the status of their flight,
about check-in, car parks.

They can also get information or Enac
Passenger Rights Charter.

TIMES SUGGESTED FOR DEPARTING
PASSENGERS

Check-in

Inany case (traditional or web check-in, hold
or hand luggage), it is recommended to arrive
two hours before the departure both for
domestic and international flights.

GATES

After the security check, you immediately
access the gates area, where passports
are checked for passengers going to
extra-Schengen countries.

DOCUMENTS

For all destinations, the boarding pass and a
valid ID document will be asked.

For extra-Schengen destinations, the
passport is required. It is recommended to
gather information in advance.
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PAESI DELL AREA SCHENGEN

All'interno dei Paesi europei dell'area Schengen
non & previsto il controllo del passaporto.
Fanno parte dell'area i seguenti Paesi: Austria,
Belgio, Danimarca, Estonia, Finlandia, Francia,
Germania, Grecia, Islanda, Italia, Lettonia,
Liechtenstein, Lituania, Lussemburgo,

Malta, Norvegia, Paesi Bassi, Polonia,
Portogallo, Repubblica Ceca, Slovacchia,
Slovenia, Spagna ed Isole Canarie, Svezia,
Svizzera, Ungheria.

BAGAGLI

Non si possono trasportare pacchi, bagagli,
oggettidi cuinon si conosce la provenienza

e il contenuto.

Inoltre, i passeggeri non devono mai separarsi
dal proprio bagaglio.

E vietato trasportare in qualsiasi bagaglio

i seguenti materiali:

esplosivi, armi, munizioni, fuochi

d'artificio, gas compressi, liquidi e solidi
inflammabili,veleni e sostanze infettive,
corrosivi e ossidanti, materiali radioattivi,
materiali magnetici, congegni d'allarme, torce
subacquee con batteria inserita.

Liquidi/Fluidi - La normativa europea in
vigore dal 6 novembre 2006 limita, ma non
vieta, la possibilita di portare liquidi nel
bagaglio a mano (profumi, creme, schiuma da
barba, dentifricio, etc.).

| prodotti devono essere inseriti in una busta
trasparente e richiudibile.

In questo caso la capacita massima consentita
per passeggero e dilitri1, ripartita in singoli
recipienti con una capacita massima di
mLl.100 ciascuno.

SCHENGEN AREA COUNTRIES

Amongst European countries of the Schengen
area check on passport is not needed.

This area includes the following countries:
Austria, Belgium, Czech Republic, Denmark,
Estonia, Finland, France, Germany, Greece,
Hungary, Iceland, Italy, Latvig, Liechtenstein,
Lithuania, Luxembourg, Malta, Norway,

the Netherlands, Poland, Portugal, Slovakia,
Slovenia, Spain and Canary Islands,

Sweden, Switzerland.

LUGGAGE

Passengers may not carry any items

of unknown origin and contents.

Moreover, passengers must never leave

their luggage. It is forbidden to carry in any
luggage the following materials:

explosives, weapons, ammunitions, fireworks,
compressed gases, flammable liquids and
solids, poisons and infectious substances,
corrosive and oxidising materials, radioactive
and magnetic materials, alarm devices,
underwater torches with the battery inserted.

Liquids/Fluids - The European regulation in
force since 6 November 2006 limits, but does
not forbid, the possibility to carry liquids in
hand luggage (perfumes, creams, shaving
foam, toothpaste, etc.). Products must be
inserted in a transparent and resealable bag.
In this case the maximum allowed capacity
per passenger is 1litre, subdivided in single
containers with a maximum capacity of 100
ml each. Since 31 January 2014 it is possible to
carry as hand luggage the liquids purchased
in an airport’s duty free shop or on an aircraft,
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Dal 31 gennaio 2014, é consentito portare
come bagaglio amano i liquidi acquistatiin
un aeroporto o a bordo di un aeromobile,
sigillatiin una busta dal bordo rosso in grado
di evidenziare manomissioni (busta

STEB), contenente una prova diacquisto
(scontrino, ricevuta).

Bagagli a mano - E consentito portare un
solo bagaglio amano in cabina, debitamente
identificato da un‘apposita etichetta con

le generalita del proprietario. La somma
delle dimensioni (base, altezza, profondita)
non deve superare i 115 cm. e in ogni caso
deverispondere a quanto previsto dalla
compagnia aerea. In caso contrario sara cura
del passeggero espletare le procedure per
l'accettazione del bagaglio. Sono vietati, sia
indosso che nel bagaglio a mano, oggetti che
possono costituire armiimproprie (es. forbici,
coltelli, lime di metallo) indipendentemente
dalle misure. Tali oggetti, rilevati dai sistemi
di controllo, vengono ritirati dagli addetti
alla sicurezza.

Bagagli da stiva - Le misure e il peso del
bagaglio da spedire variano secondo la
compagnia aerea, alla quale bisogna rivolgersi
per conoscere il peso massimo

consentito e le relative tariffe.

AGENZIA DELLE DOGANE

E RIMBORSO IVA

| passeggeriresidenti o domiciliati fuori
dall'Unione Europea possono ottenere il
rimborso dell'lVA deibeni acquistatiin
Europa, purché la merce venga esibita
presso ['ufficio doganale.

sealed in ared-edged bag which can show
potential tampering (STEB bag), including
aproof of purchase (cash register receipt,
receipt for tax purposes).

Hand luggage - It is allowed to carry only
one hand luggage in the cabin, adequately
identified with a specific label reporting

the owner’s personal details. The sum of the
dimensions (base, height, breadth) must not
exceed 115 cm otherwise, the airline will label
itand put it in the hold. Objects that might be
inappropriate weapons (e.g. scissors, knives,
metal files) are forbidden, to carry with or in
the hand luggage, regardless their size.
These objects, are detected by security
sistems during security checks.

Hold luggage - The size and weight of checked

luggage change depending on the airline, which
the passenger shall turn to in order to know the
maximum allowed weight and its fees.

CUSTOMS AND VAT REFUND

Passengers resident or living in extras
European Union can get the VAT refunded
for goods purchased in Europe, as long as
the goods are shown at the Customs.
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ASSISTENZA PASSEGGERI

ARIDOTTA MOBILITA

Per ricevere una migliore assistenza e
consigliabile richiedere il servizio alla
compagnia con cui si & scelto di viaggiare
entro 48 ore dalla partenza del volo.
Siraccomanda diarrivare all'aeroporto
almeno 2 ore prima dell'orario previsto per
la partenza del volo, per garantire che cisia
tempo a sufficienza per fornire ['assistenza
necessaria. E importante che il passeggero
disponga del tempo necessario per muoversi
all'interno dell'aeroporto senza stress o
preoccupazioni.

Il servizio di assistenza é attivabile
direttamente dai banchi check in, dai
banchiinformazioni e dai Punti dirichiesta
Assistenza in aeroporto che sono disponibili:
-3nell' area partenze

-1nell'areaarrivi

-1difronte al Terminal.

Per maggiori informazioni si consiglia di
consultare il sito www.adrassistance.it

PERCORSO E MAPPE TATTILI

PER NON VEDENTI

ADR harealizzato un percorso per l'accesso ai
principali servizi (servizi igienici, sedi di Polizia
e Carabinieri, controlli di sicurezza, punti
diristoro, giornali e tabacchi) che sitrova
nellarea partenze.

Per maggioriinformazioni si consiglia di
consultare il sito www.adrassistance.it

ASSISTANCE TO PASSENGERS WITH
REDUCED MOBILITY

In order to get the best assistance, it is
recommended to require this service to the
airline you are travelling with within 48 hours
since the flight's departure. We recommend
you arrive at the airport at least 2 hours
before flight departure time, to ensure that
there is enough time to provide the necessary
assistance. It is important that passengers
have sufficient time to move within the
airport without stressing or worrying.

The assistance service can be activated
directly at the check-in desks, at the
information desk and at the assistance
request Points present :

-3 at the departures area

-1at the arrivals area

-Tin front of the Terminal.

For further information check the website
www.adrassistance.it

ROUTE AND TACTILE MAPS

FOR BLIND PEOPLE

ADR realized a route to access main services
(toilets, Police and Carabinieri posts,
security checks, cafeterias, newsagent and
tobacconist) located in the departures area.
For further information check the website
www.adrassistance.it and the Service
Charter and guide for passengers with
reduced mobility, downloadable from the
website

www.adrassistance.it
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NURSERY

Tuttiiserviziigienici sono dotati di fasciatoio
e baby seat. Inoltre, in area partenze, prima dei
controlli di sicurezza, & presente una “family
room"” dedicata ai piccoli, con servizi igienicia
misura di bambino.

PRONTO SOCCORSO ADR

[l Pronto Soccorso Aeroportidi Roma,
aperto 24 ore al giorno per 365 giorni l'anno,
ha il compito di provvedere alla gestione
medico-sanitaria delle emergenze e di
fornire assistenza medica alla popolazione
aeroportuale. In caso dinecessita chiamare il
numero: 06.6595 9350

ANIMALI

| vettori operantisullo scalo non consentono
l'imbarco di animali, eccetto cani per non
vedenti o ipovedenti, con la documentazione
prevista dal vettore . Non & altresi consentito
l'accesso al Terminal di animali al seguito di
accompagnatori.

SERVIZI DI TELEFONIA

Sono presenti due operatoridi
telefonia: TELECOM ITALIAS.p.Ae BE
CONNECTSrl.

BANCA E SPORTELLO BANCOMAT
Allinterno del terminal & disponibile
un‘agenzia bancaria ed uno sportello
bancomat.

NURSERY

Alltoilets are equipped with baby changing
table and baby seat.

Moreover, in the departures area, before
the security checks, there is a “family room”
intended for children, with sanitary facilities
fit for children.

FIRST AID ADR

The First Aid is open 24/7 all the days of the
year; it deals with medical care management
of emergencies and provides medical
assistance to the airport population.

In case of need call the emergency unit with
number: 06.6595 9350

ANIMALS

The airlines operating in the airport does

not allow to embark animals, except for dogs
for blind or visually impaired people, providing
the documentation required by

the airline.

Moreover, dogs accompanying people

are forbidden to access the Terminal.

TELEPHONE SERVICES

There are two telephone operators:
TELECOMITALIAS.p.A and BE
CONNECTSrl.

BANK AND ATM
A bank agency and an ATM are available
in the airport.
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CARRELLI PORTABAGAGLI
| carrelli portabagagli sono gratuiti.

ALTRI SERVIZI
Sono presentibar, unristorante (area
partenze) e distributori bibite/snack.

INTERNET WI-FI

La nuovarete senza fili (wireless) in tecnologia
WI-FI, é completamente gratuita e consente di
navigare senza limiti anche in streaming.

Come connettersi:

* Controllare che il dispositivo WI-FI
siaacceso

* Scegliere larete "AIRPORT FREE WI-FI"

* Avviare il browser e selezionare

FREE WI-FI

Questa procedura va ripetuta a ogni
accesso inaeroporto, anche se larete é gia
memorizzata sul dispositivo.

POSTAZIONI DI RICARICA

PER DISPOSITIVI ELETTRONICI

Sono disponibili 76 punti diricarica.

Le postazioni sono dotate cavettidiricarica
(Apple old, Apple new e 2 Universali) oltre che
diprese elettriche e USB.

LUGGAGE TROLLEYS
The luggage trolley service is free.

OTHER SERVICES
Bar and arestaurant (departures area),
And beverage/snack vending machines.

INTERNET WI-FI
The new wireless WI-FI network, is completely
free without limits also in streaming.

How to connect:

* make sure WI-Flis on

* choose the network “AIRPORT FREE W-IFI"
* open the browser and select FREE WI-FI
Always repeat this procedure when you are
at the airport, even if the network is already
saved in the device.

STATIONS FOR RECHARGING

ELECTRONIC DEVICES

There are 76 stations available.

All stations are equipped with four recharging
cables (Apple old, Apple new and two Universal)
together with electric and USB sockets.
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INFORMAZIONI GENERALI
PER CHI ARRIVA

GENERAL INFORMATION FOR
ARRIVING PASSENGERS

RITIRO BAGAGLI

Arrivati allinterno del terminal dirigersi
verso la salaritiro bagagli.

Appositi monitor indicheranno il nastro
diriconsegna bagagli corrispondente al
proprio volo.

ASSISTENZA BAGAGLI

Per qualsiasi problema relativo al bagaglio
(smarrimento, danneggiamento, altro)
rivolgersi all' ufficio di assistenza di
Aviation Services e di Consulta S.p.A,
situatinella salaritiro bagagli.

Il personale addetto fornira tutte le
indicazioni necessarie sulle procedure

da attuare.

CONTROLLO PASSAPORTI

E previsto il controllo del passaporto
per i passeggeriin arrivo da Paesi
extra-Schengen.
www.poliziadistato.it

CONTROLLO DOGANALE

| controlli doganali o valutari
sono sempre previsti.

Per maggiori informazioni:
www.agenziadogane.it
oppure scaricare [App Carta
Doganale del Viaggiatore.

LUGGAGE CLAIM

When arriving inside the terminal,

go towards the luggage claim hall.
Specific monitors will show the luggage

conveyor belt corresponding to your flight.

LUGGAGE ASSISTANCE

For any problem concerning the luggage
(loss, damages, other) ask the assistance
office of Aviation Services and Consulta
S.p.A. located in the luggage hall.

The operators will provide you with all
needed information about procedures.

PASSPORT CONTROL

The passport control for passengers
arriving from extra-Schengen countries
is required.

www.poliziadistato.it

CUSTOMS CONTROL

Customs and currency controls

are always required.

For further information:
www.agenziadogane.it or download
app Travellers’ Customs Charter.
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=
Partenze/Departures
ORARIO PARTICOLARITA*
TIME PARTICULARITIES
Bar/snack “Chef Express” 4.00-21.30 /
Free Flow “Gusto” 6.00-22.30 /
Bar/snack “Moka" 4.30-22.00 /
Pizzeria "Rossosapore” 7.00-22.00
Bar/snack “Moka" 4.30-22.00 /
Terminal Arrivi/Arrivals
ORARIO PARTICOLARITA*
TIME PARTICULARITIES
Bar/snack “Moka" 6.00 - 24.00 /
Aviazione generale/General aviation
ORARIO PARTICOLARITA*
TIME PARTICULARITIES

lun-ven 7.30-18.00

Bar/snack “Bianco&nero” sab-dom 7.30-16.00

Mon-Fry 7.30-18.00
Sat-Sun 7.30-16.00

y 4

7 Senzaglutine / Gluten free

PAG 49




NUMERI UTILI

USEFUL NUMBERS
CENTRALINO AEROPORTO (ADR) / POLIZIA MUNICIPALE / CITY POLICE
AIRPORT OPERATOR 06.79341670
06.65951(24h) (7.00/20.00)

ENAC - DIREZIONE AEROPORTUALE /
ITALIAN CIVIL AVIATION AUTHORITY -
AIRPORT SUPERINTENDENT
06.79348322(8.30/16.00)

INFORMAZIONI SU 1 VOLI (ADR) /
FLIGHT INFORMATION
06.65959515 (5.00 / 23.00)
06.65951(24h)

ASSISTENZA BAGAGLI / LOST & FOUND
CONSULTA S.P.A.

06.65959226

(in concomitanza con l'arrivo dei voli)

(in conjunction with the flight arrivals)

AVIATION SERVICES
06.65959225 (8.00 / 24.00)

CARABINIERI
06.65959215 (24h)
06.79340100 (24h)

AGENZIA DELLE DOGANE - RELAZIONI
ESTERNE /CUSTOMS - EXTERNAL
RELATIONS

06.65959544 (24h)

GUARDIA DI FINANZA
06.79494340 (24h)

POLIZIA DI FRONTIERA
AEREA / POLICE
06.65959444 (24h)

VIGILI DEL FUOCO / FIRE BRIGADE
06.65959999 (24h)

PRONTO SOCCORSO / FIRST AID
06.65959350/ 4 (24h)

UFFICIO OGGETTI SMARRITI /

LOST PROPERTY OFFICE
06.65959327

(lun. /ven.9.00/13.00-15.00 / 20.00)
(Mon. /Fri.-9.00/13.00-15.00 / 20.00)

INFORMAZIONI FERROVIARIE /

RAILWAY INFORMATION

Trenitalia 892.021 (24h)

(Costi della chiamata IVA inclusa:

darete fissa 54,9 centesimi di euro al minuto
+30,5 centesimi di euro scatto alla risposta -
darete mobile il costo & a seconda del proprio
piano tariffario. Dall' estero per

contattare il call center si pud utilizzare

il nr +39.06.68475475, attivo tuttiigiorni
dalle ore 7:00 alle ore 23:59).

(Call charges inclusive of Vat landline

calls: 54,9 eurocent/minute + 30,5

eurocent/ minimum call charge - mobile
calls: rates according to calling plan.

To contact the call centre from abroad,

you can use no. +39.06.68475475, operating
every day from 7:00 am to 11:59 pm.).

SALA OPERATIVA PARCHEGGI EASY
PARKING/ EASY PARKING INFORMATION
06.65953558 (24h)

06.65959411
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AUTONOLEGGI
RENTA CAR

AVIS-BUDGET
06.79340195

EUROPCAR
06.79340387

GOLDCAR
06.79340898

HERTZ-THRIFTY-DOLLAR
06.79340616

LOCAUTO -
ENTERPRISE - NATIONAL
06.65959475

MAGGIORE
06.79340368

SICILY BY CAR - AUTOEUROPA
06.79340689

SIXT
06.79340802
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ASSOCIAZIONI DEI CONSUMATORI
CONSUMER ASSOCIATIONS

Le seguenti associazioni dei consumatori sono iscritte all'elenco di cui all'art.137 del Codice
del Consumo e rappresentate nel CNCU* Consiglio Nazionale dei Consumatori e degli Utenti)
istituito presso il Ministero dello Sviluppo Economico.

The following consumer associations are registered in the list provided for by art. 137 of the
Consumer Code and are represented in the CNCU* (National Council of Consumers and Users)
established by Ministry of Economic Development.

ACU ASSOCIAZIONE UTENTI DEI
02.6615411 SERVIZI RADIOTELEVISIVI
895.5698765
ADICONSUM (Costidella chiamata IVA esclusa da rete
06.44170232 fissa: € 0,15-darete mobileilcostoé a
seconda del proprio piano tariffario).
ADOC (Call charges exclusive of VAT landline
06.45420928 calls: €0,15 - mobile calls: rates
according to calling plan).
ADUSBEF
06.4818632/3 CITTADINANZATTIVA
06.367181
ALTRO CONSUMO
02.668901 CODACONS
892.007 (costi della chiamata IVA
ASSOCONSUM inclusa darete fissa:
06.97611916 € 0,76 al minuto + € 0,30 scatto alla
risposta - darete mobileil costoéa
ASSOUTENTI seconda del proprio piano tariffario).
06.6833617 (call charges inclusive of VAT

landline calls: € 0.76/minute + € 0.30
minimum call charge - mobile calls: rates
according to calling plan).

CoDICI
06.5571996

CONFCONSUMATORI
0521.231846

CTCU
0471.975597
0471.980939

FEDERCONSUMATORI
06.42020759-63

LA CASA DEL CONSUMATORE
02.76316809

*c/o Ministero dello Sviluppo Economico

DGMCCVNT - Divisione XII

LEGA CONSUMATORI
02.48303659

MOVIMENTO CONSUMATORI
06.4880053

MOVIMENTO DIFESA DEL CITTADINO
06.4881891

UNIONE DIFESA CONSUMATORI
06.77250783

UNIONE NAZIONALE CONSUMATORI
06.32600239

Via Sallustiana, 53 00187 Roma Tel. +39 06.4705.1(centralino/switchboard)

Fax.+3906.47055394
www.tuttoconsumatori.org
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RYANAIR
www.ryanair.com

WIZZ AIR

WWWw.wizzair.com

COMPAGNIE AEREE
AIRLINES
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LA COMUNICAZIONE
CON IL CLIENTE

COMMUNICATION
WITH THE CUSTOMER

Tuttiisuggerimenti, le richieste
diinformazione ed eventuali reclami

saranno esaminati con la massima attenzione
e tempestivita.

Potete inviare le vostre comunicazioni:

e tramite il nostro sito www.adr.it;

* personalmente, presso i banchi informazioni
ADRin aeroporto,compilando l'apposito modulo;
* tramite la cartolina allegata, che put essere
spedita per posta o consegnata direttamente
ai banchi informazione ADR;

* per fax: +39 06.65953000;

Le comunicazioni anonime non saranno prese
in considerazione.

| datiinviati saranno trattatiin ottemperanza
alD.Lgs196/03.

ADR rispondera entro 7 giorni successivialla
ricezione della segnalazione per comunicare
l'esito degli accertamenti compiutie gli
eventuali provvedimenti adottati.

| casi da cui potrebbero scaturire forme di
risarcimento sono esaminati congiuntamente
da ADR SpA e dalle Societa Controllate
coinvolte all'interno diun apposito gruppo di
lavoro che siriunisce mensilmente.

Avalle del gruppo di lavoro l'esito degli esami
dei singoli casi vengono comunicati ai Clienti.

All suggestions, information requests and any
complaints will be examined with extreme
care and promptness.

You can send your messages:

* through our website www.adr.it;

*inperson, at the ADR information desk at
the airport, filling in the appropriate form;

* through the attached postcard, which can be
sent by post or handed in directly to the ADR
information desks;

* by fax: +39 06.65953000;

Anonymous messages will not be taken

into consideration.

The data sent will be processed in compliance
with Legislative Decree 196/03.

ADR will answer within 7 days after receiving
the alert, to communicate the outcome of

the investigations carried out and of any
measures taken. The cases from which
reimbursement measures might need to be
taken are examined jointly by ADR SpA and
by the Subsidiary Companies involved within
a dedicated working group that meets ona
monthly basis.

After the working group has met, the outcome
of the investigation of the individual cases
are communicated to the Customers.
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SUGGERIMENTI - RICHIESTE DI INFORMAZIONE - RECLAMI
SUGGESTIONS - INFORMATION REQUESTS - CLAIMS

La sua opinione & importante per un servizio migliore
Your feedback is important for a better service

La preghiamo di scrivere in stampatello / Please write in block letters.

Numero del volo / Flight Number

Nome e Cognome* / Name and Surname*

E-mail*

Indirizzo / Permanent Address

CAP / Zip code Citta / City

Paese / Country

Telefono / Phone

Data*/ Date*

Firma* / Signature*

*Campi obbligatori / Required fields
Compilare tuttii campi per ricevere una risposta / please fill in all the fields
in order to receive an answer

| dati inviati saranno trattati da ADR in ottemperanza del D. Lgs. 196/03. L'informativa completa & disponibile
suwww.adr.it/parla-con-noi-feedback

The data you send will be treated by ADR in compliance with Leg. Decree 196/03. You can find the complete
information statement at www.adr.it/parla-con-noi-feedback



JPa Aeroporti
di Roma



