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Gentile Passeggero,

siamo lieti di presentarLe l'edizione 2017 della Carta dei Servizi, con la quale la societa
Aeroporto Valerio Catullo di Verona Villafranca S.p.A. conferma il suo costante impegno a
migliorare e potenziare la regolarita e qualita dei propri servizi.

Per 'Aeroporto di Verona, la Carta dei Servizi € uno strumento di conoscenza reciproca che
permette ai passeggeri di conoscere e approfittare al meglio dei servizi offerti e a noi di
comprendere correttamente le esigenze dei nostri clienti per poterle soddisfare in modo
sempre piu efficace.

Vediamo, infatti, la Carta dei Servizi come un appuntamento importante con coloro che
utilizzanoilnostro aeroporto, indirizzato a stimolare tutti glioperatoriaeroportuali, affinché
la loro attivita sia sempre piu orientata a migliorare il benessere del passeggero. Primario
impegno dell’Aeroporto di Verona é lavorare insieme a tutti gli operatori aeroportuali per
offrire ai nostri passeggeri sicurezza del viaggio, puntualita dei voli e regolarita dei servizi
assicurati da personale preparato e professionale, coadiuvato da sistemi e tecnologie
sempre al passo con i tempi.

La Carta dei Servizi dellAeroporto di Verona é elaborata in conformita con le linee guida
pubblicate dallENAC (Ente Nazionale per l'Aviazione Civile) ed e suddivisa in tre sezioni. La
prima sezione contiene una breve presentazione della struttura aziendale e una pratica
Guida ai Servizi, completa diinformazioni utili e aggiornate sui servizi presentiin aeroporto
e suggerimenti pratici per organizzare il Suo viaggio.

La seconda mostra gli standard di qualita raggiunti dallAeroporto di Verona nellanno
2016, sia per quanto concerne i servizi erogati direttamente sia per quelli assicurati da altri
operatori, e gli obiettivi previsti per 'anno 2017.

La terza sezione € una sintesi delle principali forme di tutela del viaggiatore contemplate
dalle diverse normative in materia di trasporto aereo. La Carta dei Servizi & disponibile sul
sito www.aeroportoverona.it
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Dear Passenger,

We are pleased to present to you the 2017 edition of the Service Charter with which our
company, Valerio Catullo di Verona Villafranca S.p.A., renews its commitment to improving
and enhancing its services.

This Service Charter is provided as a tool for mutual knowledge that can help you make
the most of its services and can enable us to understand your needs better so that we can
meet them ever more effectively.

In our opinion, the Service Charter should be a tool for raising awareness and for
encouraging all Airport operators to increasingly focus their activities on improving the
wellbeing of passengers.

Indeed, our main goal is to work together with all airport operators to offer you greater
travel security, punctual flights and regular services provided by highly trained and
professional staff, aided by increasingly state of the art systems and technologies.

The Service Charter, drawn up in compliance with the guidelines published by ENAC
(Ikalian Civil Aviation Authority), is divided into three parts. The first part briefly describes
the company’s overall structure and provides a practical Airport Guide complete with
useful and updated information about the services offered by our Airport and practical
suggestions for the organisation of your trip.

The second part shows the quality standards achieved by our company in the year 2016 in
terms of services provided directly by us and of those supplied by other operators, as well
as the targets we aim to achieve in 2017.

The third part summarizes all air passenger rights.

The Service Charter is available on the website www.aeroportoverona.it.
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La societa Aeroporto Valerio Catullo di Verona Villafranca S.p.A. & concessionaria del

Ministero delle Infrastrutture e dei Trasporti, sotto la costante supervisione di ENAC (Ente

Nazionale per 'Aviazione Civile), per la gestione dellAeroporto di Verona con il compito

di amministrare e gestire le infrastrutture aeroportuali e di coordinare e controllare le

attivita dei vari operatori privati presenti in aeroporto secondo criteri di trasparenza e non

discriminazione.

Aeroporto Valerio Catullo S.p.A., in qualita di gestore aeroportuale, assicura:

- la progettazione, realizzazione e manutenzione delle infrastrutture di volo (ad esempio
pista e piazzale di sosta aeromobili) e delle infrastrutture e delle aree utilizzate dai
passeggeri e dagli operatori (aerostazioni con relative aree commerciali, parchegdgi,
impianti, ecc.);

e una gestione sistematica della sicurezza delle operazioni aeroportuali attraverso
'elaborazione di procedure e di strumenti analitici progettati e gestiti dal Safety
Management System;

* lo sviluppo e la gestione delle attivita commerciali affidate a soggetti terzi
subconcessionari (quali ristoranti, bar, negozi e autonoleggi);

» l'erogazione dei servizi di sicurezza aeroportuale (controlli passeggeri, bagagli a mano e
in stiva, merci e posta) anche per conto dei vettori e operatori aeroportuali;

« la gestione delle infrastrutture centralizzate ai sensi del D.Lgs. 18/99 (come ad esempio
impianti di smistamento bagagli, sistemi informativi di scalo e di informazione al
pubblico);

« la gestione degli oggetti smarriti;

« il servizio di assistenza ai passeggeri disabili o a mobilita ridotta. In ottemperanza al
Regolamento Europeo (CE) 1107/2006 relativo ai diritti delle persone con disabilita
e delle persone a mobilita ridotta nel trasporto aereo, dal 2008 la societa di gestione
Aeroporto Valerio Catullo di Verona Villafranca S.p.A. ha assunto la responsabilita
dell'assistenza ai passeggeri a ridotta mobilita e opera nel rispetto degli standard di
servizio imposti dal documento ECAC N.30 della Comunita Europea e dalla Circolare
ENAC GEN-02A del 19 dicembre 2014.

Limpegno per la Qualita

Nella funzione di gestore di un servizio pubblico essenziale quale quello aeroportuale,
Aeroporto Valerio Catullo di Verona Villafranca S.p.A. coordina e controlla ['attivita degli
operatori aeroportuali che forniscono i servizi di assistenza a terra.

Per garantire la qualita dei servizi erogati, lAeroporto di Verona ha individuato al proprio
interno la figura del Responsabile della qualita dei servizi e ha istituito 'UFfficio Qualita
con i compiti di verifica degli standard dei servizi essenziali, monitoraggio dei processi,
indagini di customer satisfaction e loro divulgazione, individuazione degli obiettivi di
miglioramento analizzando le reali necessita dello scalo, gestione dei reclami e redazione
della Carta dei Servizi in conformita alle direttive emanate dallENAC (Ente Nazionale per
['Aviazione Civile).

Il Responsabile della qualita dei servizi presiede il Comitato per la regolarita e qualita
dei servizi aeroportuali composto dai Responsabili delle attivita legate all'assistenza ai
passeggeri e agliaeromobili a terra della societa di gestione e dai rappresentanti dei vettori
e degli handler operanti sullo scalo di Verona. Nell'ambito di tale organismo vengono
analizzati i risultati dell'attivita di monitoraggio costante sulla regolarita e qualita dei servizi
aeroportuali con ['obiettivo di individuare, in maniera condivisa con tutti gli operatori
presenti in aeroporto, le azioni piti opportune per il miglioramento continuo dei servizi
offerti.
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Aeroporto Valerio Catullo di Verona Villafranca S.p.A. is the holder of a concession by
the Ministry of Infrastuctures and Transport, under the supervision of ENAC (Italian Civil
Aviation Authority), for the management of Verona Airport. Aeroporto di Verona S.p.A., in
conjunction with other activities, has the task of administering and managing the airport
facilities and coordinating and controlling the activities of the various operators present at
the airport or within the airport system according to relevant, objective, transparent and
non-discriminatory criteria.

Aeroporto Valerio Catullo di Verona Villafranca S.p.A., as airport managing body,

guarantees the following services:

« designing, building, development and maintenance of terminals, buildings and other
airport facilities;

» a Safety Management System providing standard operating procedures and processes
to ensure safe airport operations;

» development and management of commercial passenger services in the airport areas

such as restaurants, bars, shops and car rentals through a third party;

provision of airport security services (security checks on passengers, hand and hold

baggage, freight and mail) also on behalf of the airlines and of airport operators;

direct provision of centralized services such as baggage handling system, information
systems and passenger information;

lost property office;

* PRM and special assistance services. European Regulation (EC) No 1107/2006,
concerning the rights of disabled persons and persons with reduced mobility when
travelling by air, imposes legal obligations on airport managing bodies in respect of
the service they provide to disabled persons and persons with reduced mobility (PRM).
Since 2008 Aeroporto Valerio Catullo di Verona Villafranca S.p.A. provides assistance
for disabled persons in compliance to the PRM Regulation, European Civil Aviation
Conference (ECAC) Document 30, Part 1, Section 5 and ENAC Document GEN-02A dated
19 December 2014.

Committed to Quality

As managing body of an essential public service as the airport, Aeroporto Valerio Catullo
di Verona Villafranca S.p.A. coordinates and controls the activities of airport operators
providing ground assistance services.

In order to ensure the quality of the services provided, the company has created among
its staff the Service Quality Manager figure, and has set up a Quality Office in charge of
verifying the standards of essential services, of monitoring processes, of assessing customer
satisfaction and of distributing the results, of identifying the targets for improvement by
analysing actual airport needs, of handling complaints and of drafting the Service Charter
in compliance with the guidelines set forth by ENAC (Italian Civil Aviation Authority).

The Service Quality Manager heads the Committee for the regularity and quality of
airport services, panelled by our managers of the activities linked to the assistance to
passengers and to aircraft on the ground and by the representatives of the airlines and
handlers staff operating at Verona Airport. One of the tasks of the Committee is to analyse
the data resulting from the constant monitoring of the regularity and quality of airport
services, with the aim of identifying, in concert with all of the operators working at the
airport, the most suitable actions for continuously improving the services offered.
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COME RAGGIUNGERCI /
GETTING TO VERONA AIRPORT

& INAUTO/ BY CAR

L'Aeroporto di Verona si raggiunge in auto dalle autostrade A4 e A22.

- Da Brescia: USCITA SOMMACAMPAGNA e seguire le indicazioni AEROPORTO.
- Da Vicenza, Mantova, Trento, Bolzano: USCITA VERONA NORD e seguire le indicazioni
AEROPORTO.

Verona Airport can be reached through highways A4 or A22.

- From Brescia: EXIT SOMMACAMPAGNA and follow the directions to AEROPORTO.
- From Vicenza, Mantova, Trento, Bolzano: EXIT VERONA NORD and follow the directions to
AEROPORTO.

& IN TAXI / BY TAXI

In aeroporto i taxi sono disponibili all'uscita del Terminal Arrivi.
Per informazioni:

The taxi rank can be found at the exit of the Arrivals Terminal.
For further information please call:

Radiotaxi Catullo  +39 045 2223525
Taxi & Autoblu +39 045 8581403
Unione Radio Taxi  +39 045 532666

Q IN TRENO / BY TRAIN

VAN

L'Aeroporto di Verona é collegato alla stazione ferroviaria di Verona Porta Nuova da un
servizio giornaliero di Navetta/Aerobus disponibile ogni 20 minuti.

Per informazioni sui collegamenti ferroviari visita i siti www.trenitalia.com, www.italotreno.it
oppure www.obb-italia.com.

The Verona Airport is connected to the Veerona train station via a Shuttle/Aerobus service that
runs every 20 minutes.

For information, booking and online ticketing visit www.trenitalia.com, www.italotreno.it or
www.obb-italia.com.
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Q IN BUS / BY BUS

Bus navetta Verona Centro citta e Stazione FS Verona Porta Nuova

Il servizio di Aerobus dall’Aeroporto alla Stazione € disponibile tutti i giorni ogni 20
minuti. Dalla stazione e possibile raggiungere facilmente il centro citta (visita il sito ATV
www.atv.verona.it).

Da Verona Aeroporto a Verona Stazione

Prime corse 5:35 e 6:30 poi ogni 20 minuti fino alle 20:30, quindi ogni 40 minuti fino
alle 23:10

Da Verona Stazione FS a Verona Aeroporto

Prime corse 5:15 e 6:10 poi ogni 20 minuti fino alle 20:10, quindi ogni 40 minuti fino
alle 22:50

Dagiugno asettembre gli oraridell'ultimo Aerobus variano secondo la programmazione
dei voli.

BIGLIETTO: € 6,00* (validita 75 minuti dalla validazione. Si pu¢ utilizzare anche sulle
linee urbane di Verona).
* | prezzi possono subire delle variazioni

L'autobus e attrezzato per il trasporto delle persone disabili.

Shuttle Bus City Centre and Verona Porta Nuova Railway Station

The Aerobus service from the Airport to the train station runs every 20 minutes, every day of
the week.
The city centre is within easy reach of the train station (visit the ATV website www.atvverona.it).

From Verona Airport to Verona Porta Nuova train station

First stop at 5:35 am then from 6:30 am until 8:30 pm every 20 minutes and every 40 minutes
until 11:10 pm.

From Verona Porta Nuova train station to Verona airport

First stop at 5:15 am then from 6:10 am until 8:10 pm every 20 minutes and every 40 minutes
until 10:50 pm.

From June until September last bus times vary according to flight schedules.

TICKET: € 6.00* The ticket lasts 75 minutes after the punching. Travellers may use the
remaining time on city buses.
*Prices are subject to change

The bus is equipped for the transport of people with disabilities.
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LAGO DI

GARDA

ITALIA

VERONA AEROPORTO - LAGO DI GARDA
Da giugno a settembre il Lago di Garda é collegato all’Aeroporto di Verona con un bus ATV
ogni ora. Per costi e orari consultare www.atv.verona.it

VERONA AIRPORT - LAKE GARDA
From June until September an ATV bus line connects Verona Airport to Lake Garda. For more
information visit www.atv.verona.it

TENTINO

DALL'AEROPORTO DI VERONA ALLE PISTE DA SCI DEL TRENTINO-DOLOMITI

Da dicembre a Pasqua il servizio di transfer FLY SKI SHUTTLE collega l'Aeroporto di Verona
alle localita turistiche del Trentino-Dolomiti. Per informazioni, costi ed orari consultare
www.flyskishuttle.com

TRANSFER FROM THE AIRPORT TO THE TRENTINO - DOLOMITES SKI SLOPES

During the winter tourist season, from December to Easter, the transfer service Fly Ski Shuttle
connects Verona airport to the Trentino-Dolomites ski slopes. For information and booking
visit wwwi.flyskishuttle.com

SUDtIROL
apr » o

TRANSFER DALLAEROPORTO ALLALTO ADIGE
Transfer privato o collettivo dall’Aeroporto di Verona all'Alto Adige, prenotabile online.
Per informazioni su costi e orari visitare www.suedtirol.info

TRANSFER FROM VERONA AIRPORT TO SOUTH TYROL

Private or Group transfers from the Verona Airport to South Tyrol, bookable online.
For information and booking visit www.suedtirol.info
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AUTONOLEGGI / CAR HIRE

Budget

Maggiore

¢dSicilybyCar

auto @ europa

lrter.rent

(Lun-Ven/Mon-Fri08:00 - 19:00 - Sab-Dom/Sat-Sun 08:00 - 20:30)

AVIS-BUDGET-MAGGIORE

(Lun-Sab/Mon-Sat 08:00 - 23:00 - Dom/Sun 09:00 - 23:00)
Tel. +39 045 987571

www.avisautonoleggio.it

HERTZ (08:00 - 23:00)
Tel. +39 045 8619042 Hertz.
www. hertz.it

EUROPCAR (08:00 - 23:00)
Tel. +39 045 8600477
www.europcar.it

GOLDCAR (08:00 - 23:00)

TEL. +39 199 151151 GOLD"M

www.goldcar.es/it/

WIN RENT

(Lun-Sab/Mon-Sat 08:00 - 20:00 - Dom/Sun 09:00 - 20:00)
Tel. +39 045 8600900

www.winrent.it

LOCAUTO (08:00 - 23:00) AR
Tel. +39 045 8600846 [ ™= mi=|Spyn)

www.locautorent.com

AUTO EUROPA (08:00 - 23:00)
Tel. +39 045 8601276
www.autoeuropa.it

AUTOVIA (08:00 - 22:00)
Tel. +39 045 8600858
www.autovia.it

INTERRENT (08:00 - 22:00)
Tel. +39 366 7881487
www.interrent.com/it

BUCHBINDER

Tel. +39 349 8583940
www.buchbinder.it

TRANSFER PRIVATO / GROUP TRANSFER

@GoOpti

Per informazioni o prenotazioni www.goopti.com
For information and booking visit www.goopti.com
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PARCHEGGI / PARKING

Parcheggia dentro l'aeroporto a pochi passi dal check-in
Park inside the airport close to check-in

PLATINUM
COPERTO

m CON TOUR OPERATOR ‘CON AGENZIE VIAGEI

TOUR OPERATOR LONG STAY PAR- TRAVEL AGENCY LONG STAY PAR-
PRICE PRICE

73 CASSA AUTOMATICA 'PARGHEGGIO DISABILI
@ AUTOMATICTELLER MACHINE (G  HANDICAP PARKING
¢ =
[)  RenTaL AR OFFICES

PUNTO ASSISTENZA PRM
N PRM CALL POINT

INDOOR

=
RENTAL CAR.

SOSTA BREVE
SHORT TERM PARKING

2 = =3 cd
" B
P SOSTA BREVE
m . EoeRE

Cr
LOW COST Exl;'k
>
- R -]
P1/P2
- Fabis
INTERRATO/COPERTO

PARCHEGGIO COPERTO  P1bis / P2bis /P3/P4/
IN ABBONAMENTO MEDIA/LUNGA SOSTA  MEDIA / LUNGA SOSTA

UNDERGROUND/INDOOR

INDOOR SUBSGRIPTION  MID / LONG TERM PARKING MID / LONG TERM PARKING

)

CONVENIENTE CHEAPER

4.800 4.800

SE ACQUISTI
POSTI AUTO ON LINE CAR PARKS

W& CASSA PARCHEGGIO PRESIDIATA /
CASHIER BOOTH

Terminal Arrivi
Orari: tutti i giorni 08:00 - 23:00

Arrivals Terminal
Open daily: 8:00 a.m. - 11:00 p.m.

IF YOU BUY
ON LINE

B CASSE AUTOMATICHE/
SELF-SERVICE PAYMENT MACHINES

2 all'interno del Terminal Arrivi
3 all'esterno del Terminal Partenze

2 inside Arrivals Terminal
3 outside Departures Terminal
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Telefono / Phone: +39 045 8095636 (08:00 - 20:00 / 8:00 a.m. - 8:00 p.m.)

Email: parcheggi@aeroportoverona.it

In tuttii nostri parcheggii primi 10 minuti sono gratuiti e le prime 3 ore hanno la medesima
tariffa in tutte le aree di sosta, tranne che nel parcheggio Low Cost che ha un costo
giornaliero di 5 euro.

www.aeroportoverona.it per acquistare il parcheggio a tariffe speciali

La viabilita stradale di accesso all'’Aeroporto di Verona é stata studiata a vantaggio della
sicurezza dei passeggeri e dei loro accompagnatori. La tariffazione garantisce la gratuita
dei primi dieci minuti, al superamento dei quali, non entrando nei singoli parcheggi, oltre a
incorrere nella possibilita di rimozione del veicolo poiché siintralcia la circolazione, all'uscita
saranno applicati i sequenti importi: dai 10 ai 20 minuti / 5 euro, oltre i 20 minuti / 15 euro.
Sono consentiti 3 transiti al giorno per ogni autovettura. Sara applicato un supplemento di
15 euro al quarto transito.

Tutti gli ingressi, per motivi di sicurezza, sono dotati di telecamere.

Dopo aver ritirato il biglietto d'ingresso, lo stesso deve:

1. essere inserito nelle colonnine di accesso ai singoli parcheggi per entrare;

2. essere vidimato ed utilizzato per il pagamento del parcheggio presso le casse che si
trovano all'ingresso del Terminal Partenze e all'interno del Terminal Arrivi, prima di ritirare
l'autovettura dal parcheggio. Se l'uscita avviene entro i primi 10 minuti il biglietto non
deve essere vidimato e non e richiesto alcun pagamento;

3. essere conservato fino all'uscita utilizzandolo per lasciare il parcheggio e l'area aeroportuale.

Le tariffe possono essere soggette a variazione. Per tariffe complete ed informazioni
aggiornate visita il sito internet www.aeroportoverona.it.

The first 10 minutes are free in all our car parks, and the first 3 hours are charged at the same
rate in all the parking areas, except Low Cost car park (daily rate only 5 euro).

www.aeroportoverona.it buy in advance online for the best rate

Traffic circulation accessing Verona Airport is planned for the convenience of passengers.

The first ten minutes are free. Parking is not allowed on transit lanes. Should you hinder traffic

in any way you will be charged 5 euros from 10 to 20 minutes and 15 euros after 20 minutes

stop. Please enter the parking areas. 3 transits are allowed per day for each vehicle. An extra
charge of 15 euros shall be applied upon the fourth transit. All access areas are equipped with
cameras for safety reasons.

After the entry ticket has been collected, it must:

1. Be inserted into the columns for access to the individual car parks;

2. Be stamped and used to pay for parking at the payment machines located at the entrance
to the Departures Terminal and inside Arrivals Terminal, before vehicles are collected from
the car park;

3. Be kept until the exit and used in order to leave the car park and the airport area.

If you exit the car park within ten minutes you don’t need to stamp the ticket and no charges
will apply.

Fares may be subject to change. Please check on www.veronaairport.it.
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| NOSTRI PARCHEGGI / PARKING OPTIONS

]

Q
StopaGo!

Sosta breve | Short stay

STOP & GO - Sosta breve Partenze / Arrivi
Aree di sosta vicinissime ai Terminal, ideali per gli accompagnatori per le operazioni di carico/
scarico passeggeri e per soste fino a tre ore.

STOP & GO - Short stops Departures / Arrivals
Parking areas located close to the terminal, ideal for dropping off or picking up passengers,
and for stays of up to three hours.

Premium - La comodita a portata di parcheggio

La tariffa Premium & applicata ai parcheggi P2 e P1, aree di sosta adiacenti al Terminal
Partenze, ideali per chi non ha tempo da perdere o desidera parcheggiare al coperto la
propria auto (P2).

Premium - Convenient parking within easy reach
The premium rate is applied in parking lots P1 and P2, adjacent to the Departures Terminal,
which are ideal for those who have no time to lose or prefer covered parking (P2).

Media Lunga Sosta - Quando il tempo costa meno

Raggruppa i parcheggi P1bis, P2bis, P3, P4 che sono situati a poca distanza dai Terminal e
sono consigliati per la media e lunga sosta. Soluzione ideale per i vacanzieri, anche grazie agli
accordi con i principali Tour operator e agenzie di viaggi.

Medium to Long Stay - Where time costs less

Includes parking lots P1bis, P2bis, P3 and P4, which are located at a short distance from the
Terminals. Recommended for medium to long term parking. Thanks to our pricing agreements
with major tour operators and travel agencies, this category is ideal for vacationers.
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P4 Bis Media Lunga Sosta - Coperto / Interrato
Media Lunga Sosta coperto: tanti vantaggi in un solo parcheggio, posti coperti prenotabili
on line.

P4bis Medium Long Stay - Covered / Underground
Long Stop Media covered: many benefits in one park, covered seats bookable online.

Low Cost - Il risparmio a portata di parcheggio
E' il parcheggio pit economico dell’'aeroporto, situato a pochi minuti a piedi dai Terminal con
tariffe vantaggiose.

Low Cost - Affordable parking within reach
This is the airport’s most affordable parking lot, just a few minute walk from the Terminals.

Platinum - Abbonamento

Parcheggio coperto disponibile solo su abbonamento a pochi passi dai terminal. Accesso
veloce dalla viabilita, per parcheggiare la propria auto nel proprio posto auto riservato per
tutto l'anno o la durata dell'abbonamento.

Per informazioni e tariffe scrivere a platinumpark@aeroportoverona.it

Platinum - Subscription

Covered parking available for season ticket holders only, just a short walk from the terminal.
Quick access from the road, so you can park in your own reserved space all year, or for the duration
of the season ticket. For information and rates, write to platinumpark@aeroportoverona.it
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@ INFO POINT

L'INFO POINT dell’Aeroporto di Verona si trova in area partenze accanto alla Biglietteria ed
offre anche servizio di Tax Refund.

ORARI: dalle 05:00 alle 20:30-21:00 in funzione dell'orario dei voli

Tel. +39 045 8095636

Info Point at Verona Airport is located next to Ticket counter within the departure hall and
offers also Tax Refund service.

OPEN: from 5:00 a.m. to 8:30-9:00 p.m. depending on flight times

Tel: +39 045 8095636

Fﬁl SITO INTERNET / WEBSITE
—

www.aeroportoverona.it
www.veronaairport.it

G SOCIAL NETWORK

Facebook: Aeroporto di Verona

s® MITO
MULTISENSORY INTERACTIVE TOURIST OFFICE

Il primo ufficio turistico interattivo multimediale e multisensoriale presidiato in remoto, di
facile fruibilita, progettato per fornire informazioni e servizi ai turisti e passeggeri in arrivo
allAeroporto di Verona.

MITO offre un ambiente accogliente, sempre aperto, dove il turista puo ottenere informazioni
utili circa i territori circostanti (Verona, Lago di Garda, Brescia, Trento, Bolzano, Vicenza e
Mantova) ed usufruire di interessanti servizi sulle mete e attrazioni che si appresta a visitare
durante il suo soggiorno.

Terminal Arrivi di fronte all’'uscita passeggeri

Orari: tuttii giorni 24H

The first Multimedia (and multisensory) Interactive Tourist Office remote controlled. Easy usability,
designed to provide information and services to tourists and passengers arriving to lerona airport.
MITO offers a cozy space, always open, where visitors can get useful information about the
surrounding territories (Vlerona, Garda Lake, Brescia, Trento, Bolzano, Vicenza and Mantova) and
take advantage services on destinations and attractions which is preparing to visit during his stay.
It is located at Arrivals Terminal in front of exit passengers

Open daily: 24H
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o
a8 VIP LOUNGE

La VIP Lounge € il luogo ideale per rilassarsi o per continuare a lavorare in attesa del proprio
volo. Un ambiente raccolto ed elegante situato al primo piano del Terminal Partenze, dove
sono disponibili check-in dedicato, area ristoro con prodotti e vini del territorio, WI-Fl gratuito,
quotidianiitaliani ed esteri, TV e una comoda sala fumatori. Gli ospiti della VIP Lounge hanno
inoltre diritto al Fast Track, un accesso dedicato e veloce per evitare le code ai controlli
di sicurezza. L'ingresso é riservato a frequent traveller di compagnie aeree accreditate,
passeggeri indicati da Tour Operator convenzionati, societa accreditate, associazioni di
categoria convenzionate e passeggeri con card di aeroporti gemellati. Possibilita di accesso ai
passeggeri “non convenzionati” al costo di€ 20,00 a persona per gli adulti e € 14,00 i bambini
da 2 a 11 anni. Peribambini al di sotto dei 2 anni (non compiuti) l'ingresso & gratuito. | prezzi
sono comprensivi di IVA.

Terminal Partenze, primo piano

Orari: tutti i giorni con orari secondo la programmazione dei voli

Tel. +39 045 8095847

E-mail: viplounge@aeroportoverona.it

Relax or catch up with work in comfort and style before departure. The VIP Lounge at Verona
Airport offers a peaceful, air-conditioned and enjoyable experience where you can enjoy a wide
range of executive services including complimentary refreshments, newspapers and magazines,
television and flight information monitors as well as Internet and Wi-Fi facilities. VIP Lounge
guests are also entitled to use the Fast Track lane designed to enable passengers to avoid the
queues and pass through the Security area more quickly. Lounge access is available to the
holders of frequent flyer membership cards on a flight operated by one of our airline partners,
passengers invited by selected Tour Operators, companies with lounge membership, trade
associations with lounge membership and passengers holding cards of our airport partners.
Daily admission can nevertheless be purchased at following prices:

Adults - € 20.00

Children (2-11 years) - € 14.00

Infants under 2 years of age - free of charge

The prices are per person and inclusive of VAT.

Departures Terminal, Mezzanine

Opening hours vary according to flight schedules

Tel: +39 045 8095847

Email: viplounge@aeroportoverona.it

R FASTTRACK

Il Fast Track € un passaggio riservato che ti permette di accedere direttamente, con un
percorso agevolato e dedicato, all'area controlli di sicurezza. Questo servizio esclusivo e
accessibile a tutti i passeggeri con biglietti di classe business, ai titolari della card “FOR YOU"
di Aeroporti del Garda e ai titolari di carte frequent flyer di livello “premium” delle principali
compagnie aeree che operano sullo scalo veronese. Possibilita di accesso ai passaggeri “non
convenzionati” al costo di € 6,00 a persona, compresa IVA, acquistabile in biglietteria.

Fast Track is a dedicated security lane, enabling you to fly through security and reach the
departure lounge quickly. Fast Track security is reserved to selected passengers only holding
business class tickets or “CLUB FOR YOU” cards of Garda Airports in addition to top tier
members of frequent flier programmes with airlines operating at Verona Airport.

Fast Track service is available for purchase at ticketing office for € 6.00.
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2 =| CLUBFORYOU

Sottoscrivendo la tessera CLUB FOR YOU usufruirai di numerosi benefici quali sconti
sulle tariffe parcheggio e sullingresso in VIP Lounge e il servizio Fast Track gratuito che ti
permettera l'accesso veloce ai controlli di sicurezza.

Scopri come richiederla sul sito www.aeroportoverona.it o chiama il numero verde 800-281182.

Sign up to Verona Airport’s exclusive CLUB FOR YOU programme to get many benefits such as
discounts on parking and Vip Lounge admission and free Fast Track, a dedicated security lane,
allowing you to pass through security quickly and get on with your trip.

Find out how to join at www.veronaairport.it or call toll-free +39 800-281182.

WI-FI GRATUITO / FREE WI-FI

Wi-Fi gratuito in tutta l'aerostazione passeggeri.

Per connettersi, collegarsialla rete @FreeLuna_CATULLO e sequire le istruzioni per registrarsi.
Eseguire l'accesso con username e password ottenute.

Una volta creato ['account non ha scadenza.

Free wi-fi available throughout the terminal.

For internet connection, just check that the wi-fi function on your device is on, connect to the
@FreeLuna_CATULLO network and obtain access. Registration is freely available to all users.
The account that you acquire has no expiry date.

= % STAZIONI DI RICARICA
\_’ PERDISPOSITIVI ELETTRONICI /
CHARGING POINTS

FOR ELECTRONIC DEVICES

Postazioni attrezzate e gratuite per la ricarica dei dispositivi elettronici.
Terminal Partenze, area check-in e area imbarchi Schengen ed extra Schengen
Terminal Arrivi

Palazzina Autonoleggi

Free charging points are available throughout the airport where you can sit and charge your
mobile devices.

Departures Terminal, Check-in area

Departures Terminal, after security - Schengen boarding area and non-Schengen boarding area
Arrivals Terminal

Car hire building
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BIGLIETTERIA / TICKET COUNTER

Terminal Partenze, area check-in
Orari: tuttiigiorni 05:15 - 20:00
Tel. +39 045 8619006

Departures Terminal, Check-in area
Open daily: 5:15 a.m. - 8:00 p.m.
Tel: +39 045 8619006

Q AVVOLGIMENTO BAGAGLI / BAG WRAPPING

Terminal Partenze, area check-in

Departures Terminal, Check-in area

a ASSISTENZA BAGAGLI/ LOST & FOUND

Terminal Arrivi, area riconsegna bagagli

Informazioni telefoniche: tuttii giorni 12:00 - 16:00
Ritiro bagagli: tuttii giorni 08:30 - 10:30 e 18:00 - 20:00
Tel. +39 045 8095867

E-mail: lost&found@ghverona.it

Arrivals Terminal, Baggage reclaim area

Telephone queries: daily 12:00 a.m. - 4:00 p.m.

Baggage claim: daily 8:30 a.m. - 10:30 a.m. / 6:00 p.m. - 8:00 p.m.
Tel: +39 045 8095867

Email: lost&found@ghverona.it

OGGETTISMARRITI/ LOST PROPERTY

Ufficio Oggetti Smarriti
Tel. +39 045 8095335
E-mail: crewlist.aeroporto@larondavigilanza.net

Lost Property Office

Tel: +39 045 8095335
Email: crewlist.aeroporto@larondavigilanza.net
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@ RIMBORSO IVA / VAT REFUND

| passeggeri residenti o domiciliati fuori dallUnione Europea possono ottenere il rimborso
dell'IVA per i beni acquistati in Europa.

Terminal Partenze, area check-in accanto alla Biglietteria

Orari: tutti i giorni 05:00 - 20:30/21:00 in funzione dell'orario dei voli

Tel. +39 045 8095636

Terminal Arrivi, presso il punto di cambio valuta

Orari: tuttiigiorni 07:00-19:00

Tel. +39 800 305357

If you live outside the European Union you can reclaim sales tax (VAT) for many things you buy
while visiting Europe.

Departures Terminal, Check-in area next to Ticket Counter

Open daily: 5:00 a.m. - 8:30/9:00 p.m. depending on flight schedules

Tel: +39 045 8095636

Arrivals Terminal, at Currency Exchange counter

Open daily: 7:00 a.m. - 7:00 p.m.

Tel: +39 800 305357

%g CAMBIO VALUTA / CURRENCY EXCHANGE

Terminal Arrivi, di fronte all'uscita passeggeri
Orari: tuttiigiorni 07:00-19:00
Tel. +39 800 305357

Arrivals Terminal

Open daily: 7:00 a.m. - 7:00 p.m.
Tel: +39 800 305357

N
1II BANCA/BANK

Terminal Partenze, vicino all'ingresso principale. Bancomat disponibile.
Orari: Lun-Ven 08:20 - 13:00

Departures Terminal, near the main entrance. ATM available.
Open: Mon-Fri 8:20 a.m. - 1:00 p.m.
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BANCOMAT / ATM

Terminal Arrivi
Terminal Partenze, area check-in
Terminal Partenze, area imbarchi Schengen dopo i controlli di sicurezza

Arrivals Terminal
Departures Terminal. Check-in area
Departures Terminal, after security Schengen boarding area

PRIMO SOCCORSO / FIRST AID

ILPrimo Soccorso ha il compito di fornire assistenza medica ai passeggeri, agliaccompagnatori
e agli operatori dell'aeroporto e di provvedere alla gestione medico-sanitaria delle eventuali
emergenze aeroportuali.

Adiacente al Terminal Partenze

Orari: tutti i giorni 24H

Tel. +39 045 8095555

Verona Airport First Aid provides medical assistance to passengers, visitors and airport staff.
First Aid has also the task of managing the medical and health aspects of emergencies.

It is located next to the Departures Terminal.

Open daily: 24H

Tel: +39 045 8095555

1&@ PARAFARMACIA / PARAPHARMACY

Terminal Partenze, vicino all'ingresso principale
Orari: tuttiigiorni 08:30 - 20:00

In Ikaly parapharmacy is a shop selling all the products sold by a pharmacy except those strictly
requiring a prescription.

Departures Terminal, near the main entrance

Open daily: 8:30 a.m. - 8:00 p.m.
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fg NURSERY / NURSERY

Terminal Arrivi, area riconsegna bagagli

Terminal Partenze, piano interrato

Terminal Partenze, prima dei controlli di sicurezza

Terminal Partenze, area imbarchi Schengen

Inoltre la maggior parte delle toilette sono dotate di fasciatoi.

Arrivals Terminal, Baggage reclaim area

Departures Terminal, on basement floor

Departures Terminal, before security

Departures Terminal, after security Schengen boarding area

There are also baby changing-tables provided in some female toilets.

li'f CARRELLI PORTABAGAGLI/ TROLLEYS

Carrelli portabagagli sono disponibili al Terminal Arrivi area riconsegna bagagli e presso i
parcheggi Sosta Breve di fronte ai Terminal. | carrelli portabagagli sono gratuiti. L'utilizzo &
regolato da un sistema di rilascio dietro cauzione attraverso l'uso di monete da € 1,00 da
inserire nelle apposite gettoniere.

Baggage trolleys are provided in the Arrivals Terminal reclaim hall and in the STOP&GO car

parks-please help yourself if you require one.
To obtain a trolley you will need a €1 or £1 coin, which is refunded when the trolley is returned.

—2 AREE FUMATORI/ SMOKING AREA

All'interno dei Terminal dell’Aeroporto di Verona non & consentito fumare. Aree dedicate ai
fumatori all'esterno dei Terminal, a pochi metri dai principali ingressi, sotto la pensilina.

Smoking is not permitted inside the Verona Airport Terminals. Designated smoking areas can
be found outside the Terminal, in the covered area just a few metres from the main entrance.
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DISTRIBUTORI BIBITE E SNACK /
DRINK&SNACK VENDING MACHINES

All'interno dei Terminal dell’'aeroporto, in tutte le aree

Arrivals and Departures Terminals

#

g% CAPPELLA/ CHAPEL

Terminal Partenze, primo piano
La Santa Messa e celebrata ogni sabato alle ore 16:30

Departures Terminal, first floor
The Holy Mass is celebrated every Saturday at 4:30 p.m.
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PARTENZE / DEPARTURES

UBICAZIONE / ORARIO* /
LOCATION OPEN *

Area check-in

Before Security 04:30-21:00

< I+
@) (s

Vegetarian

G

Piano superiore @
Mezzanine 08:00 - 20:00 @
Vegetarian
9 &»
Piano superiore 11:00-15:00 @
First floor 18:00-21:00
Vegetarian

I

@
S

Briccocafé

coffee pasta pizza

Dopo i controlli di
sicurezza 04:30-22:00
After Security

@ e
=0

Vegetarian
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UBICAZIONE / ORARIO* /
LOCATION OPEN *
«in
l* Dopo i controlli di D
sicurezza 04:30-22:00
4anto After Security
Wine Bar 1,
Vegetarian
Dopo i controlli di ==
sicurezza 10:00 - 20:00 - @
After Security D

HOMEBURGER

Vegetarian

*Gli orari di apertura possono variare secondo la programmazione dei voli
*Opening times may vary depending on flight schedules

Bar/
Coffee House

Wine Bar/
Bars&Pubs

Ristorante /
Time to Dine

O (&

Snack /
Snacks on the Go

Yogurteria /
Frozen yogurt

Senza lattosio/
Lactose free

Pizzeria G

Vegetariano / Senza glutine/
e Vegetarian Gluten free
Vegano /
VEGAN Vegan
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ARRIVI/ ARRIVALS

o .
yogurtlandia

UBICAZIONE / ORARIO* /
LOCATION OPEN *
\S) ‘=.
Hall 07:00-22:00 —_— d
= B 48
Hall 07:00-22:00 D
ROSSOSAPORE
pizza e pez2i napoletani
? «hn
Hall 07:00-22:00 D
GOURME
m
ﬂ Cjéaﬁ% Hall 11:30-20:30 ﬂ
.
Hall 09:00- 19:00 \>>, «iB
w
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SERVIZI PER PASSEGGERI

CON DISABILITA O A RIDOTTA
MOBILITA (PRM)

DISABLED FACILITIES AND SPECIAL
ASSISTANCE AT VERONA AIRPORT




['Unione Europea ha disposto regole comuni, applicabili in tutti gli aeroporti comunitari, per
garantire alle persone con disabilita, a mobilita ridotta o anziani (PRM) di poter fruire nel
trasporto aereo di un servizio adeguato alle proprie esigenze, senza discriminazioni e senza
costi aggiuntivi.

’Aeroporto diVeronagarantisce le disposizioni contenute nel Regolamento (CE) 1107/2006,
relativo ai diritti delle persone con disabilita e a ridotta mobilita nel trasporto aereo,
applicando apposite procedure e offrendo servizi dedicati con personale adeguatamente
formato.

The European Union has established a series of rights that aim to enable people that find
travelling difficult due to old age, disability or reduced mobility to get around just like anyone
else. Passengers with reduced mobility (PRM) have the right to assistance, at no additional
cost, at all EU airports when boarding or leaving an aircraft, and during the flight.

Verona Airport is committed to comply with the provisions of current European legislation

(Regulation (EC) N° 1107/2006) by applying special procedures, dedicated services and
suitably trained staff.

N, PERRICEVERE ASSISTENZA /
kd’;\ BOOKING AND ADVANCE NOTICE

Al momento della prenotazione o dell'acquisto del viaggio aereo e, in ogni caso, almeno
48 ore prima della partenza, occorre fare richiesta di assistenza alla compagnia aerea,
all'agenzia di viaggio o al tour operator, che hanno l'obbligo di trasmetterla al gestore
degli aeroporti di partenza, arrivo ed eventuale transito. In caso di mancata notifica, il
gestore compie tutti gli sforzi ragionevoli per offrire l'assistenza in modo che la persona
in questione possa prendere il volo per cui € in possesso di una prenotazione.

To get the best assistance, contact the airline, travel agent or tour operator either when you
book or at least 48 hours before your trip and explain what kind of assistance you require.
The airline that receives your assistance request must inform the departure, arrival and
transit airports of the services required. If no notification is received by the airport, the
airport staff will make all reasonable efforts to provide your assistance in such a way that
you will be able to take the reserved flight.
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"4 A CHE ORA PRESENTARSI IN AEROPORTO /
—— CHECK-IN

Entro l'orario comunicato dalla compagnia aerea, dall'agenzia di viaggio o dal tour operator.
Se invece 'orario non & stato comunicato, bisogna presentarsi in aeroporto presso uno dei
punti di chiamata con almeno due ore di anticipo rispetto alla partenza prevista oppure
un’ora prima se ci si presenta direttamente ai banchi check-in. Personale dedicato, se
necessario, potra offrire assistenza durante il check-in e i vari controlli e accompagnera il
passeggero nelle procedure diimbarco prioritario.

You should present yourself for check-in at the time specified by your airline, tour operator
or travel agent. If you have not been given a specific arrival time when you booked, then you
should arrive to a designated help point no later than two hours before departure or to the
check-in desk no later than one hour before the published departure time. Dedicated staff,
if necessary, will be on hand to offer assistance during check-in and security check operations
and to accompany you through the priority boarding procedures.

c@ H PUNTI DI CHIAMATA / HELP POINTS

Colonnine con citofono per la richiesta di assistenza si trovano presso i parcheggi dedicati
ai Passeggeri a Ridotta Mobilita (ad esclusione del P4 scoperto), presso il parcheggio
Autonoleggi e presso tutte le porte di accesso all'aerostazione Partenze e Arrivi.

There are a number of Help Points which are located at all Terminal entrances, bus stop, Car
Hire building as well as within our car parks (except in the parking area P4) to ensure that
assistance can be provided if required.
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\
W CANIGUIDA / ASSISTANCE DOGS

| cani da assistenza riconosciuti viaggiano a bordo degli aeromobili senza oneri aggiuntivi e in
cabina per le persone con disabilita visive, gli audiolesi e le persone a mobilita ridotta previa
notifica al vettore aereo prima del viaggio. Il trasporto di cani da guida e assistenza avviene
in conformita alle norme europee o nazionali applicabili in materia di trasporto di animali, ad
esempio in ottemperanza agli obblighi in materia di sicurezza relativi ai divieti in cabina e ai
sensi del regolamento sul passaporto per gli animali da compagnia.

If required, subject to animal movement regulations, recognised assistance dogs (such as guide
and hearing dogs) are permitted to travel in the passenger cabin at no extra charge.

Your assistance dog will also need to comply with the EU pet travel regulations and must have
a pet passport or third-country official veterinary certificate.

“ PASSEGGERI IN ARRIVO /
—Z __ ARRIVING PASSENGERS

Il personale dell'aeroporto, se necessario, accompagnera il Passeggero a Ridotta Mobilita al
controllo passaporti, al ritiro bagagli e infine al mezzo di trasporto scelto per raggiungere la
sua destinazione finale.

Sara fornita assistenza anche nell'espletare eventuali pratiche in caso di smarrimento o
danneggiamento del bagaglio o dell'attrezzatura per la mobilita.

Airport staff, if required, will provide assistance with baggage retrieval, customs and
immigration procedures and moving to points of onward travel. In the event that baggage,
wheelchair or other mobility aids are lost or damaged staff will assist with the completion of

the PIR (Property Irregularity Report).
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SERVIZI DEDICATI /

(/ REDUCED MOBILITY FACILITIES

Sedie a rotelle: a disposizione dei Passeggeri a Ridotta Mobilita e facilmente reperibili ai
Terminal Partenze e Arrivi;

Mezzi elevatori: disponibili per limbarco e lo sbarco dei Passeggeri a Ridotta Mobilita
dagli aeromobili;

Ascensori: accesso con sedia a rotelle e pulsantiera con informazioni in Braille;

Percorso tattile per passeggeri non vedenti o ipovedenti: disponibile al Terminal
Arrivi. Il Terminal Partenze sara dotato di percorsi tattili nel corso delle programmate
ristrutturazioni;

Servizi igienici per disabili: presenti al Terminal Partenze sia all'interno delle sale diimbarco
sia prima dei controlli di sicurezza, presso il meeting point, nel piano interrato e al primo
piano. Al Terminal Arrivi sia in area riconsegna bagaglisia in area attesa passeggeri in arrivo;
Sala Amica: sala d'attesa riservata ai Passeggeri a Ridotta Mobilita situata dopo i varchi di
sicurezza. L'accesso in sala puo avvenire previo contatto con gli addetti all'assistenza;

Bus navetta da/per la Stazione FS: tutti gli autobus sono attrezzati per il trasporto delle
persone disabili.

Sostituzione temporanea di attrezzatura per la mobilita danneggiata o smarrita.

Airport wheelchairs are available for Persons with Reduced Mobility (PRM) in the Arrivals
and Departures buildings.

Ambulift hydraulic lift vehicles are available to carry passengers who cannot use the aircraft
steps.

All Elevators are suitable size for wheelchair access and are provided with buttons at an
easy height and fitted with Braille for the benefit of the visually impaired.

A tactile guidance system with floor markings is in place at Arrivals Terminal to help blind
and visually impaired passengers find their way. Guidance path surface will be provided
inside the Departures Terminal in next planned property renovations.

Unisex accessible toilets with disabled facilities are provided in the Departures Terminal,
Boarding Gate Area and the Arrivals Terminal. Emergency call cords are provided in the
cubicles.

Sala Amica: a designated lounge called “Sala Amica” is available for passengers with
disabilities and reduced mobility in the Boarding Gate Area but a member of airport staff
must be notified before use.

Shuttle bus from Verona Airport to Train Station: The bus is equipped for the transport
of people with disabilities.

Temporary replacement of damaged or lost mobility equipment, albeit not necessarily
on a like-for-like basis.
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P(f;w PARCHEGGIO / PARKING

In aeroporto sono disponibili 54 posti auto riservati ai viaggiatori con disabilita. Non
occorre la prenotazione e la sosta & gratuita per le Persone a Ridotta Mobilita presentando
personalmente all'operatore della Cassa Parcheggio il contrassegno disabili in corso di
validita, un documento di identita della persona disabile e, nel caso di sosta superiore alle
6 ore, un valido titolo di viaggio. | posti di sosta riservati si trovano nei sequenti parcheggi:

» Sosta Breve arrivi e partenze

+ P1difronte al Terminal Partenze con 16 stalli riservati

e P4 coperto

» P4 scoperto di fronte al Terminal Arrivi con 20 stalli riservati.

The parking spaces reserved for the disabled are located in the following parking lots:

 The short-term parking lot in front of the departures terminal

 The short-term parking lot in front of the arrivals terminal

 Parking lot P1 in front of the departures terminal, with 16 spots available for disabled

passengers

Covered parking lot P4

 Parking lot P4 in front of the arrivals terminal, with 20 spots available for disabled
passengers.

Disabled people with severe walking impairments holding a valid disabled parking permit may
use the car park free of charge by showing their pass and valid ID up to 6 hours. For parking
over 6 hours an airline ticket or boarding pass will be required.
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RISARCIMENTO IN CASO DI PERDITAO
DANNEGGIAMENTO DI SEDIE A ROTELLE,
ALTRE ATTREZZATURE PER AGEVOLARE

LA MOBILITA E DISPOSITIVI DI ASSISTENZA /
COMPENSATION IN CASE OF LOSS OR DAMAGE
TO WHEELCHAIRS, MOBILITY AIDS

OR ASSISTIVE DEVICES

Nel caso in cui le sedie a rotelle, le altre attrezzature per agevolare la mobilita o i dispositivi
di assistenza vengano persi o danneggiati durante la gestione in aeroporto o il trasporto a
bordo degli aeromobili, il passeggero cui appartengono é risarcito in conformita di quanto
prevede il diritto internazionale, comunitario e nazionale.

In the event that a wheelchair, mobility aid or assistive device is lost or damaged during
handling at the airport or during transport on board the aircraft, the passenger to whom it
belongs shall be compensated in accordance with the international, EU and national laws.

E//\ INFORMAZIONI, SUGGERIMENTI E RECLAMI /
X INFORMATION, FEEDBACK AND COMPLAINTS

Tutti i suggerimenti, le richieste di informazioni e gli eventuali reclami possono essere
effettuati tramite il sito www.aeroportoverona.it nella sezione “Contattaci” o inviando una
e-mail all'indirizzo servizioprm@aeroportoverona.it

Nei casi di disservizi rientranti nelle tutele previste dal Regolamento (CE) 1107/2006 il
Passeggero, che si ritenga leso nei propri diritti, pud segnalare la presunta violazione al
gestore aeroportuale o al vettore aereo. In caso di mancata soddisfazione puo presentare
reclamo presso ENAC, tramite 'apposito modulo on line sul sito www.enac.gov.it.

All complaints, positive comments, suggestions and questions should be made to Verona
airport in writing via the feedback section of our website (http.//www.aeroportoverona.it/en/
contatti) or by email at servizioprm@aeroportoverona.it

In the event of non-compliance with the requirements under the Regulation 1107/2006, it is
recommended that passengers first submit complaints to the managing body of the airport
concerned or to the air carrier for its attention. Passengers also have the option to provide
their compliant to the Italian Civil Aviation Authority (ENAC). The ENAC online feedback
survey can be found at www.enac.gov.it.
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CLASSIFICAZIONE INTERNAZIONALE
DELLASSISTENZA AL PASSEGGERO /
INTERNATIONAL PASSENGER ASSISTANCE CODES

WCHR

Passeggero che puo salire o scendere le scale dell'aeromobile e camminare da solo
sull'aeromobile fino al proprio posto.

Passenger who can move about slowly on his/her own, but needs a wheelchair to cover long
distances inside the airport.

WCHS

Passeggero che non puo salire o scendere le scale dell'aeromobile, ma pud camminare
lentamente da solo fino al proprio posto.

Passenger who is able to independently perform certain movements, such as getting from the
door of the aircraft to his/her assigned seat.

WCHC

Passeggero parzialmente o completamente immobile che necessita di aiuto o sostegno per
le fasi di imbarco/sbarco e sistemazione a bordo.

Passenger who is entirely unable to get about on his/her own and requires complete assistance
throughout the trip.

STRC
Passeggero che viaggia in barella.
Passenger who will be travelling on a stretcher.

BLND

Passeggero non vedente o ipovedente. Puo viaggiare anche senza accompagnatore e non
necessita di certificato medico. Eventuali cani guida saranno imbarcati secondo le indicazioni
del vettore.

Passenger with a visual impairment (blind or with poor eyesight).

DEAF
Passeggero non udente. Puo viaggiare anche senza accompagnatore.

Deaf passenger.

DPNA
Passeggero con disabilita intellettuali o comportamentali non autonomo.

Disabled passenger with intellectual or developmental disability needing assistance.
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CON QUANTO ANTICIPO
ESSERE IN AEROPORTO /
HOW EARLY TO ARRIVE

Si consiglia di arrivare in aeroporto con anticipo sufficiente per effettuare il check-in,
imbarcare il proprio bagaglio, passare i controlli di sicurezza e raggiungere la porta diimbarco.
Le operazioni di accettazione e di controllo documenti e bagagli variano a seconda della
destinazione e della compagnia aerea. Ogni compagnia aerea di norma indica nelle proprie
Condizioni di Viaggio (o Condizioni Generali di Trasporto) quanto tempo prima & necessario
presentarsi in aeroporto per svolgere le operazioni di accettazione e imbarco.

You should arrive at the airport with enough time to be able to check in your baggage,
pass through the security checkpoint and get to the boarding gate. Check-in times, travel
documents and luggage checks can vary depending on the airline and destination. Checking-in
and boarding times can usually be found on the airlines General Conditions of Carriage.

DOCUMENTI/ DOCUMENTS

Per essere imbarcati su qualsiasi volo & sempre necessario presentare un documento di identita.

Al check-in e allimbarco verra richiesto un documento di identitd o passaporto in corso
di validita. Al controllo di sicurezza dovra essere mostrata la carta d'imbarco. Secondo la
destinazione, potra essere richiesta ulteriore documentazione, in accordo con le norme
vigenti sullimmigrazione. Si consiglia di informarsi preventivamente.

An identity document must always be presented in order to board any flight.

At check-in, you will be required to show a valid identity document or passport. At security
control, boarding pass must be shown. Depending on the destination, additional documentation
may be required, in accordance with the applicable immigration laws.

Verona Airport advises travellers to verify the documents required for their journeys with their
airlines, Tour Operators or Travel Agents.
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I.il CONTROLLI DI SICUREZZA / SECURITY CHECKS

SEMPLICI REGOLE PER CONTROLLI PIU RAPIDI
FLY THROUGH SECURITY MORE EASILY

CARTA DI IMBARCO - BOARDING CARD

Esibire la carta di imbarco prima di accedere all'area.
Ildocumento di identita non € richiesto ai controlli di sicurezza.

Have your boarding card ready for inspection.
Your passport is not required at security.

LIQUIDI - LIQUIDS

Presentarsi al controllo sicurezza La busta dei liquidi deve essere
con liquidi, aerosol e gel inseriti in - controllata separatamente
un sacchetto di plastica trasparente 3 dal bagaglio.

e risigillabile della capacita non ymby
superiore ad 1 litro. - | Keep the bag out
of your hand luggage

Please put all your liquid toiletries ready for inspection.

(including creams, gels, pastes,

spray and aerosols) in a transparent

re-sealable plastic bag (max capacity Le sigarette elettroniche

1 litre). possono essere portate a bordo
solo come bagaglio a mano

Assicurarsi che tutti i contenitori non ) e sono soggette alle limitazioni

siano superiori a 100ml/100g. :-'-_" dei liquidi.

Ensure each item in the bag is below This includes
100ml/100g. electronic cigarettes.

COMPUTER PORTATILI ED ALTRI DISPOSITIVI ELETTRONICI - TECHNOLOGY

Estrarre il computer portatile ed altri dispositivi elettronici
per sottoporli al controllo separatamente dal bagaglio a mano.
Take your laptop, iPad, Kindle and any other similar,

large electrical items out of your hand baggage to be x-rayed separately.

GIACCHE, CAPPOTTI E OGGETTI METALLICI - COATS, JACKETS AND LOOSE ITEMS

Depositare giacca, cappotto, cintura, orologio, cellulare e tutti gli oggetti metallici
contenuti nelle tasche nell'apposita vaschetta, separatamente dagli altri oggetti.

E’ possibile che venga richiesto di togliere le scarpe prima di passare sotto il metal
detector.

Before you reach the security x-ray, please remove coats, jackets, belts, watches,
mobile phones and other metal items from your pockets. They will need to be x-rayed
along with your bag. You may be asked to remove your shoes before going through the
security archway.
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[ﬁ] BAGAGLI/ BAGGAGE

Si consiglia di verificare preventivamente con la compagnia aerea le dimensioni e il peso
consentiti per il trasporto dei bagagli a mano e da stiva.

E' necessario apporre sempre su tuttii bagagli da stiva un’etichetta che riporti i seguenti dati:
iniziale del nome, cognome, indirizzo e-mail, numero di telefono.

Travellers are advised to check baggage allowances with their airline when booking their
ticket to avoid confusion or complications at the airport.

It is necessary to have a luggage tag on each item of checked baggage. Put on your luggage
tag your e-mail address, first initial and last name. Also include a phone number where you can
be reached during your travel.

OGGETTI VIETATI - BAGAGLIO DA STIVA E A MANO
PROHIBITED ITEMS - HOLD AND HAND BAGGAGE

GAS COMPRESSI

(es. bombole di butano, propano o autorespiratori)
SOSTANZE INFIAMMABILI

(compresi i set di chimica)

COMPRESSED GASES

(e.g. butano, propane and acqualung cylinders)

FLAMMABLE LIQUIDS AND SOLIDS
(including chemistry sets)

FIAMME OSSIDRICHE E DA CHEF,
SOSTANZE ESPLOSIVE
(es. Fuochi d'artificio, petardi, ecc.)
BLOW TORCHES AND CHEF'S BLOW
/ TORCHES, EXPLOSIVES LIQUIDS
AND SOLIDS
"~ (eg. fireworks, party poppers etc,)

VERNICI A OLIO, CANDEGGINA E CORROSIVI ‘ J ACIDI, VELENI E SOSTANZE INFETTIVE

(es. acidi di mercurio, alcali) o’
OIL-BASED PAINTS, BLEACH AND CORROSIVES  ((\J/ ) ?5;%51:5%;?”5 QADINEEGTICOS

(e.g. mercury adds, alkalis)

OGGETTI VIETATI - BAGAGLIO A MANO
PROHIBITED ITEMS - HAND BAGGAGE

ARMI DA FUOCO

(inclusi giocattoli e repliche) "

FIREARMS
(including toys and replicant)

LIQUIDI, AEROSOL E GEL OLTRE | 100 ml j/

LIQUIDS, AEROSOLS AND GELS &
EXCEEDING 100ml pr

DISPOSITIVI PER STORDIRE

(inclusi spray immobilizzanti e irritanti)
PERSONAL DEFENSE ITEMS

(includes immobilising and stingings sprays)

OGGETTI ACCUMINATI, AFFILATI
E CONTUNDENT!I

(inclusi gli utensili da lavoro)
SHARP AND BLUNT OBJECTS
(including work tools)

.‘ OGGETTI PERMESSI - PERMITTED ITEMS

BATTERIE AL LITIO

(vietato in stiva)

LITHIUM BATTERIES

(not permitted in hold baggage)

LIQUIDI, AEROSOL O GEL MAX 100 ml
(in sacchetti trasparenti richiudubili)
LIQUIDS, AEROSOLS AND GELS

MAX 100ml

(in a clear resealable bag)

ARTICOLI NEI DUTY FREE

(acquistati in duty free UE o a bordo

di aerei di compagnia UE)

DUTY FREE ITEMS

(purchased at an EU duty free shop or
onboard a flight operated by an EU airlines)

FARMACI E CIBI SPECIALI LIQUIDI
(da utilizzare durante il viaggio)
LIQUID MEDICINES AND LIQUID
SPECIAL DIETARY PRODUCTS

(such as baby food and milk

needed during the course of your flight)

Si puo trovare l'elenco completo degli articoli proibiti sul sito dellENAC (Ente Nazionale per
['Aviazione Civile) www.enac.gov.it alla pagina I Diritti dei Passeggeri- Cosa portare a bordo.

The list of prohibited items is available on the website of Enac (lItalian Civil Aviation Authorities)
www.enac.gov.it in the section The Passengers’ Bill of Rights.
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§ APPARECCHIATURE FOTO-VIDEO
ED ELETTRONICHE /
PHOTO-VIDEO AND ELECTRONIC DEVICES

Le apparecchiature fotografiche, videocamere, personal computer di elevato valore
necessitano di una documentazione (ad esempio: ricevuta di acquisto, certificato di garanzia
delle apparecchiature o la bolletta doganale d'importazione) che dimostri, in caso di controllo
al momento del rientro, che sono state regolarmente acquistate o importate in Italia. In
mancanza di tali documenti, si consiglia di rilasciare - presso |'ufficio doganale aeroportuale -
una dichiarazione di possesso da esibire al rientro.

Cameras, video cameras and personal computers of high value must be accompanied by
appropriate documentation (i.e. proof of purchase, warranty or customs import bill) showing
that they have been legally purchased or imported to Italy in the event of inspection upon
your return. If no such documents are available, it is recommended to issue a declaration of
ownership - at a port or airport customs office - to be shown upon your return.

Iil BAGAGLI FUORI MISURA / BULKY BAGS

Le disposizioni per lo stivaggio dei bagagli voluminosi variano a seconda della compagnia
aerey, alla quale vanno richieste anche le modalita di imballaggio.

Formalities and restrictions vary according to the carrier. Passengers are advised to check in
advance with the airline with regard to restrictions for the transport of oversized baggage
items and how these should be packed.

Qj DISPOSITIVI MEDICI / MEDICAL EQUIPMENT

Si consiglia di verificare preventivamente con la compagnia aerea le norme per il trasporto di
dispositivi medici nel bagaglio a mano. | passeggeri che trasportanosiringhe peril trattamento di
specifiche patologie e i portatori di pacemaker sono tenuti a presentare la relativa certificazione
medica e a informare preventivamente gli addetti ai controlli di sicurezza.

Passengers are advised to check in advance the airline regulations for the transport of
medical equipment in one’s hand luggage. Passengers carrying syringes or injection pens for
the treatment of specific medical conditions and passengers with pacemakers are required to
show a medical certificate and to inform the security staff in advance.
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g, LAG (LIQUIDI, AEROSOL E GEL) /
@ % | AGS (LIQUIDS, AEROSOLS AND GELS)

E consentito portare nel bagaglio a mano liquidi in contenitori non superiori a 100 ml
inseriti all'interno di un singolo sacchetto di plastica della capacita non superiore a 1 litro,
trasparente e ri-sigillabile. Possono essere trasportati al di fuori del sacchetto, e non sono
soggetti a limitazione di volume, liquidi che devono essere utilizzati durante il viaggio
per scopi medici o per un regime dietetico speciale a condizione che gli stessi non siano
facilmente reperibili nell’area sterile, come ad es. acqua ed altre bevande. In caso di farmaci
& necessaria la presentazione della prescrizione medica a nome del passeggero. Non sono
soggetti a limitazione anche gli alimenti per 'infanzia liquidi o di analoga consistenza (solo se
il passeggero e accompagnato da un bambino di eta uguale o inferiore ai 10 anni), sempre a
condizione che gli stessi non siano facilmente reperibili nell'area sterile.

La nuova normativa entrata in vigore il 31 gennaio 2014 (Regolamento (UE) n.246/2013)
prevede l'obbligo del controllo, con apposita strumentazione di ultima generazione, dei
seguenti liquidi:

« liquidi di volume superiore ai 100 ml da utilizzare durante il viaggio a fini medici o per
un regime dietetico speciale, ivi compresi gli alimenti per neonati, che fino ad ora erano
ammessi, ma esentati dai controlli;

liquidi trasportati dai passeggeri in transito acquistati presso i Duty Free di un aeroporto
dell'Unione Europea o a bordo di una compagnia aerea UE, a condizione che siano sigillatiin
un sacchetto di sicurezza con bordo rosso, (cosiddetto STEB Security Tamper-Evident Bag),
fornito al momento dell'acquisto stesso, e che la prova d’acquisto (in genere scontrino) sia
beninvista all'interno del sacchetto disicurezza (STEB) e indichi l'aeroporto o la compagnia
aerea presso i quali l'articolo e stato acquistato.

| LAG (Liquidi, Aerosol e Gel) comprendono:

acqua ed altre bevande, zuppe, sciroppi

creme, lozioni ed oli

profumi

spray

gel (incluso gel per capelli e per doccia)

contenuto di recipienti sotto pressione (incluse schiume da barba, altre schiume, aerosol e
deodoranti)

paste (inclusi dentifrici)

miscele di liquidi e solidi

mascara

ogni altro prodotto di analoga consistenza

Nella tabella seguente vengono schematizzatii prodottiammessi e quellinon ammessi poiché
considerati di analoga consistenza ai liquidi:

Non ammesso Ammesso

Crema di cioccolata Sandwich preparati con crema di cioccolato
Burro di arachidi Sandwich preparati con burro di arachidi
Mascara liquido Cipria, fard

Lucida labbra liquido Rossetto solido

Yogurt, formaggio fresco

Formaggio squagliato (es. camembert) Formaggiin forma solida (es. edam, parmigiano)

Deodoranti aerosol, roll on Talcoin polvere
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Only limited quantities of liquids, creams, gels and pastes may be carried on board with you in
your hand luggage. Liquids may only be carried in containers holding 100ml or less. They must
be carried separately in a single, transparent, re-sealable plastic bag with a capacity no greater
than 1 litre.

The following exceptions may be made to the 100ml rule:

« Special dietary products, Baby food or baby milk: This exception is only permitted if you are
travelling with an infant or a child up to 10 years old and for special dietary products that
cannot be purchased after you have gone through security. Please carry only what you need
for your journey.

Liquid medicines: You are only permitted to carry quantities of liquid medication in excess
of your personal liquid allowance where it is needed during the course of your flight. All
medication should be accompanied by documentary proof of authenticity, such as a
prescription or letter from a medical practitioner confirming that you need them for your
journey. Liquid medication that is not required on the flight should be carried as hold
luggage.

New liquids rules effective 31 January 2014 (Regulation (CE) No 246/2013)

Starting from 31 January 2014, duty free liquids, aerosols and gels purchased from EU airports
oron board of an aircraft of an EU airline may now be carried as hand baggage. However, these
must be sealed at the time of purchase with the receipt inside a security tamper-evident bag.
Following the initial x-ray scan, security officers may also need to carry out additional checks.
Exceptions to the 100ml restrictions for liquid medicines and special dietary products, such as
baby food, remain in place. However, following x-ray screening, security officers may also need
to carry out additional checks on these items.

Liquids, sprays and gels include:

 Water and other drinks, soups and syrups

« Creams, lotions and oils, including lip balm and moisturiser
* Perfumes

* Make-up, including lipsticks and mascaras

* Sprays

« Gels, including hair and shower gels

« Contents of pressurised containers, including shaving foam, other foams and deodorants
* Pastes, including toothpaste

« Liquid-solid mixtures

« Any other item of similar consistency

Products of similar consistency to liquids:

Not allowed in hand luggage Allowed in hand luggage

Chocolate cream Sandwiches prepared with chocolate cream
Peanut butter Sandwiches prepared with peanut butter
Liquid mascara Blush and powder

Liquid lip gloss Solid lipstick

Yogurt, fresh cheese

Creamy cheese (eg. certosa, camembert) Cheese in solid form (e.g. edam, parmesan)
Aerosol, roll-on deodorants Talcum powder
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F ARMI E MUNIZIONI /
WEAPONS AND AMMUNITION

In base alle norme di sicurezza e impedito l'ingresso all'interno del territorio nazionale
di qualsiasi tipo di arma da sparo, da taglio o arma impropria, salvo che queste non siano
accompagnate da un regolare permesso rilasciato dagli organi competenti della zona di
residenza del viaggiatore.

Alla partenza e necessario presentarsi con i documenti relativi alle armi al check-in in
aeroporto, dove vi sara consegnato un modulo che dovrete compilare e portare all'ufficio
di Polizia (piano terra, vedi mappa aeroporto) per avere l'autorizzazione necessaria.
E obbligatorio il servizio di scorta armi a carico del passeggero su tutte le Compagnie Aeree.
E consigliato verificare preventivamente con la Compagnia Aerea le norme da essa applicate.

In accordance with the safety regulations, no firearms, cutting weapons or objects that can be
used as weapons will be allowed to enter the country unless accompanied by a valid permit
issued by the competent authorities in the traveller’s area of residence. For departure, when
you present yourself at the airport check-in counter with the documents regarding the
weapons to be checked, you will be given a form to fill out and take to the Police office (ground
Floor - see the airport map) for the necessary authorization. The weapons custody service is
mandatory on all airlines and must be paid for by the passenger. It is recommended to check
with the airline in advance with regard to the applicable regulations.

e o MINORIIN VIAGGIO/
" TRAVELLING WITH CHILDREN

Per viaggiare in aereo, & necessario che il minore abbia un documento individuale.

Per i voli internazionali i minori di 14 anni non accompagnati dai genitori o dai tutori legali,
insieme alla carta d'identita valida per l'espatrio o al passaporto italiano in corso di validits,
dovranno recare con sé la “Dichiarazione di accompagnamento” dove sia certificata l'identita
dell'accompagnatore, che dovra essere validata dalla Questura locale.

Tutte le informazioni necessarie sui documenti obbligatori per i minori in viaggio e per
['espatrio sono consultabili sul sito www.poliziadistato.it.

Per i minori non accompagnati si consiglia di verificare con la compagnia aerea le procedure
da seguire (il servizio non & garantito da tutti i vettori).

To travel by plane, children must have their own documents.

For international flights and along with the individual Italian National ID valid for
international flights or a valid Italian passport, Italian minors under the age of 14 not
accompanied by their parents or legal guardians should carry a travel permit (“Dichiarazione
di Accompagnamento”) stating the identity of the accompanying person, which should be
validated by Italian local authority (Questura local).

For information on the documents required for minors, please visit the website of your local
authority.

Passengers are advised to check in advance the airline specific procedures for Unaccompanied
Minors (the service si not available on all airlines).
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DONNE IN GRAVIDANZA /
PREGNANT PASSENGERS

Per le signore in stato di gravidanza dopo il sesto mese si consiglia di verificare con la
compagnia aerea, al momento della prenotazione, le norme di trasporto. Generalmente e
richiesto un certificato medico.

Passengers who are pregnant should inform the airline at the time of booking and check the
airline’s specific travel regulations. In general, a medical certificate is required.

SALUTE IN VIAGGIO /
TRAVEL HEALTH AND SAFETY

Si consiglia di visitare il sito www.viaggiaresicuri.it per le misure di profilassi da seguire a
seconda della destinazione del viaggio.

International travellers should always be extra concerned about their health and safety.
Please visit the Italian travel advice service www.viaggiaresicuri.it for essential information on
travel health risks and preventive measures to keep you safe during your travels.

;20 ANIMALI/ ANIMALS

Ricordiamo che nei luoghi pubblici o aperti al pubblico, gli animali domestici, e in particolare i
cani, devono essere condotti al guinzaglio e dotati di museruola, oppure essere tenuti chiusi
in appositi e adeguati contenitori. E' obbligatorio che i custodi degli animali domestici siano
muniti di apposito materiale da utilizzare per la pulizia in caso di necessita.

Ilservizio di trasporto animali non & disponibile su tutti gli aeromobili e le dimensioni massime
imbarcabili variano a seconda dell'aeromobile utilizzato. E quindi necessario comunicare al
momento della prenotazione la presenza dell’animale e verificare con la compagnia aerea le
norme che ne regolano il trasporto.

Italia: per viaggiare nel territorio Nazionale cani, gatti e furetti devono essere muniti di
Libretto Sanitario e microchip.

Paesi UE: tutti i cani, gatti o furetti che viaggiano nell’Unione Europea devono essere
identificati con un chip elettronico. Devono essere inoltre in possesso di un passaporto
europeo. Questo passaporto, fornito e compilato da un veterinario, permette di identificare
["animale e attesta che é stato vaccinato contro la rabbia.
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Cani, gatti e Furetti di eta inferiore ai 3 mesi, quindi non ancora sottoposti al vaccino anti-
rabbia, non possono essere introdotti in Italia o viaggiare in Europa.

Attenzione: Per i viaggi verso la Finlandia, il Regno Unito, l'Irlanda, Malta e la Norvegia sono
richieste condizioni sanitarie supplementari.

Il passaporto europeo per gli animali da compagnia € rilasciato soltanto per cani, gatti e furetti,
peraltrianimali domestici, come i coniglioi canarini, ogni Paese UE stabilisce le proprie condizioni
diingresso. Per l'introduzione da uno Stato UE in Italia non & previsto alcun certificato.

Paesi extra UE: per i viaggi al di fuori dell’'Unione Europea si consiglia di contattare
'ambasciata o il consolato del paese di destinazione per informarsi sulle leggi vigenti e i
requisiti sanitati richiesti.

Per lintroduzione in Italia di animali a sequito del viaggiatore, deve essere presentato un
certificato rilasciato dalle autorita sanitarie competenti del Paese di provenienza. Il certificato
sanitario dovra contenere i dati identificativi dell'animale e del proprietario e, per cani, gatti
e furetti dovra anche attestare che ['animale ha subito una vaccinazione antirabbica che & in
corso divalidita e, per diversi Paesi terzi, che & stato sottoposto alla titolazione degli anticorpi
nei confronti della rabbia.

Gli esemplari di uccelli a sequito del viaggiatore possono essere introdotti solo attraverso UFffici
doganali che siano anche sede di uffici veterinari abilitati (Posto di Ispezione Frontaliera PIF);
['arrivo deve essere notificato con 48 ore di anticipo ed & prevista la visita veterinaria in ingresso.

Specie protette: gli animali elencati nella CITES - Convenzione di Washington sul commercio
internazionale delle specie di fauna e flora selvatiche minacciate di estinzione (quali ad
esempio pappagalli, lucertole, serpenti, tartarughe acquatiche, pesci ornamentali, alcune
specie di uccelli e scimmie) sono considerati “specie protette”. Per sapere se € necessario un
permesso per trasportare una determinata specie protetta é necessario contattare ['autorita
nazionale CITES del proprio paese.

Per maggiori informazioni consultare la Carta Doganale del Viaggiatore sul sito www.
agenziadoganemonopoli.gov.it.

Please note that, in public places or places that are open to the public, domestic animals,
particularly dogs, must be muzzled and kept on a leash or kept in an appropriate pet carrier.
Passengers travelling with pets must have appropriate materials with them that they can use
to clean up after their pet whenever necessary.

Regulations regarding the carriage of animals are complex and vary from country to country
and airline to airline. You are advised to contact the authorities in the destination country,
as well as seek advice from your airline about required veterinary papers, kennel sizes and
restrictions before planning your journey. Airlines will only carry animals if arrangements have
been made in advance, as space is often limited.

Italy: to fly within Italy all dogs, cats and ferrets require a health certificate provided by a
registered vet and must be microchipped.

EU countries: all dogs, cats and ferrets traveling within the European Union must be identified
by an electronic chip. They should also possess a European pet passport. Provided and completed
by an authorized veterinarian, the passport identifies your pet and certifies that it is properly
vaccinated against rabies.

Pets that are younger than three months, and therefore have not yet had a rabies vaccine,
cannot travel within Europe and cannot be introduced in Italy.
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Please note: For travel to Finland, Ireland, the UK, Malta or Norway additional sanitary conditions
apply.

The EU pet passport is only for dogs, cats and ferrets. If you have other pets, such as rabbits or
canaries, you should check relevant national rules on taking animals in/out of the country. No
certificate is required for the introduction of such animals in Italy from an EU country.

Non EU countries: For travel outside the European Union, it is recommended to ask the Embassy
or Consulate of the destination country for the rules and the required health standards. Importing
pet animals from countries outside the EU is allowed if they have a third-country official veterinary
certificate. The certificate must include: description of the animal, the animal’s owner and
destination address. Dogs, cats and ferrets must be microchipped and the health certificate shall
attest the pet has received an anti-rabies vaccination and, for unlisted countries, it has undergone
a rabies antibody titration test.

The species of birds accompanying passengers can be introduced only through customs offices
which are also empowered to carry out authorized veterinary services (Border Inspection Post
BIP); before the arrival a 48 hour advance notification is required as well as an entry veterinary
health control.

Endangered Species: the movement of endangered animal species listed in the Washington
Convention on International Trade of Endangered Species (such as for example parrots, lizards,
snakes, water tortoises, ornamental fish, some species of birds and monkeys) is strictly controlled.
You should contact the CITES authority in your country to know if the species you want to travel
with needs a certificate.

For more information please refer to Traveller’s customs charter on website
www.agenziadoganemonopoli.gov.it.
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NUMERI UTILI /
USEFUL TELEPHONE NUMBERS

BIGLIETTERIA / TICKET COUNTER 05:00 - 20:00
UFFICI AMMINISTRATIVI / ADMINISTRATION
INFORMAZIONI / INFORMATION DESK

OGGETTI SMARRITI / LOST PROPERTY

ASSISTENZA BAGAGLI / LOST&FOUND

Informazioni telefoniche /Telephone queries
Lun-Dom / Mon-Sun 12:00 - 16:00

PARCHEGGI / PARKING AEROPORTO VERONA 08:00 - 20:00
ENAC DIREZIONE AEROPORTUALE NORD-EST
ITALIAN CIVIL AVIATION AUTHORITY

Lun-Ven / Mon-Fri08:00 - 16:00

DOGANA / CUSTOMS OFFICE

Passeggeri/Pax (24h)

Cargo (08:00 - 18:00)

GUARDIA DI FINANZA / EXCISE (24h)

POLIZIA DI FRONTIERA / POLICE OFFICE

PRIMO SOCCORSO / FIRST AID (24h)

VIGILI DEL FUOCO / FIRE DEPARTMENT (24h)
CORPO FORESTALE DELLO STATO

PROTECTED SPECIES INSPECTION

Lun-Ven / Mon-Fri08:00 - 16:00 - Sab / Sat 08:00-14:00
VERONA CARGO

Lun-Ven / Mon-Fri08:00 - 23:00

Sab / Sat 08:00 - 12:00

SPEDIZIONIERI / FORWARDING AGENTS
AIR CARGO VERONA

CS.A.
OPERATORI DOGANALI / CUSTOMS BROKERAGE

FLY UNITED
POLARLOGISTICS
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+39 045 8619006

+39 045 8095611

+39 045 8095636-666

+39 045 8095335

+39 045 8095867

+39 045 8095636

+39 045 8619056

+39 045 8095761
+39 045 8095774

+39 045 8095727
+39 045 8605811
+39 045 8095555

+39 045 8600657

+39 045 8600838

+39 045 8600351
int. 312/313

+39 045 8600351
int. 313

+39 045 8619012-24

+39 045 8619035-36

+39 045 8095779



TEL. +39 02 43458326
www.aerlingus.com

airBaltic

TEL. +371 67006006

www.airbaltic.com

<&@ Airolomili

Voliamo
confe

TEL. +39 045 2886140

www.airdolomiti.it

V=
AIR MOLDOVA

TEL. +373 22 830830
www.airmoldova.md

é“ air,

=71t

TEL. +39 02 40708009

www.airprishtina.com

Alitalia =)

TEL. +39 892010

www.alitalia.com

" blu

wBlue Panorama airfines
TEL. +39 06 98956666

www.blue-express.com

3 Blue Panorama
) airlines

TEL. +39 06 98956666

www.blue-panorama.it

\

BRITISH AIRWAYS

TEL. +39 02 69633602

www.britishairways.com

"CZECH =
AIRUNES %)

TEL. +39 06 83364696
www.czechairlines.com

easyJet

TEL. +39 199 201 840

www.easyjet.com

. 7
Eurowings o

TEL. +39 199 257 013
www.eurowings.com

FINNAIR

TEL. +39 199 400099

www.finnair.com

flybe,

TEL. +44 (0)207 308 0812
www.flybe.com
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FLYONE

TEL. +373 22 100003

www.flyone.aero

Jet2.com

Friendly low fares

TEL. +39 199 404 023
www.jet2.com

MWIXW' 7F ISRAIR

TEL. +972 35109589
www.israirairlines.com

TEL. +39 199 400 044
www.lufthansa.com

Meridiana

TEL. +39 892928
www.meridiana.it

MIBTRALAIR

TEL +39 06 96663333
www.mistralair.it

WM Monarch

TEL. +44 333 0030700
www.monarch.it

TEL. +39 800 325955
WWW.Nneosair.it

norwegian

TEL. +47 2149 00 15

www.norwegian.com

JYRYANAIR

TEL. +39 895 589 5509
www.ryanair.com

Airlines

TEL. +7 (495) 777-9999

WWW.S7.ru

@ transavia

TEL. +39 899 009901
www.transavia.com

VOLOTEI\W

TEL. +39 895 895 4404

www.volotea.com

Customer Service Charter 2017

TEL. +39 895 895 4416
WWWw.wizzair.com






ENTRATA PRIMO SOCCORSO
ENTRANGE FIRST AID

DOPO | CONTROLLI DI SICUREZZA
AFTER SECURITY CHECKS

N PRIMA DEI CONTROLLI DI SICUREZZA Q
BEFORE SECURITY CECKS.

>
INGRESSO
ENTRANCE
o _ PRIMA DEI CONTROLLI DI SICUREZZA
*e BEFORE SECURITY CECKS
.

'DOPO | CONTROLLI DI SICUREZZA
AFTER SECURITY CHECKS

>
INGRESSO
ENTRANCE

>
INGRESSO
ENTRANCE

INGRESSO
ENTRANCE

AREA COMMERCIALE BAR & RISTORANTE
COMMERCIAL AREA FOOD & BEVERAGE

A TOLETTES . BIGLIETTERIA TICKET OFFICE
BANCOMAT DEFIBRILLATORE o TAX REFUND)
AT AED INFORMATION OFFICE

PRIMO SOCCORSO PUNTO DI INCONTRO MINORI
FIRST AID UNACCOMPANIED MINOR MEETING POINT

CAMBIO
CHANGE

NASTRO BAGAGLI VOLUMINOS!
OVERSIZED BAGGAGE BELT

FOTOTESSERA
PASSPORT PHOTO

MAPPA TATTILE
TACTILE MAP

= B¢l B

PUNTO RICHIESTA ASSISTENZA
ASSISTANCE REQUEST POINT

MACCHINE CAMBIA MONETE
COIN EXCHANGE MACHINE

ELECTRONIC DEVICES

AVVOLGI VALIGIE
LUGGAGE WRAPPERS

- [Nt == [=S

SANITA A
AIRPORT MEDICAL OFFICE

PASSEGGERI A RIDOTTA MOBILITA
PASSENGER REDUCED MOBILITY

CASSA AUTOMATICA PARCHEGGI
PARK AUTOMATIC MACHINE

CASSA PRESIDIATA
ATTENDED CASH

ENTI DI STATO
STATE BODIES

CONTROLLI DI
SECURITY CHE

DOGANA-
CUSTOMS
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TABACCHI
TOBACCONIST'S

CASSA AUTOMATICA BUS NAVETTA
SHUTTLE BUS AUTOMATIC MACHINE

LOST & FOUND

TELEFONI PUBBLICI
PUBLIC TELEPHONE

CAPPELLA
CHAPEL

AREA FUMATORI
‘SMOKING AREA

57



58

PPARCHEGGIO CONVENZIONATO
CON AGENZIE VIAGGI

TTRAVEL AGENCY LONG STAY PAR-
KING VOUCHER WITH SPECIAL PRICE

\RCHEGGIO DISABILI
IANDICAP PARKING

COPERTO

PLATINUM m PARCHEGGIO CONVENZIONATO
INDOOR RA

ASSA AUTOMATICA
AUTOMATIC TELLER MACHINE
PPARCHEGGIO AUTONOLEGGI =
RENTAL CAR a

\UTONOLEGGI UFFICI
AL CAR OFFICES

P SOSTA BREVE
SHORT TERM P

SOSTA BREVE
SHORT TERM PARKING

R
LowCest ‘ s
&

LOW COST
Premium

_

P1/P2
— INTERRATO/COPERTO
PARCHEGGIO COPERTO P1bis / P2bis / P3/ P4/ P4bis UNDERGROUND/INDOOR

IN ABBONAMENTO MEDIA / LUNGA SOSTA MEDIA / LUNGA SOSTA
INDOOR SUBSCRIPTION MID / LONG TERM PARKING MID / LONG TERM PARKING
PARKING
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IL NOSTRO IMPEGNO PER LAMBIENTE /
ENVIRONMENT

EFFICIENZA ENERGETICA E ATTENZIONE ALLAMBIENTE
COME INVESTIMENTO STRATEGICO /

ENERGY EFFICIENCY AND ATTENTION FOR THE ENVIRONMENT
ASASTRATEGICINVESTMENT

Nello sviluppo dell'attivita dellAeroporto di Verona, Catullo Spa € impegnata per una crescita
che sia compatibile con l'ambiente e il territorio circostante, attraverso il confronto con gli
Enti Locali, 'ARPAV (Agenzia Regionale per la Prevenzione e protezione Ambientale del
Veneto) e il territorio. La tutela dell'ambiente e parte della politica di sviluppo della societa,
attraverso il monitoraggio continuo degli effetti delle attivita aeroportuali (come aria, rumore
e rifiuti) e il supporto alla pianificazione e manutenzione di infrastrutture pit green, grazie a
nuove tecnologie e materiali. Lo scorso anno sono state attuate numerose iniziative a tutela
dellambiente e di sensibilizzazione, che hanno comportato adeguamenti infrastrutturali,
nuove attivita di monitoraggio e coinvolto lo staff dell'aeroporto e i partner.

In developing business at Verona Airport, Catullo Spa is committed to ensuring growth is
compatible with the environment and the surrounding area, by consulting and liaising with
local entities, ARPAV (Veneto Regional Agency for Environmental Protection and Prevention)
and the local area in general. Safeguarding the environment is part of the company’s
development policy, which it aims to achieve by continually monitoring the effects of the
activities conducted at the airport (such as air quality, noise and waste) and by supporting
the planning and maintenance of greener infrastructures, thanks to new technologies and
materials. Last year, a large number of actions were undertaken to protect the environment
and raise awareness, which led to modifications to infrastructures and new monitoring
activities and engaged both the airport staff and its partners.

ARIA /AIR QUALITY

CatulloSpa attuarilevazioni perilmonitoraggio della qualita dell'aria, aggiuntive rispettoa quelle
previste dalla normativa, a tutela degli insediamenti urbani prossimi al sedime aeroportuale.
Le analisi (con riferimento alla campagna di misura del 26 febbraio- 29 maggio 2013 condotta
dall'Agenzia Regionale per la Prevenzione e Protezione Ambientale del Veneto) indicano che i
valori dei principali inquinanti sono inferiori ai limiti di legge o comunque paragonabili ai valori
rilevati in altre aree del territorio provinciale e regionale.

Catullo Spa implements measurements carried out to monitor air quality that go further than
those provided for by the regulations, in order to safeguard the urban settlements located
in the proximity of the airport grounds. The analysis (referring to the measuring campaign
conducted from 26 February to 29 May 2013 by the Veneto Regional Agency for Environmental
Protection and Prevention) indicates that the values of the main polluting agents have always
remained below the limits established by law, or are in any case comparable to the values
identified in other areas of the province and the region.
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RUMORE / NOISE

La Societa Catullo Spa € impegnata nel monitoraggio costante del rumore attraverso alcune
centraline di misura posizionate nelle aree limitrofe l'aeroporto e nell'individuazione di
soluzioni che portino a limitare il piti possibile il sorvolo di aree abitate, anche attraverso
il dialogo con gli enti preposti alla regolamentazione dell'attivita aeronautica civile e alla
gestione del traffico aereo e i risultati dei tracciati radar disponibili da fine dicembre 2012.

Catullo Spa is committed to the constant monitoring of noise levels using measuring stations
positioned in the areas bordering on the airport, and to identifying solutions able to limit, as
far as possible, aircraft flying over inhabited areas, also through dialogue conducted with the
entities responsible for regulating civil aviation activity and managing air traffic and using the
data from radar traces available from the end of December 2012.

RIFIUTI /WASTE

Dal 2013 laSocieta Catullo Spa ha cambiato la modalita di gestione dei rifiuti urbani, con l'avvio
diun percorso che ha portato per fasi successive ad incrementare la raccolta differenziata dei
rifiuti prodotti in aerostazione e negli altri edifici aeroportuali.

In 2013, Catullo Spa made changes to the company’s urban waste management policy,bringing
in a system that has gradually led, in stages, to an increase in the separate collection of the
waste produced in the airport and in the other buildings on the airport grounds.

RISPARMIO ENERGETICO /ENERGY SAVING

Nell'ottica di attuazione di una politica di risparmio energetico, la Societa Catullo Spa ha
effettuato varie attivita per la riduzione dei consumi di energia elettrica e di gas metano per
le infrastrutture dell'aeroporto. Grazie alla diagnosi energetica, sono state adottate misure
per l'ottimizzazione dei consumi energetici.

Sono inoltre in corso di valutazione la fattibilita di un impianto di trigenerazione per la
produzione combinata di energia elettrica, e tramite recupero dell’energia termica, calore
per il riscaldamento e freddo per il condizionamento dell'aerostazione partenze/arrivi, e
l'installazione di pannelli fotovoltaici.

With a view to implementing an energy saving policy, Catullo Spa has carried out a number of
activities aimed at reducing the consumption of electricity and methane gas used for the
airport infrastructures. Thanks to the energy diagnosis made, a variety of measures have been
adopted for the optimisation of energy consumption.

An assessment is also under way to gauge the feasibility of a trigeneration plant for the
combined production of electrical energy and - through the recovery of thermal energy - the
heat for the heating systems and cold for the air conditioning systems of the arrivals/departures
area of the airport, and the installation of photovoltaic panels.
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RIQUALIFICA DELLE VIE DI RULLAGGIO /
REDEVELOPMENT OF TAXIWAYS

E in corso la progettazione per la riqualifica della via di rullaggio dell'aeroporto, per la quale
& prevista una nuova modalita costruttiva che utilizza, per ogni strato di bitume e cemento,
tecniche di riciclo del materiale componente la vecchia via di rullaggio. Levoluzione delle
tecniche di riciclaggio degli asfalti e dei calcestruzzi hanno portato infatti allo sviluppo di
infrastrutture green, con numerosi vantaggi sia in termini di sostenibilita ambientale (minore
utilizzo dirisorse vergini, minore impatto sulla viabilita ed i trasporti, minori emissioni gassose
ed acustiche) sia in termini economico-esecutivi (razionalizzazione delle lavorazioni, maggiori
economie di impresa nel riciclaggio in situ, riduzione dei tempi esecutivi e degli oneri
connessi). La riduzione stimata delle emissioni in atmosfera di CO per l'intervento proposto,
con utilizzo degli asfalti riciclati rispetto agli asfalti tradizionali, € di circa 1.750 tonnellate.

Planning is under way for the redevelopment of the taxiway of the airport. A new means
of construction is planned, which, for each layer of bitumen and cement, uses techniques
for recycling the material from which the existing taxiway was made. The progress made in
asphalt and concrete recycling techniques has led to the development of green infrastructures,
which offer numerous advantages in terms of environmental sustainability (fewer virgin
resources used, a lower impact on traffic and transport, lower gas and noise emissions), as well
as reducing costs and the time required to carry out the work (rationalisation of processes,
lower business costs for recycling in situ, reduction in the time required to carry out the work
and related costs). The reduction in COz emissions into the atmosphere for the work proposed,
using recycled asphalt rather than traditional asphalt, is estimated at around 1750 tonnes.

P‘mﬁ AIRPORT CARBON ACCREDITATION

La Societa Aeroporto Valerio Catullo S.p.A. negli ultimi anni ha iniziato un percorso di

riduzione delle proprie emissioni in atmosfera di CO., attraverso la realizzazione di interventi

per la riduzione dei consumi energetici. Grazie ai risultati ottenuti ACI-Europe (Airport

Council International) ha riconosciuto all’Aeroporto di Verona l'accreditamento Airport

Carbon Accreditation - Livello 2 “Reduction”.

Nel corso dei prossimi anni, la Societa Catullo si prefigge di proseguire con le attivita di

riduzione delle emissioni di CO, gia messe in atto, perseguendo i seguenti obiettivi:

« Realizzazione diinterventi per la riduzione dei consumi energetici, attraverso l'impiego di
tecnologie sempre pit evolute;

« Installazione di impianti ad alta efficienza per la produzione combinata di energia,
riscaldamento e raffrescamento e per la produzione di energia da fonti rinnovabili;

» Promozione all'interno del perimetro aeroportuale di comportamenti virtuosi, volti al
contenimento dei consumi energetici;

« Approwvigionamento del 100% di Energia Elettrica da fonti rinnovabili;

« Riduzione delle emissioni climalteranti per passeggero del 20% entro il 2020.

In tale ottica, la Societa Catullo, nell’attuazione degli interventi per lo sviluppo delle

infrastrutture aeroportuali, si & posta come obiettivo 'utilizzo di tecnologie, che portino ad

una sempre maggiore riduzione dei consumi complessivi delle infrastrutture, in relazione
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anche alle previsioni di espansione dell'attivita, ottimizzando limpiego degli impianti
esistenti, adottando tecnologie ad alta efficienza e attraverso l'approvvigionamento di
energia da fonti rinnovabili.

L'obiettivo principale sara pertanto ridurre al minimo linfluenza sullambiente, ed in
particolare sul clima, dell'attivita aeroportuale, nello specifico delle infrastrutture sotto il
controllo della Societa Catullo.

Over the past few years, the company Aeroporto Valerio Catullo has embarked on a path for

reducing its atmospheric COz emissions, by taking measures to reduce its energy consumption.

In recognition of our ongoing commitment to environmental sustainability, ACI-Europe

(Airport Council International) has awarded Verona Airport with the Airport Carbon

Accreditation - Level 2 Reduction.

Over the next few years, Catullo intends to continue the activities that it has already carried out

to reduce its CO: emissions, by pursing the following objectives:

 Performance of operations aimed at reducing its energy consumption through the use of
increasingly advanced technologies;

« Installation of high-efficiency systems for combined cooling, heating and power production and
for the production of energy from renewable sources;

= Promotion of virtuous behaviour on the airport premises with a view to reducing energy
consumption;

« 100% of electricity supply from renewable sources;

« 20% reduction of climate changing emissions per passenger by 2020.

With this in mind, in performing the operations involved in developing the airport’s
infrastructure, Verona Airport has set itself the objective of using technologies that ensure
an ever-increasing reduction of the overall energy consumption of the infrastructure,
in view of the forecast expansion of its activities, by optimizing the use of the existing
systems, adopting high-efficiency technologies and taking energy from renewable sources.
The main objective will therefore be to minimize the impact of the airport’s activities and
infrastructures on the environment and, in particular, on the climate.
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LA CARTA DEI SERVIZI 2017 /
THE 2017 SERVICE CHARTER

La Carta dei Servizi € lo strumento che consente di misurare e monitorare il livello di qualita
dei servizi offerti in aeroporto.

Gli standard qualitativi sono stabiliti da ENAC (Ente Nazionale per [Aviazione Civile) in
collaborazione all’Associazione Italiana dei Gestori Aeroportuali (Assaeroporti) e sono rilevati
tramite un costante monitoraggio dei livelli di servizio e sondaggi di customer satisfaction.
AllAeroporto di Verona mensilmente viene chiesto ai clienti di esprimere il loro grado di
apprezzamento nei confronti di servizi e strutture.

Alleinterviste per monitorare il grado disoddisfazione degli utenti, siaffiancano le misurazioni
oggettive dei tempi di attesa dei servizi erogati. A tale scopo, sono stati rilevati i tempi di
sbarco dei passeggeri e di riconsegna dei bagagli, sono stati misurati i tempi di coda ai banchi
check-in, ai controlli di sicurezza e passaporti, al servizio di tax refund e sono stati analizzati
e classificati, in base alle cause che li hanno determinati, tutti i ritardi dei voli in partenza.
Particolare attenzione e stata rivolta ai servizi di assistenza alle persone con disabilita e a
mobilita ridotta.

Di seguito si presentano gli standard di qualita raggiunti a Verona nell'anno 2016 e i rispettivi
obiettivi per l'anno 2017.

The Service Charter is the tool that allows to measure and monitor the level of quality of the
services offered by Verona Airport.

The quality standards are established by ENAC (Italian Civil Aviation Authority) together with
the Italian Association of Airport Operators (Assaeroporti) and are measured by the constant
monitoring of service levels and by customer satisfaction surveys.

At Verona Airport, every month clients are asked to evaluate the airport’s services and
structures. These customer satisfaction surveys are integrated by the objective measurement
of waiting times for the services provided. To this end we have checked out the times required
for passenger disembarking and baggage delivery and for queuing at check-in counters,
security inspections, Immigration and Border controls and tax refund booths. Furthermore we
have analysed and classified, on the basis of the causes that created them, all the departing
Flight delays. Special attention has been paid to the services of assistance to persons with
disabilities and reduced mobility.

Following is a table showing the quality standards achieved in Verona Airport in the year 2016
and the targets set for the year 2017.
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FATTORE DI QUALITA
QUALITY FACTOR

SICUREZZA DEL VIAGGIO

SICUREZZA PERSONALE E
PATRIMONIALE

REGOLARITA
E PUNTUALITA
DEL SERVIZIO

INDICATORI DI QUALITA / QUALITY INDICATORS

INDICATORE
INDICATOR

Percezione complessiva sul servizio di controllo
di sicurezza delle persone e dei bagagli a mano

Thoroughness of Security inspection

Percezione complessiva sul livello di sicurezza
personale e patrimoniale in aeroporto

Overall perception of feeling safe and secure

Puntualita complessiva dei voli
Bagagli complessivi disguidati in partenza
(non riconsegnati al nastro ritiro bagagli dell'aeroporto

di destinazione) di competenza dello scalo

Tempo di riconsegna del primo bagaglio dal block-on
dell'aeromobile

Tempo di riconsegna dell'ultimo bagaglio dal block-on
dell'aeromobile

Tempo di attesa a bordo per lo sbarco del primo passeggero

Percezione complessiva sulla regolarita e puntualita
dei servizi ricevuti in aeroporto

Flight punctuality
Mishandled bags

Waiting time for delivery of first bag

Waiting time for delivery of last bag
Waiting time on board for first passenger disembarkation

Overall perception of punctuality and efficiency of service
provided by the airport :
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UNITA DI MISURA
MEASUREMENT UNIT

% di passeggeri soddisfatti

% of satisfied passengers

% di passeggeri soddisfatti

% of satisfied passengers

% di voli puntuali sul totale dei voli in partenza

N° di bagagli disguidati / 1.000 passeggeri in partenza

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

Tempo in minuti calcolato dal block-on dell'aeromobile
alla riconsegna dell’'ultimo bagaglio nel 90% dei casi

Tempo di attesa in minuti dal block-on nel 90% dei casi

% di passeggeri soddisfatti

% of departing flights on time

Mishandled bags per 1,000 passengers
Waiting time on 90% of cases

Waiting time on 90% of cases

Waiting time on 90% of cases

% of satisfied passengers
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RISULTATO 2016

ACHIEVED 2016

98,3%

98,3% :

98,6%

98,6% :

78% :

0,30 per 1000

22'20"

30°'10”

3'43"

97,40%
78%

0,30 per 1000
22'20"
30'10"
3'43"

97,40% :

TARGET
2017

97,5%

97,5%
98,8%
98,8%

78%

0,25 per 1000

20'40"
30'00"

3'55”
97,50%

78% :

0,25 per 1000 :
20'40”
30'00” :
35528

97,50% :




FATTORE DI QUALITA INDICATORE
QUALITY FACTOR INDICATOR

PULIZIA E CONDIZIONI Percezione sul livello di pulizia e funzionalita delle toilette
IGIENICHE Percezione sul livello di pulizia in aerostazione

Cleanliness and functionality of toilets

Cleanliness of airport terminal

Percezione sulla disponibilita di carrelli portabagagli

Percezione sull'efficienza dei sistemi
COMFORT NELLA di trasferimento passeggeri (scale mobili, ascensori, people
PERMANENZA mover, ecc.)

IN AEROPORTO

Percezione sull'efficienza impianti di climatizzazione

Percezione sul livello di comfort complessivo dell'aerostazione

Availability of luggage trolleys
Lift, escalator, passenger conveyors efficiency

Air conditioning effectiveness :

Overall comfort of airport terminal

Sito web di facile consultazione e aggiornato

Percezione sull'efficacia dei punti d'informazione operativi

INFORMAZIONE ALLA CLIENTELA Percezione sulla chiarezza, comprensibilita ed efficacia della

segnaletica interna

Percezione sulla professionalita del personale (infopoint, security)

Percezione complessiva sull'efficacia e sull'accessibilita dei servizi di
informazione al pubblico (monitor, annunci, segnaletica interna, ecc.)

User-friendly and updated website

Flight information screens and Info Points - clarity and quality
of information :

Clearness and accuracy of terminal signage
Efficiency of airport employees and other staff (info point, security)

Overall perception of accuracy and ease of finding information *
(screens, announcements, signs, etc,) :
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UNITA DI MISURA RISULTATO 2016 TARGET

MEASUREMENT UNIT ~ ACHIEVED 2016 2017
% di passeggeri soddisfatti 95,3% 94%
% di passeggeri soddisfatti 97,8% 95,5%

% of satisfied passengers 95,3% 94%
% of satisfied passengers 97,8% 95,5%
% pax soddisfatti 97,1% 95,5%
% pax soddisfatti : 97,6% : 97,5%
% pax soddisfatti 96,4% 94%
% pax soddisfatti : 95,8% : 92%
% of satisfied passengers 97,1% 95,5%
% of satisfied passengers 97,6% 97,5%
% of satisfied passengers 96,4% 94%
% of satisfied passengers 95,8% 92%
% di passeggeri soddisfatti 94,9% 95%

% di passeggeri soddisfatti 93,1% 96%
% di passeggeri soddisfatti : 96,3% : 94,5%
% di passeggeri soddisfatti 99,3% 98,8%
% di passeggeri soddisfatti : 98,1% 94%
% of satisfied passengers 94,9% 95%
% of satisfied passengers 93,1% : 96% :
% of satisfied passengers 96,3% 94,5%
% of satisfied passengers 99,3% : 98,8% :
% of satisfied passengers 98,1% 94%
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FATTORE DI QUALITA INDICATORE
QUALITY FACTOR INDICATOR

Percezione sulla connettivita del wi-fi all'interno dell’aerostazione

Percezione sulla disponibilita di postazioni per la ricarica di
cellulari/laptop nelle aree comuni, ove presenti

Compatibilita dell'orario di apertura dei bar con l'orario di
apertura dell'aeroporto

Percezione sull'adeguatezza delle sale fumatori, ove presenti

SERVIZI AGGIUNTIVI

Percezione sulla disponibilita di erogatori di acqua potabile gratuita,
ove presenti

Percezione sulla disponibilita/qualita/prezzi di negozi ed edicole

Percezione sulla disponibilita/qualita/prezzi di bar e ristoranti

Percezione sulla disponibilita di distributori di bibite/snack riforniti,
ove presenti

Ease of using wi-fi
Phone, laptop and tablet charging facilities (if available)

Correspondence between cafés/bar opening hours and airport
schedules :

Smoking lounges (if available)

Drinking fountains (if available)
Choice/quality/price of shops and newsagents
Choice/quality/price of bars and restaurants

Vending machines with drinks and snacks (if available)
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UNITA DI MISURA
MEASUREMENT UNIT

% di passeggeri soddisfatti

% di passeggeri soddisfatti

% dei voli passeggeriin arrivo/partenza
compatibili con l'orario apertura bar nelle rispettive aree

% di passeggeri soddisfatti

% di passeggeri soddisfatti
% di passeggeri soddisfatti
% di passeggeri soddisfatti

% di passeggeri soddisfatti

% of satisfied passengers
% of satisfied passengers

% of flights departing and arriving during cafés/bars
opening times in their respective area

% of satisfied passengers
% of satisfied passengers
% of satisfied passengers
% of satisfied passengers

% of satisfied passengers
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RISULTATO 2016
ACHIEVED 2016

87,5% :
81,7%
95%
non disponibili

non disponibili
87,6%
93,9%
87,3%
87,5%
81,7%
95%

not available :

not available
87,6% :
93,9% :

87,3% :

TARGET
2017

88% :

90%

95%

non disponibili

non disponibili

90%

94%

83%

88%
90%
95%
not available
not available
90%
94%

83% :



FATTORE DI QUALITA INDICATORE
QUALITY FACTOR INDICATOR

Percezione sul servizio biglietteria

Tempo di attesa al check-in
SERVIZI SPORTELLO/VARCO Percezione del tempo di attesa al check in
Tempo di attesa ai controlli di sicurezza

Percezione del tempo di attesa al controllo passaporti

Passenger perception of ticketing service

Waiting time in check-in queue

Passenger perception of waiting time at check-in counters
Waiting time at Security inspection

Passenger perception of waiting time at Immigration and Border
Control :

Percezione sulla chiarezza, comprensibilita ed efficacia della
segnaletica esterna

INTEGRAZIONE MODALE

Percezione sull'adeguatezza dei collegamenti citta/aeroporto

Clearness of directional signage

Ground transportation to/from airport
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UNITA DI MISURA RISULTATO 2016

MEASUREMENT UNIT

% di passeggeri soddisfatti
Tempo di attesa in minuti nel 90% dei casi rilevati

% di passeggeri soddisfatti
Tempo di attesa in minuti nel 90% dei casi rilevati

% di passeggeri soddisfatti

% of satisfied passengers
Waiting time on 90% of cases
% of satisfied passengers

Waiting time on 90% of cases

% of satisfied passengers

% di passeggeri soddisfatti

% di passeggeri soddisfatti

% of satisfied passengers

% of satisfied passengers
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ACHIEVED 2016

96,6%
23'15”
93,2%
8'59”
97,4%
96,6%
23'15"
93,2%
#'59"

97,4%

97%
98,6% :

97% :

98,6% :

TARGET
2017

96%
20'00"

93,5%

745"

97%

96%
20°00"
93,5%

745"

97% :

97%

97,5% :

97% :

97,5% :



k PASSEGGERI A RIDOTTA MOBILITA (PRM) /
(/ REDUCED MOBILITY PASSENGERS (PRM)

FATTORE DI QUALITA INDICATORE
QUALITY FACTOR INDICATOR

Per PRM in partenza con prenotifica:
tempo di attesa per ricevere l'assistenza, da uno dei punti
designati dell’'aeroporto, in caso di prenotifica

Per PRM in partenza senza prenotifica:
tempo di attesa per ricevere l'assistenza, da uno dei punti designati

EFFICIENZA DEI SERVIZI dell'aeroporto, una volta notificata la propria presenza
DI ASSISTENZA Per PRM in arrivo con prenotifica:

tempo di attesa a bordo per lo sbarco dei PRM, dopo lo
sbarco dell'ultimo passeggero

Per PRM in arrivo senza prenotifica:
tempo di attesa per ricevere l'assistenza, nel punto gate/
aeromobile, dallo sbarco dell'ultimo passeggero

For pre-booked departing customers
Waiting time to receive assistance upon arrival at the airport, :
once they have made themselves known

For non pre-booked departing customers
Waiting time to receive assistance upon arrival at the airport,
once they have made themselves known

For pre-booked arriving customers
Waiting time to receive assistance, at the gate/aircraft point,
after the last passenger’s disembarking

For non pre-booked arriving customers :
Waiting time to receive assistance, at the gate/aircraft point, :
after the last passenger’s disembarking :

Percezione sullo stato e sulla funzionalita
degli equipaggiamenti in dotazione

SICUREZZA PER LA PERSONA

Percezione sull'adeguatezza della formazione del personale

Passenger perception of the level of equipment
(wheelchairs, lifts, etc.) available

Passenger perception of PRM service staff level of training
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UNITA DI MISURA RISULTATO 2016 TARGET

MEASUREMENT UNIT ~ ACHIEVED 2016 2017
Tempo di attesa in minuti nel 90% dei casi 10'00" 14'00"
Tempo di attesa in minuti nel 90% dei casi 10'22" 18'00"

Tempo di attesa in minuti nel 90% dei casi : 703" : 8'00”

Tempo di attesa in minuti nel 90% dei casi : 619" : 18'00"
Waiting time on 90% of cases 10'00” 14°00"
Waiting time on 90% of cases 1022” : 18'00” :
Waiting time on 90% of cases 7'03" 8'00"
Waiting time on 90% of cases 619" : 18'00” :
% di passeggeri soddisfatti 92,6% 90%
% di passeggeri soddisfatti : 93,8% : 90%
% of satisfied passengers 92,6% : 90% :
% of satisfied passengers : 93,8% : 90% :
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FATTORE DI QUALITA INDICATORE
QUALITY FACTOR INDICATOR

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

INFORMAZIONI Completezza: numero delle informazioni e istruzioni, relative

ai servizi of ferti, disponibili in formato accessibile rapportato
IN AEROPORTO al numero totale

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

Accessibility: quantity of basic information accessible
to passengers with either sensory, either mobility disabilities as :
compared to the total quantity of available basic data

Completeness: number of available services and any restrictions :
or conditions for which accessible instructions and information :
do exist as compared to the total number

Passenger perception of efficacy and accessibility of airport
information, communications and signage

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

COMUNICAZIONE

CON | PASSEGGERI

Numero di reclami ricevuti rispetto al traffico totale PRM

Number of responses within the established time compared to
the number of requests for information

Number of complaints compared to the total traffic of disabled
passengers and passengers with reduced mobility
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UNITA DI MISURA RISULTATO 2016
MEASUREMENT UNIT ~ ACHIEVED 2016

% informazioni essenziali accessibili
sul numero delle informazioni essenziali

% informazioni/istruzioni, relative ai servizi
in formato accessibile sul numero
delle informazioni/istruzioni

% di passeggeri soddisfatti

% essential information available compared
with the whole amount of essential information :

% information/instructions about the
offered services, available in accessible
format compared with the whole :
amount of information/ instructions :

% of satisfied passengers

% risposte fornite nei tempi stabiliti
sul numero totale delle richieste

% reclami ricevuti sul traffico totale di PRM

% of responses within the
established time compared to
the number of requests for information :

% of complaints compared
to the total traffic of PRM :
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100%
con supporto di
personale dedicato

80%

90,1%

100% :
with dedicated staff :

80%

90,1% :

100%

0%

100% :

0% :

TARGET
2017

100%
con supporto di
personale dedicato

80%

89%

100% :
with dedicated staff :

80%

89% |

100%

1%

100% :



FATTORE DI QUALITA
QUALITY FACTOR

COMFORT IN AEROPORTO

ASPETTI RELAZIONALI E

COMPORTAMENTALI

INDICATORE
INDICATOR

Percezione sull'efficacia dell'assistenza ai PRM

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

Percezione sugli spazi dedicati per la sosta dei PRM
(es. Sala Amica)

General perception of assistance for reduced mobility
and disabled passengers :

Passenger perception on the buildings’ facilities and overall :
accessibility (parking spaces, intercoms, toilets, reserved areas, etc.,) :

Passenger perception of special assistance waiting areas

Percezione sulla cortesia del personale (infopoint, security,
personale dedicato all'assistenza speciale)

Percezione sulla professionalita del personale dedicato
all'erogazione delle assistenze speciali ai PRM

Passenger perception of courtesy of airport
employees and other staff (infopoint, security, etc.)

Passenger perception of PRM service staff professionalism
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UNITA DI MISURA RISULTATO 2016 TARGET

MEASUREMENT UNIT ~ ACHIEVED 2016 2017
% di passeggeri soddisfatti 88% 86%
% di passeggeri soddisfatti 91,1% 90%
% di passeggeri soddisfatti 89,7% 86%

% of satisfied passengers 88% 86%
% of satisfied passengers 91,1% 90%
% of satisfied passengers 89,7% 86%
% di passeggeri soddisfatti 93,7% 91%
% di passeggeri soddisfatti : 93,8% : 91% :
% of satisfied passengers 93,7% 91%
% of satisfied passengers 93,8% 91%
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| DIRITTI
DEI PASSEGGERI

AIR PASSENGER
RIGHTS




LA CARTA DEI DIRITTI DEL PASSEGGERO /
THE PASSENGERS’BILL OF RIGHTS

'ENAC, Ente Nazionale per ['Aviazione Civile, mette a disposizione dei passeggeri la Carta dei
Diritti del Passeggero, in cui sono illustrate le forme di tutela del viaggiatore previste dalle
diverse normative e riguardanti la prenotazione del volo, il rimborso in caso di smarrimento o
danneggiamento del bagaglio (Convenzione di Montreal), negato imbarco, ritardi, cancellazioni
divoli (Regolamento (CE) 261/2004) oltre alle tutele previste per le persone con disabilitd 0 a
mobilita ridotta (Regolamento (CE) 1107/2006).

La Carta e disponibile sul sito www.enac.gov.it.

ENACG, the Italian Civil Aviation Authority, has issued The Passengers’ Bill of Rights to inform
the public about the measures in force at national, European and international level, detailing
the claim and compensation procedures available to a passenger in case of a flight disruption
(Regulation EC 261/2004 on denied boarding, cancellation or long delay of flights) and of lost or
damaged registered luggage (Montreal Convention). Moreover it summarizes the rights of people
with disabilities and people with reduced mobility when travelling by air (Regulation EC 1107/2006).

The Passengers’ Bill of Rights can be downloaded from www.enac.gov.it.

| TUOI DIRITTI IN CASO DI NEGATO IMBARCO, RITARDO,
CANCELLAZIONE E CAMBIAMENTO DI CLASSE /

YOUR RIGHTS IN CASE OF DENIED BOARDING, DELAY,
CANCELLATION, AND UPGRADING OR DOWNGRADING

Nei casi di disservizio rientranti nelle tutele previste dal Regolamento (CE) 261/2004 per
negato imbarco (overbooking), cancellazione o ritardo prolungato, la tua compagnia aerea
deve informarti sui tuoi diritti e sui motivi del negato imbarco, della cancellazione o del ritardo
prolungato del volo (oltre 2 ore o fino a 4 ore per i voli di lunghezza superiore a 3.500 km).

If you booked a flight that departed from Europe or was with a European airline, you might have
rights under EU law if your flight is delayed or cancelled. These rights are clearly defined in the
European Union’s Regulation EC 26 1/2004 on the rights of air passengers.

8 e RITARDI PROLUNGATI
/'J DELAYS FROM 2 HOURS AND UP TO 5 HOURS OR MORE

Seilvolo ha un ritardo di piti di 2 ore al momento della partenza hai diritto all'assistenza (bevande,
pasti, comunicazioni) ed eventualmente al pernottamento in albergo (inclusi i trasferimenti da e
verso l'aeroporto), a seconda del ritardo e della lunghezza del volo.

Seilvolo haunritardo di 5 ore o piti al momento della partenza hai diritto al rimborso. Se accetti
questa opzione, la compagnia aerea non € pero tenuta a fornirti ulteriori mezzi di trasporto o
assistenza.

Se il volo arriva a destinazione con un ritardo di 3 ore o piu, oltre allassistenza hai diritto ad una
compensazione. Tale diritto, tuttavia, viene meno se la compagnia aereadimostra cheil ritardo prolungato
si @ verificato a causa di circostanze straordinarie, ad esempio awerse condizioni meteorologiche,
improwvise ed imprevedibili carenze del volo dal punto divista della sicurezza e scioperi.
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Compensazione per ritardi, a seconda della lunghezza del volo:

RITARDO ALL'ARRIVO LUNGHEZZA DEL VOLO COMPENSAZIONE
A All'interno dell'EU A
3 ore o pil 1.500 km o meno €250
' Oltre 1.500 km €400

Da un aeroporto dell'EU a un aeroporto extra-EU

3 ore o pill 1.500 km o meno €250
1.500 km-3.500 km €400
Oltre 3.500 km €600

If your flight is delayed for 2 hours at departure you're entitled to assistance (drinks, meals,
communications) and, if necessary, hotel accommodation (including transport between the
airport and the place of accommodation) depending on the flight distance and length of delay.
Ifyour flight is delayed by 5 hours or more at departure you're entitled to a refund. If you accept
this option, the airline doesn’t have to provide any further onward travel or assistance.

If your flight is delayed and arrives 3 or more hours late at your final destination, in addition
to assistance you're also entitled to financial compensation. If the air carrier can prove that the
delay is caused by an extraordinary circumstance which could not have been avoided even if all
reasonable measures had been taken, thus financial compensation is not due.

Compensation for delays according to flight distance:

DELAY AT ARRIVAL FLIGHT DISTANCE COMPENSATION
* Within the EU ‘
3 hours or more 1,500 km or less €250
' Over 1,500 km €400

Between an EU airport and a non-EU airport

3 hours or more 1,500 km or less €250
1,500 km-3,500 km €400
Over 3,500 km €600

% % CANCELLAZIONE O NEGATO IMBARCO (OVERBOOKING)
CANCELLATION OR DENIED BOARDING (OVERBOOKING)

Seilvolo & stato cancellato e sei stato informato meno di 2 settimane prima della partenza, o

se ti e stato negato l'imbarco, hai diritto:
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 aessere trasportato alla tua destinazione finale con mezzi alternativi comparabili, oppure
« alrimborso del biglietto, oppure
 aessere trasportato gratuitamente al luogo di partenza iniziale in caso di coincidenze, nonché
» ad una compensazione che va dai 250 ai 600 euro a seconda della lunghezza del volo. Se la
compagnia aerea ti propone un volo alternativo e raggiungi la destinazione finale con un ritardo
di2,3 04 ore a seconda della lunghezza del volo, la compensazione puo essere ridotta del 50%.
Anche in caso di volo alternativo, hai diritto all'assistenza (bevande, pasti, comunicazioni) ed
eventualmente al pernottamento in albergo (inclusi i trasferimenti da e verso ['aeroporto) a
seconda dell’'entita del ritardo.

Compensazione per cancellazione o negato imbarco in caso di volo alternativo:

RITARDO ALL'ARRIVO LUNGHEZZA DEL VOLO COMPENSAZIONE
. All'interno dell'EU .
2 ore 1.500 km o meno €125
3ore Oltre 1.500 km €200
Daun aeropérto dell’EU a un aeroporto éxtra-EU
3ore . 1.500km-3500km €200

4 ore Oltre 3.500 km €300

If your flight is cancelled, and you were informed less than 2 weeks prior to the scheduled date or

you're denied boarding you're entitled to:

* Transport to your final destination using comparable alternative transport means or

A refund for your ticket or

 Transport free of charge to your initial departure point if you have connecting flights, and

* Financial compensation of EUR 250 to EUR 600 depending on the distance of your flight. If the
carrier offers you an alternative flight, and you reach your final destination with a delay of 2, 3
or 4 hours depending on the length of the flight, the compensation may be reduced by 50%.

In cases of re-routing, you are also entitled to care (drinks, meals, communications) and, if necessary,

hotel accommodation (including transfer) depending on the length of the delay.

Compensation for cancellation or denied boarding in cases of re-routing:

DELAY AT ARRIVAL FLIGHT DISTANCE COMPENSATION
. Within the EU .
2 hours 1,500 km or less €125
3 hours Over 1,500 km €200

Between an EU airport and a non-EU airport
3 hours © 1,500 km-3,500km €200

4 hours Over 3,500 km €300
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| tuoi diritti in caso di circostanze straordinarie

Your rights in extraordinary circumstances

Se la cancellazione & dovuta a circostanze straordinarie, come maltempo o sciopero dei

controllori divolo, non hai diritto alla compensazione. Tuttavia, la compagnia aerea e tenuta a

offrirti un’assistenza adeguata mentre seiin attesa di un mezzo alternativo. Inoltre hai diritto:

- alrimborso del biglietto entro 7 giorni, oppure

= aun trasporto alternativo alla tua destinazione finale alla prima opportunita, oppure

« allo spostamento della prenotazione a una data successiva di tua scelta, oppure

- altrasferimento da e verso l'aeroporto se il volo arriva o parte da un aeroporto diverso da
quello menzionato nel biglietto.

If your flight is cancelled due to “extraordinary circumstances”, such as bad weather or an air

traffic controller strike, no financial compensation will be paid by the airline. However, your airline

must provide adequate assistance while you are waiting for alternative transport. You are also

entitled to:

 Arefund of your ticket within 7 days or

= Alternative transport to your final destination at the earliest opportunity or

= Rebooking at a later date of your choice or

« Transport to and from the airport, if the flight arrives or departs from a different airport than
the one mentioned in the booking.

Cambiamento di classe

Upgrading or downgrading

Se vieni sistemato in una classe superiore rispetto a quella menzionata nel biglietto, la
compagnia aerea non puo richiedere alcun pagamento aggiuntivo.

Se invece devi viaggiare in una classe inferiore, hai diritto ad un rimborso del 30%, 50% 0 75%
del prezzo del biglietto, a seconda della lunghezza del volo.

Se il biglietto comprende due o pil coincidenze, il rimborso riguarda soltanto il volo in
questione e non tutto il viaggio.

If you are placed in a higher class than the one which is mentioned on your ticket (upgrading), an
air carrier cannot request any additional payment.

Ifyou are placed in a lower class (downgrading), you are entitled to reimbursement of a percentage
of 30%, 50% or 75% of the price of your ticket, depending on the flight distance.

Where there are two or more connecting flights included in a single ticket, reimbursement is only
payable for the flight which was downgraded and not for the entire journey.
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COME PRESENTARE UN RECLAMO /
HOW TO COMPLAIN

Voli con partenza dall’'UE

Se, in caso di negato imbarco, ritardo o cancellazione del volo, ritieni che i tuoi diritti di
passeggero aereo non siano stati rispettati, hai la possibilita di presentare un reclamo alla
compagnia aerea interessata. Dovresti normalmente ricevere una risposta dalla compagnia
aerea entro 2 mesi. In caso contrario o se non sei soddisfatto della risposta, puoi rivolgerti
alle autorita nazionali competenti del paese dell'UE in cui si & verificato il problema.

Per una compensazione, se la compagnia aerea ha sede nell UE e partecipa al sistema per
la risoluzione alternativa delle controversie (ADR), puoi presentare il reclamo a uno degli
organismi competenti.

Voli con destinazione nell’'UE (gestiti da una compagnia aerea dell’'UE)

Seil problema si  verificato in un aeroporto situato al di fuori dell'UE, ma con una compagnia
europea, puoiinviare il reclamo all’ autorita nazionale competente delprimo paese d'ingresso
nell'UE.

In Italia il rispetto del Regolamento Europeo (CE) 261/2004 é affidato all'Ente Nazionale
per l'Aviazione Civile (ENAC).

Flights departing from the EU

If you were denied boarding, or your flight was delayed or cancelled and you consider your EU air
passenger rights were not respected, you can submit a complaint to the airline concerned.

You should normally receive a reply from the airline within 2 months. If you don’t or if you aren’t
satisfied with the reply, you may contact the national authorities in the EU country where the
incident took place.

For financial redress, provided that the airline is established in the EU and participates in
the Alternative Dispute Resolution scheme (ADR), you can submit a complaint to an ADR entity.

Flights arriving to the EU (operated by an EU airline)
If the incident happened at an airport outside the EU, but involved an EU airline, you can send a
complaint to the national authority in the first EU country you enter.

In Italy ENAC (Italian Civil Aviation Authority) is the Body responsible for the application

of Regulation (EC) 261/2004 relative to the rights of passengers in the event of denied
boarding and of cancellation or long delay of flights.
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() SMARRIMENTO O DANNEGGIAMENTO
€=> D| BAGAGLI REGISTRATI /
LOST OR DAMAGED REGISTERED LUGGAGE

In caso di smarrimento, danneggiamento o consegna ritardata del tuo bagaglio registrato, la
Convenzione diMontreal dispone il diritto ad ottenere dalla compagnia aerea un risarcimento fino
acrca€1.220.

Ildisservizio deve essere denunciatoall'ufficio Lost&Found dell’'aeroportodiarrivo usufruendo
dell’apposito modulo denominato P.I.R. (Property Irregularity Report) e successivamente
deve essere inviato reclamo per iscritto alla compagnia aerea. La denuncia deve essere
compilata all'arrivo, non appena venga constatato lo smarrimento o il danneggiamento,
prima di uscire dalla sala riconsegna bagagli.

Come presentare un reclamo

Se desideri presentare alla compagnia aerea un reclamo per smarrimento o danneggiamento
del bagaglio, devi farlo per iscritto entro 7 giorni dalla consegna del bagaglio, oppure entro
21 giorni, se la consegna e avvenuta in ritardo.

Si consiglia di verificare sul sito della compagnia aerea con la quale si & effettuato il volo, le
procedure da essa applicate per l'invio del reclamo e la documentazione da allegare.
Eccezione - non puoi chiedere un risarcimento se il danno e dovuto a un difetto del bagaglio
stesso.

If your registered luggage is lost, damaged or delayed, you may be entitled to compensation from
the airline (Montreal Convention). The liability for baggage delay is limited to €1,220.

You must report the fact that your luggage has been lost, delayed or damaged at the airport and
keep a copy of the Property Irregularity Report (PIR) which staff of the airline will complete.

How to complain

To make a claim you must then contact the airline in writing:

= Within seven days for lost or stolen items, or damaged baggage

= Within 21 days for delayed bags from receiving the delayed bag

* As soon as possible for lost luggage - it is officially lost after 21 days.

Ask the airline how they want you to send your claim and what documents you'll need. If they
don't have a claim form, you'll probably have to write a letter to the airline’s customer service
department.

Exception - if damage is caused by an inherent defect in the baggage itself.

'n‘ﬂ BAGAGLIO AMANO
(COMPRESI GLI ARTICOLI PERSONALI) /
HAND BAGGAGE (INCLUDING PERSONAL ITEMS)

Il vettore é tenuto a risarcirti se & responsabile dei danni al tuo bagaglio a mano.

The carrier is liable if it was responsible for the damage.
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SUGGERIMENTI E RECLAMI /
SUGGESTIONS AND COMPLAINTS

| suggerimenti, le segnalazioni e i reclami sono uno strumento fondamentale per riuscire a

cogliere le sempre crescenti esigenze dei nostri passeggeri e per migliorare la qualita dei

servizi offerti.

Se volete contattarci potete utilizzare i seguenti strumenti:

+ sitointernet nella sezione Contattaci

 e-mail all'indirizzo contatti@aeroportoverona.it

» Facebook: Aeroporto di Verona

« il modulo Suggerimenti e reclami presente all'interno dell'aerostazione (da inserire negli
appositi contenitori).

’Aeroporto di Verona s'impegna a rispondere nel pit breve tempo possibile e comunque
entro 30 giorni dalla data di ricevimento della comunicazione, previe le opportune verifiche
tecniche presso le funzioni competenti.

Tutti i reclami e le segnalazioni saranno trattati con la massima attenzione e discrezione, in
ottemperanza al D. lgs. 196/2003 sulla tutela della privacy.

LLe comunicazioni anonime non saranno prese in considerazione.

Suggestions, comments and complaints are key elements in our commitment to acknowledging

the increasing needs of our passengers and to improving the quality of the services we offer them.

We look forward, therefore, to being contacted by you in one of the following ways:

« through the Contattaci/Contact us section of our website

by e-mail sent to contatti@aeroportoverona.it

 Facebook: Aeroporto di Verona

 with the Suggestions and Complaints forms to be found in specific display stands throughout
the airport

Verona Airport aims to answer your feedbacks and complaints within 30 days of receipt. We can
assure you that your complaint will be investigated and we will make every effort to ensure the
matter is dealt with promptly.

All complaints and suggestions will be processed with the utmost attention and discretion, in
compliance with the provisions of Leg. Decree No. 196/2003 regarding personal data protection.
Anonymous communications will not be taken into consideration.
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