e

NIAPOLI
SALERNO
IAIRPORTS

wi®)
L )
A PEIR T

&

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

&



Indice Relazione e Bilancio 2020

COMPOSIZIONE AZIONARIA E CARICHE SOCIALI
RELAZIONE SULLA GESTIONE
Premessa
LO SCENARIO
Situazione macroeconomica e andamento del settore aereo in Europa ed in ltalia

L'impatto della pandemia su Gesac
Il quadro normativo
LE PRIORITA AZIENDALI
Le linee guida strategiche
La qualita dei servizi
Le attivita operative
Sviluppo Cargo
La safety
La security
Il rispetto dell'ambiente
L'ANDANMENTO ECONOMICO
Analisi dei risultati reddituali
I ricavi
Le attivita Aviation
Le attivita non Aviation
| costi
GLI INVESTIMENTI
IL PERSONALE
ANALISI DELLA SITUAZIONE PATRIMONIALE
INIDCATORI FINANZIARI
I RAPPORTI CON PARTI CORRELATE
ATTIVITA' DI RICERCA E SVILUPPO
RISK MANAGEMENT FRAMEW ORK
INFORMATIVA SULLE AZIONI IN PORTAFOGLIO E SUGLI STRUMENTI FINANZIARI
PREVEDIBILE EVOLUZIONE DELLA GESTIONE
DIREZIONE E COORDINAMENTO EX ART. 2497-BIS CODICE CIVILE
BILANCIO D'ESERCIZIO
STATO PATRIMONIALE
CONTO ECONOMICO
RENDICONTO FINANZIARIO
NOTA INTEGRATIVA
INFORMAZIONI SOCIETARIE
INFORMAZIONI SULLE VOCI| DI STATO PATRIMONIALE
INFORMAZIONI SULLE VOCI| DI CONTO ECONOMICO
COMMENTO AL RENDICONTO FINANZIARIO
ALTRE INFORMAZIONI
Dati sull'occupazione
Compensi, anticipazioni e crediti concessi ad Amministratori e Sindaci e impegni assunti per I
Compensi spettanti al revisore legale o alla societa di revisione
Impegni, garanzie e passivita potenziali non risultanti dallo Stato patrimoniale
Informazioni sulle operazioni con parti correlate
Informazioni sugli accordi non risultanti dallo Stato Patrimoniale
Informazione sui fatti di rilievo avwenuti dopo la chiusura dell'esercizio exart. 2427 del C.C.
Imprese che redigono il Bilancio dell'insieme piu grande/piccolo
Informazioni relative agli strumenti finanziari derivati ex art. 2427-bis C.C.
Direzione e coordinamento exart. 2497-bis del Codice Civile
Informazioni exart. 1, comma 125, della legge 4 agosto 2017 n. 124
PROPOSTA DI DESTINAZIONE DELL'UTILE D'ESERCIZIO

NIAJPOLI GE.S.A.C. S.p.A.
SALERNO
AIIRPORTS

GESIAIC

O~N00O0O b b

(



Composizione azionaria e cariche sociali

Relazione e Bilancio 2020

COMPOSIZIONE AZIONARIA
2i Aeroporti S.p.A. 83,125%
Citta Metropolitana di Napoli 11,875%

Consorzio Aeroporto Salerno-Pontecagnano s.c.a.r.l.  5000%

CARICHE SOCIALI

Consiglio di Amministrazione

Presidente

Amministratore Delegato

Consiglieri

Collegio Sindacale

Presidente

Sindaci Effettivi

Sindaci Supplenti

SOCIETA DI REVISIONE

NIAPOLI
SIANLERNO
AIRPORTS
GESIAIC

Dott.

Dott.

Carlo Borgomeo

Roberto Barbieri

Dott. Jean-Jacques Dayries

Dott.ssa Laura Pascotto

Dott.ssa Rosaria Calabrese

Dott.
Dott.
Dott.
Dott.

Dott.

Dott.

Dott.
Dott.

Fulvio De Angelis
Giuseppe Testa
Daniele Rizzolini

Prete Andrea

Guido Nannariello

Carmine Meoli

Ugo Venanzio Gaspari

Maurizio Ferrante

Dott.ssa Giovanna Conca

Dott.
Dott.

Fabrizio Martone

Raffaele Tuccillo

KPMG S.p.A.



Relazione sulla gestione Relazione e Bilancio 2020

Premessa
Come noto, il 2020 & stato un anno profondamente segnato dall’emergenza sanitaria dovuta alla diffusione
del COVID-19.

Nonostante un avvio d'anno incoraggiante infatti, gia a partire dalla fine del mese di febbraio, il progressivo
diffondersi del contagio ha determinato I'emanazione di una serie di provvedimenti volti a restringere la
liberta di movimento dei cittadini, dapprima delimitati ad alcune zone fino ad arrivare, ai primi di marzo, ad
un lockdown nazionale con la chiusura di tutte le attivita produttive, ad eccezione di quelle essenziali e
strategiche, ed il divieto di spostamento, sia tra le regioni italiane sia da e verso le altre nazioni. Questi
provvedimenti, in larga parte adottati anche dagli altri Paesi, hanno di fatto temporaneamente annullato il
traffico aereo con la cancellazione di quasi tutti i voli da parte dei vettori dai primi del mese di marzo fino

alla meta giugno.

La successiva graduale attenuazione dell'emergenza sanitaria in ltalia, e piu in generale nell'UE, ha
permesso di riattivare un buon numero di tratte per la stagione estiva che ha registrato una lieve ripresa del
traffico grazie soprattutto ai collegamenti nazionali e internazionali attivati dalle compagnie low cost con

importanti mete turistiche.

Purtroppo, in autunno, con il verificarsi della seconda ondata di contagi sono state adottate nuove misure
di limitazione alle attivitd economiche ed agli spostamenti della popolazione, seppur meno stringenti del
lockdown totale imposto in primavera, che hanno di nuovo pesantemente depresso la curva del traffico

dell'ultimo trimestre dell'anno.

Il sequente grafico illustra gli effetti dei suddetti fenomeni sull’andamento mensile dei passeggeri dello

scalo di Napoli nel 2020 ed il confronto con quello del 2019.

Andamento passeggeri 2020 vs 2019
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Il sequente prospetto riporta i principali dati quantitativi della Societa confrontati con quelli dello scorso

anno con evidenza del pesante impatto derivante dal verificarsi del'Emergenza COVID.

Dati quantitativi - Aeroporto di Napoli ~ Valori al 3 K Vatriazioni

8L , _ 31/12/2020  31/12/2019 |  Assolute = %
Passeggeri 2.779.946 10.860.068 (8.080.122) (74,4%)
Merci (tonn.) 7.256 8.651 (1.395) (16,1%)
Movimenti 29.414 8§2.577 (53.163) (64,4%)

Il traffico passeggeri del 2020 si & ridotto del 74,4% mentre i movimenti hanno registrato una flessione
lievemente minore ma con coefficienti di riempimento nettamente inferiori. Per le merci la riduzione invece
non & stata cosi drammatica in quanto il traffico di natura cargo non ha subito lo stesso tipo restrizioni ma
solo I'effetto derivante dalla parziale riduzione della domanda legata al blocco delle attivita ed alla

contrazione di alcune tipologie di consumi.

LO SCENARIO

Situazione macroeconomica e andamento del trasporto aereo

L'emergenza Coronavirus ha avuto gravi effetti sull'economia mondiale che nel 2020 ha registrato un calo
del PIL stimato tra il 3,5% ed il 4,0%. In particolare, nell’area Euro la contrazione del PIL & stata del 6,8%
mentre I'ltalia ha registrato un calo dell'8,9% che ha colpito maggiormente il settore dei servizi rispetto
all'attivita manifatturiera.

Per quanto riguarda il settore aereo l'impatto della pandemia & stato profondo. Le restrizioni agli
spostamenti e I'imposizione di misure di quarantena hanno limitato in maniera diretta la mobilita legata sia
a ragioni business sia leisure e hanno determinato, a livello europeo, una perdita di circa 1,7 miliardi di
passeggeri, pari a circa il 70% del traffico rispetto al 2019, riportando il numero dei passeggeri trasportati ai
livelli del 1995.

In Italia la riduzione registrata & stata leggermente superiore e pari al 72,6%; in generale la misura
dell'impatto & stata acuita dal fatto che I'ltalia & stato il primo paese (dopo la Cina) colpito dalla pandemia,
dalla minore dimensione del mercato domestico e dalla severita delle restrizioni imposte. In generale la
riduzione del traffico merci ha invece registrato perdite minori (-12% a livello europeo e -23% a livello
nazionale) in quanto, come accennato in precedenza, non sono state imposte restrizioni dirette alla
movimentazione delle merci.

Il traffico in Italia si & attestato quindi sui 53 milioni di passeggeri, contro un dato 2019 di oltre 193 milioni.
La riduzione ha colpito pili duramente i collegamenti internazionali (-78,4%) rispetto a quelli domestici (-
61,3%) date le minori limitazioni imposte agli spostamenti interni rispetto a quelli fra nazioni diverse.

| movimenti complessivi sono diminuiti del 57,2% con un calo dei collegamenti nazionali del 50,0% a fronte
di un decremento registrato da quelli internazionali del 67,9%; sotto il profilo qualitativo la componente low
cost & stata meno colpita rispetto a quella legacy ed é riuscita a reagire in maniera pil rapida alla volatile
dinamica del mercato, almeno fino al verificarsi della seconda ondata di contagi.

La perdita di fatturato complessiva del settore aeroportuale italiano si stima in circa 2 miliardi di euro
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mentre le compagnie aeree a livello mondiale hanno subito una flessione dei ricavi stimata in 118 miliardi
di dollari; la forte contrazione dei volumi d'affari sta generando una crisi di liquidita nel settore che ha
portato alcuni governi ad adottare iniziative di sostegno finanziario destinate ai vettori ed ai gestori

aeroportuali che potranno favorire la tenuta dell'intero settore del trasporto aereo.

Come riportato in premessa, lo scalo di Napoli ha registrato un decremento del traffico del 74,4% con un
risultato leggermente peggiore rispetto alla media nazionale; anche gli altri principali aeroporti italiani
hanno registrato una considerevole flessione del traffico mentre gli aeroporti nelle isole, come Catania,
Palermo e Cagliari hanno registrato una minore riduzione dei passeggeri grazie alla tenuta della domanda
interna e business.

La seguente tabella riporta i primi 10 aeroporti italiani per numero di passeggeri:

10 - Aeronorti ltalia  Passeggeri % vs
Top 10 Ae@p@ﬁ? _Ita.lia 2020 Passeggeri 2019
1 Roma Fiumicino 9.830.957 (77,4)
2 Milano Malpensa 7.241.766 (74,9)
3 Bergamo 3.833.063 (72,3)
4 Catania 3.654.457 (64,3)
5 Venezia 2.799.688 (75,8)
6 Napoli 2.779.946 (74,4)
7 Palermo 2.701.519 (61,5)
8 Bologna 2.506.258 (73,4)
9 Milano Linate 2.274.202 (65,4)
10 Cagliari 1.767.890 (62,8)

Fonte: Assaeroporti

L'impatto della pandemia su GESAC
Come si evince dalla seguente tabella la pandemia da COVID-19 ha determinato gravissimi effetti

sull’'andamento gestionale dell’azienda a causa della drastica contrazione dei volumi di traffico.

Dati economici Valori al :5 l Variazioni ]
Valori espressi in €uro/000 31/12/2020 31/12/2019 l Assolute % }
Ricavi 40.529 146.931 (106.402) (72%)
LT SR R 61.616 . (67.799)  <(100%)
IAmm.ti materiali ed immat. (20.473) (21.203) 730 (3%)
Ebit (risultato operative) ~ (26.656)  40.413 . (67.069)  <(100%)
Gestione straord. e finanz. (1.838) (1.281) (557) 43%
Imposte 5.994 (15.035) ‘ 21.029 <(100%)
Utile Netto L T T(eZE00) T 240097 . (48.597)  <(100%)

Si segnala comunque che anche durante la fase di lockdown, in ottemperanza al Decreto del Ministri dei
Trasporti n.112 del 12 marzo 2020, lo scalo di Napoli & rimasto sempre aperto ed operativo al fine di
assicurare, insieme con altri principali aeroporti italiani indicati nel decreto, i servizi minimi essenziali di
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trasporto aereo. L'aeroporto di Salerno durante il lockdown ha operato esclusivamente voli emergenza e
voli di Stato per poi riprendere lievemente I'attivita volativa, solo di Aviazione Generale, durante i mesi estivi.
Ad ogni modo, al profilarsi ed al successivo evolversi dell'emergenza, la Societa ha tempestivamente posto
in essere azioni mirate al rapido adeguamento dei processi ai nuovi protocolli di sicurezza sanitaria ed a
mitigare gli impatti economico-finanziari della crisi mediante interventi correttivi sulle spese e ricorrendo
alle misure governative messe in campo per arginare la crisi economica.

Come meglio descritto nel seguito, si & in generale agito nell'ottica di mantenere i livelli di servizio
essenziali ed effettivamente commisurati ai variabili volumi di traffico, puntando sulla flessibilizzazione
della struttura delle forniture di beni e servizi e modulando, soprattutto nelle fasi acute dell'emergenza,
I'apertura delle aree funzionali del terminal nella misura necessaria a garantire un’adeguata operativita. A
partire dal mese di aprile si € inoltre fatto ricorso agli ammortizzatori sociali che hanno consentito di
limitare I'impatto del costo del personale temporaneamente inattivo. Le azioni di contenimento della spesa
hanno riguardato anche la revisione del piano degli investimenti.

Sotto il profilo finanziario la Societa, al fine garantirsi le necessarie disponibilita liquide, ha attivato una
linea di credito a breve termine e adottato una cauta gestione del circolante al fine di controbilanciare la

riduzione e la diluizione dei flussi in entrata.

Il quadro normativo

Il quadro normativo del 2020 é stato caratterizzato dai numerosi provvedimenti governativi che hanno
fortemente inciso sul settore del trasporto aereo. Oltre ai citati provvedimenti sulla restrizione della mobilita
dei cittadini, vi sono state anche le disposizioni e le linee guida emanate di volta in volta dagli organi
competenti che hanno definito le misure necessarie a garantire la sicurezza sanitaria per contrastare la
diffusione del Coronavirus. La GESAC quindi ha prontamente definito un proprio protocollo di contrasto alla

diffusione del virus.

Il Governo e le altre autorita competenti sono inoltre intervenuti individuando misure di sostegno e ristori
sia a livello generalizzato sia specifici per il settore aeroportuale. Di seguito si riportano quelle rilevanti ai
fini della definizione del quadro normativo di riferimento della GESAC:
° il decreto legge n. 34 del 19 maggio del 2020 convertito dalla legge n. 77 del 17 luglio 2020 (cd.
“Decreto Rilancio") ha disposto:
o "la proroga di due anni della durata delle concessioni per la gestione e lo sviluppo dell'attivita
aeroportuale in corso”, pertanto la scadenza delle concessioni degli aeroporti di Napoli e Salerno
e stata prorogata dal 2043 al 2045;
o la destinazione, a partire dal 1 luglio 2021, di una quota dell'addizionale comunale sui diritti di
imbarco al "Fondo di solidarieta per il settore del trasporto aereo e del sistema aeroportuale";
o l'esenzione dal versamento del saldo IRAP 2019 e della prima rata di acconto IRAP 2020, il credito
d'imposta per I'adeguamento e la sanificazione degli ambienti di lavoro ed il posticipo, con

rateizzo, dei termini di pagamento di una parte dei versamenti tributari e contributivi;
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o la legge 30 dicembre 2020 n. 178 (cd. “Legge di Bilancio 2021") ha inoltre previsto I'istituzione presso
il Ministero delle Infrastrutture e dei Trasporti di un fondo con una dotazione di 500 milioni di euro (di
cui 450 milioni di euro destinati alle societa di gestione aeroportuale e i restanti 50 milioni di euro agli
handlers) per la compensazione dei danni subiti a causa del COVID-19. | termini e le modalita di
accesso al fondo, nonché i criteri di determinazione e di erogazione dello stesso saranno definiti con
decreto del Ministero delle Infrastrutture e dei Trasporti di concerto con il Ministero dell'Economia e
delle Finanze;

o sempre a sostegno del settore aeroportuale & intervenuta I'ENAC dando la possibilita di dilazionare il
pagamento del canone di concessione rispetto alle date normalmente previste;

o infine, la Regione Campania con deliberazione del 26 maggio 2020, ha disposto di destinare 10
milioni di euro, finanziati con i fondi PON FESR Campania 2014-20, alla realizzazione di un
programma di comunicazione e marketing per il rilancio della mobilita turistica in Campania. In
attuazione alla delibera, nel mese di febbraio 2021, é stato pubblicata la Lettera di Invito per la
procedura negoziata di affidamento della quota relativa alla campagna di comunicazione da attuarsi

presso gli scali di Napoli e Salerno.

Per quanto riguarda la regolazione economica degli aeroporti, con Delibera n.136 del 16 luglio 2020
I'Autorita di Regolazione dei Trasporti (ART) ha concluso il procedimento di revisione dei "Modelli di
regolazione dei diritti aeroportuali”. | nuovi modelli approvati entreranno in vigore a partire dal 1° luglio
2021 anche se su alcune misure & stato presentato ricorso da vari gestori aeroportuali tra i quali GESAC. Si
fa inoltre presente che, in accordo con le autorita competenti e gli utenti aeroportuali, il rinnovo del
Contratto di Programma 2016-2019 della GESAC é stato sospeso in considerazione della situazione di

emergenza.

Si segnala infine che nel 2020 & stato formalizzato il recesso del Regno Unito dall'Unione Europea; gli
accordi hanno definito un periodo transitorio fino al 31 dicembre 2020 in cui i rapporti tra gli stati ed anche i
diritti aeroportuali applicati ai voli da e per il Regno Unito sono rimasti invariati. L'effettiva uscita dal
mercato, dal territorio doganale e dagli accordi internazionali dell'Unione Europea & avvenuta il 1° gennaio
2021 ed avra conseguenze sulla circolazione dei cittadini e delle merci e sulla documentazione richiesta

per I'attraversamento delle frontiere.

Per quanto riguarda gli aspetti giuridico normativi rilevanti ai fini della realizzazione del progetto di sviluppo
e adeguamento dell’Aeroporto di Salerno, si segnala che il Consiglio di Stato, con sentenza del 9 novembre
2020, ha accolto il ricorso in appello presentato dalla GESAC contro la sentenza del TAR Campania del
febbraio 2020 che, sulla base del ricorso presentato da alcuni cittadini, annullava il Decreto di Compatibilita
ambientale del Master Plan Salerno. Successivamente a tale pronuncia pertanto sono riprese le attivita

finalizzate all'attuazione del piano di sviluppo dello scalo.
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LE PRIORITA AZIENDALI

Le linee guida strategiche

Nel 2020 la GESAC ha operato nella difficile situazione generale descritta. Il repentino cambio di scenario
rispetto agli anni precedenti, caratterizzati da una sostenuta crescita del traffico e da un brillante
andamento gestionale, & stato affrontato con tempestivita e decisione. E' stato quindi necessario rivedere
la strategia di breve periodo per riadattarla alla nuova ed imprevedibile situazione contingente ed alle
incerte prospettive per il futuro.

Le azioni poste in essere sono state orientate soprattutto a tutelare la salute di passeggeri e operatori,
adeguare la struttura operativa per minimizzare gli impatti economici negativi, salvaguardare I'occupazione
e preservare la continuita aziendale e la tenuta finanziaria nel medio periodo.

In un'ottica pill ampia si & inoltre cercato di sostenere la filiera aeroportuale rivedendo gli importi ed i
termini di pagamento dei canoni di sub-concessione e gestendo le posizioni reciproche mediante accordi di
compensazione e dilazione.

Per quanto riguarda i rapporti con le compagnie aeree, vista I'estrema variabilita delle regole e delle
restrizioni sugli spostamenti, si € cercato di sostenere i vettori operanti sullo scalo rafforzando le
partnership con i principali player che hanno tentato, soprattutto nei mesi estivi, di ricostituire un'offerta di
collegamenti al servizio soprattutto degli utenti leisure. Le compagnie aeree low cost hanno infatti
confermato il proprio interesse strategico per lo scalo di Napoli; Volotea, nel pieno della pandemia, ha
attivato una propria base operativa presso I'aeroporto di Napoli ed in generale, come fatto anche da Ryanair
e EasyJet, ha cercato di contrastare il calo del traffico riorientando le proprie tratte verso i collegamenti
nazionali. Maggiormente penalizzati dalla crisi sono stati invece i vettori legacy a causa di modello di
business meno flessibile e della mancata ripresa dei collegamenti destinati a soddisfare la loro clientela

affari e di quelli con gli hub europei per destinazioni finali di tipo intercontinentale.

L'azienda, nella consapevolezza che la pandemia non avrebbe esaurito i suoi effetti nel 2020, si € inoltre
preparata ad affrontare un 2021 ancora incerto e fortemente legato all'andamento della campagna di
vaccinazione. Le linee strategiche di breve periodo si orientano infatti ad una gestione operativa e
finanziaria estremamente conservativa anche se pronta a reagire tempestivamente appena si potranno
vedere i primi segnali di ripresa, auspicabilmente nella seconda parte dell'anno. Tale ripresa, attesa
soprattutto per i mesi estivi stante la stagionalita tipica della curva del traffico degli scali campani e il
benefico effetto dell'innalzamento della temperatura sulla circolazione del virus, risulta in ogni caso
condizionata da fattori esogeni ed indipendenti dall'operato della Societa quali: la realizzazione della
campagna vaccinale, la riduzione o eliminazione delle restrizioni alla circolazione e la risposta della

domanda alla ripresa del trasporto aereo.

Infine, la GESAC ha confermato il proprio commitment e la forte valenza strategica del percorso di sviluppo
dell'Aeroporto di Salerno Costa d'Amalfi, finalizzato alla costituzione del Sistema Aeroportuale Campano

per la gestione unitaria, integrata e sinergica, degli aeroporti di Napoli e Salerno. La realizzazione di questo
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importante progetto infrastrutturale rappresenta infatti un volano per I'economia del territorio grazie alle
ampie ricadute che si prevedono sull'intero tessuto produttivo della regione. Quindi, seppure con uno
slittamento della attivita dovuto sia allo stop imposto dall'attesa della sentenza del Consiglio di Stato sia
all'emergenza Coronavirus, la societa ha proseguito le attivita propedeutiche e necessarie ai fini della

realizzazione del piano di sviluppo dello scalo.

Ai fini della realizzazione del suddetto piano la societa sta siglando le convenzioni necessarie
all'attivazione dei Fondi di finanziamento stanziati per opere. In particolare, i fondi stanziati dal
d..133/2014 (cd. Sblocca Italia) per circa 40 € min, da utilizzare per l'acquisizione delle aree,
I'adeguamento e l'allungamento della pista e delle infrastrutture di volo, ed i Fondi regionali di cui alla
Legge Regionale n. 38 del 2017 per circa 93 € min per la realizzazione del nuovo terminal e degli altri edifici,

degli impianti e delle ulteriori opere airfield a completamento del progetto di sviluppo.

In aggiunta si segnala che in seguito alla incorporazione dell'Aeroporto di Salerno-Costa d'Amalfi S.p.A. la
GESAC & subentrata quale Soggetto Attuatore nelle convenzioni siglate con la Regione Campania per: il
finanziamento di interventi finalizzati al miglioramento della security e del servizio antincendio, nell’ambito
degli accordi "Patto per il Sud" e che prevede un impiego di risorse finanziarie pari a circa 3,2 € min, di cui
2,5 € min finanziate a fondo perduto; la progettazione degli interventi infrastrutturali per lo sviluppo
dell’Aeroporto di Salerno tramite la concessione di un Fondo di Rotazione di 0,77 € min ad oggi erogato per
circa 0,36 € min.

La qualita dei servizi

Nel 2020 GESAC ha mantenuto alto il livello di attenzione alla qualita dei servizi rimodulandoli in funzione
degli specifici protocolli di sicurezza sanitaria attuati per la prevenzione dei rischi associati alla pandemia.
Nell'intento di perseguire il mantenimento dell’elevato livello di soddisfazione sui servizi erogati, pur in una
situazione di emergenza sanitaria con modifiche strutturali apportate al terminal ed incisive azioni di
contenimento dei costi, si & garantito il monitoraggio continuo della qualita dei servizi, ad eccezione del
solo periodo di lockdown, mediante i due capisaldi del Sistema di Gestione della Qualita, il Quality Control
System (QCS) per la misurazione della qualita erogata e il Quality of Service Monitor (QSM) per il
monitoraggio della qualita percepita.

Nello specifico il QCS & incentrato sulla misurazione oggettiva, su base campionaria, dei tempi dei servizi
cruciali per |'operativita aeroportuale; il QSM rileva invece la soddisfazione sulla qualita dei servizi offerti
presso lo scalo di Napoli mediante la somministrazione ai passeggeri in arrivo e in partenza di questionari
costruiti sulla base degli indicatori della Carta dei Servizi.

Altro punto fermo nella rilevazione del gradimento dei servizi aeroportuali e il sistema di “gestione dei
reclami e delle valutazioni” che consente di rilevare le esigenze della clientela e le eventuali flessioni nelle
performance dei servizi potendo quindi attuare piani di miglioramento mirati. Per tale sistema, in linea con

la norma ENAC di riferimento e con le politiche di GESAC per la sostenibilita ambientale e per I'efficienza dei
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