Carfa dei Servizi
service Charfer

Carta dei Servizi
Service Charter

201l

SAGAT

TURIN AIRPORT

SAGAT Turin Rirport



I 2010 ha fatto registrare una notevole ripresa del
traffico sullo scalo di Torino, che ha superato i 3,5
milioni di passeggeri con un incremento del
10,3% rispetto al 2009. Un forte impulso alla cre-
scita € stato fornito dai passeggeri che utilizzano
voli low cost, una componente questa che ormai
rappresenta pit di un quarto del traffico comples-
sivo e che lo scorso anno & aumentata del 35,7%.
L'incidenza crescente di questa tipologia di traffico
e importante ai fini dell’analisi qualitativa dei ser-
vizi offerti, poiché i ridotti tempi di transito previsti
dai vettori che operano con tariffe low cost com-
portano un pit gravoso impegno da parte dei livel-
li operativi e di front line.

In questo contesto e ad esclusione di un certo
innalzamento di alcuni tempi di attesa, ¢ quindi
molto importante rilevare il mantenimento di ele-
vati standard qualitativi associato al rispetto di tutti
gli standard inseriti nella Carta dei Servizi
dell’Aeroporto.

Il nostro impegno per la qualita

L’analisi dei risultati evidenzia come si siano ridotti
i ritardi in partenza dovuti al Gestore aeroportuale
ed i tempi di attesa per lo sbarco del primo pas-
seggero. Anche i tempi in coda al check-in sono
diminuiti di oltre un minuto cosi come le attese dei
passeggeri ai controlli x-ray. Sono invece aumen-
tati di circa quaranta secondi i tempi per la ricon-
segna dei bagagli.

| sondaggi svolti nel 2010 sulla soddisfazione dei
passeggeri hanno confermato i buoni livelli raggiun-
ti in passato. Nell'area accessibilita dell’aeroporto
aumentano la soddisfazione per la disponibilita di
parcheggi - anche grazie all’estensione fino a qua-
ranta minuti della sosta gratuita presso il PO7 - e la
percezione dei collegamenti cittd/aeroporto con i
mezzi pubblici, seppur attestata su livelli ancora
bassi. Nell'ambito della sicurezza cresce la soddi-
sfazione per il servizio di controllo dei bagagli a
mano mentre nell’area del comfort gli indicatori
restano sostanzialmente stazionari, anche se e

Our commitment fo quality

There was a considerable increase in traffic at
Turin Airport in 2010. Passenger numbers exceeded
3.5 million, with an increase of 10.3% compared
with 2009. One of the main reasons for the
increase was the volume of passengers using low
cost flights. This component now represents more
than a quarter of total traffic, with an increase of
35.7% recorded last year. Growth rates in this type
of traffic has a noteworthy effect on the analysis of
service quality, since the reduced travel times
offered by low cost carriers necessitates a higher
level of commitment on the part of front line opera-
tions.

In this context, and despite a rise in certain waiting
times, the maintenance of quality standards must
therefore be acknowledged, in line with all standards
set out in the Airport’s Service Charter.

The results show that there was a reduction in
departure delays attributed to the Airport Opera-

tor, and waiting times for disembarkation of the
first passenger. Queuing times at check-in were
also reduced by over a minute, as were passenger
waiting times for security controls. However, wait-
ing times for baggage retrieval increased by
approximately forty seconds.

Passenger satisfaction surveys carried out in 2010
have confirmed that the high levels achieved in
the past were maintained. Increased availability of
parking spaces has improved satisfaction levels with
regard to airport accessibility. This was also boosted
by the increase in free parking time to 40 minutes
at P07, as well as the appraisal of public transport
links between the city and the airport, despite levels
remaining low. In terms of security, satisfaction
with regards to hand luggage security checks has
increased, while results remain by and large the
same with regards to comfort, even if positive
results were registered for toilet cleanliness.

SAGAT Turin Airport

positivo il risultato sulla percezione del livello di puli-
zia delle toilette.

| servizi commerciali sono in leggero calo probabil-
mente a causa dei lavori in corso che li riguardano
e che possono aver creato qualche disagio. Al
termine degli interventi si avra pero una piu razio-
nale dislocazione dei negozi presenti in aeroporto,
che agevolera la loro fruizione da parte dei pas-
seggeri.

L’annuale edizione della Carta dei Servizi vede
quindi il miglioramento di diciannove standard
offerti ai passeggeri, tra i quali sono da sottolineare
la riduzione sia dei ritardi attribuibili al Gestore
aeroportuale sia dei tempi di attesa al controllo dei
bagagli a mano. Quattordici obiettivi resteranno
invece invariati poiché per la maggior parte sono
riferiti alla disponibilita di servizi e di dotazioni
aeroportuali. Tra le dotazioni ci sembra importante
evidenziare I'apertura della nuova Sala Amica,

There was a slight reduction in commercial services
at the airport, as a result of work in progress, which
may have caused some inconvenience. Once the
work is complete, however, shops will be more logi-
cally located throughout the airport, which will make
them easier to use for passengers.

The annual Service Charter has therefore recorded
an improvement across nineteen standards pro-
vided for passengers. Two improvements worthy
of particular note are the reduction of delays
attributed to the Airport Operator, and waiting
times at hand luggage security checks. Fourteen
objectives remained unchanged since they relate
mostly to the availability of services and airport
facilities. In this respect, we believe it is particularly
important to highlight the opening of the new
Courtesy Lounge, reserved for passengers with
reduced mobility and characterised by lighter,
more pleasant areas.

riservata ai passeggeri a ridotta mobilita e caratte-
rizzata da spazi piu luminosi e gradevoli.

Nel 2010 SAGAT ha ottenuto la conferma della
Certificazione ISO 9001 da parte dell’Ente di Certi-
ficazione TUV ltalia che, al termine delle verifiche
ispettive, non ha rilevato alcuna non conformita
costatando altresi la corretta attuazione e lo svi-
luppo del sistema di gestione dei processi da parte
del Gestore. In particolare, € stata apprezzata I'ini-
ziativa di creare un Osservatorio sul terminal aero-
portuale, composto da personale della Societa,
che riferisce costantemente al management su
eventuali criticita relative alle infrastrutture o al
servizio fornito ai passeggeri.

Maurizio Montagnese
Presidente

Biagio Marino
Amministratore Delegato

In 2010, SAGAT got the re-assignment of ISO
9001 Certification, awarded by the certification
body TUV ltalia. After completion of the inspection
procedures, the certification body confirmed that
no incidences of non-conformity had been detected.
Rather, it stressed the Airport Operator’s correct
implementation and development of the process
management system. In particular, it commended
the proposal to create an Observatory on the air-
port terminal, composed of Company staff who
would keep management constantly updated as to
any critical issues relating to infrastructure or
services provided for passengers.

Maurizio Montagnese
Chairman

Biagio Marino
Chief Executive Officer
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Le Attivita SAGAT

SAGAT's Activities

’Aeroporto di Torino rappresenta una delle piu
grandi realta economiche del Piemonte e fornisce
complessivamente occupazione a circa 3.000
persone, a diverso titolo impegnate.

SAGAT, in particolare, & titolare:

@ della progettazione, realizzazione e manu-
tenzione delle infrastrutture legate al traffico
aereo (ad esempio, pista e piazzali);

@ della progettazione, realizzazione e manu-
tenzione delle infrastrutture e degli immobili
utilizzati dai passeggeri e dagli operatori (aero-
stazioni con relative aree commerciali, par-
cheggi, uffici e impianti);

@ della gestione delle infrastrutture centraliz-
zate individuate ai sensi del D. Lgs. 18/99 (tra
le altre, pontili di imbarco e sbarco, impianti di
smistamento bagagli, sistemi informatici di
scalo e di informazione al pubblico);

A partire dal 2001, ai sensi del gia citato D. Lgs.
18/99, i servizi di handling (ovvero assistenza a
terra dei passeggeri, delle merci e degli aerei) non
vengono piu svolti direttamente dalle societa di
gestione degli aeroporti, in forza della liberalizza-
zione del mercato.

Operatori esterni possono quindi esercitare I’han-
dling aeroportuale, previa certificazione di ENAC
(Ente Nazionale per I’Aviazione Civile), offrendo alle
compagnie aeree i servizi di assistenza a terra.

Presso I’ Aeroporto di Torino sono attualmente pre-
senti varie societa di handling: per gli aspetti che
riguardano la Carta dei Servizi si fa riferimento a
SAGAT Handling S.p.A., controllata da SAGAT
S.p.A., e Aviapartner S.p.A.

Ruolo del Gestore aeroportuale, anche attraverso il
Comitato per il miglioramento continuo della
regolarita e qualita dei servizi aeroportuali, isti-
tuito con ’APT 31 da ENAC, € quello di: “analiz-
zare costantemente la regolarita delle opera-
zioni e gli indicatori di qualita dei servizi aero-
portuali con lintento di determinare, ove
necessario, azioni correttive, ad esempio, per il
raggiungimento dei livelli di qualita promessi
nella Carta dei Servizi’.

SAGAT Turin Airport

Turin Airport is one of the most important economic
entities in Piedmont and provides employment for
approximately 3,000 people, who work in various
roles.

SAGAT, in particular, is responsible for:

the planning, construction and maintenance
of the infrastructures related to air traffic (i. e.
runway and aprons);

the planning, construction and maintenance
of the infrastructures and buildings used by
passengers and operators (air terminals with
relative commercial areas, car parks, offices
and installations)

the management of centralised infrastructures
as defined by Leg. Decree 18/99 (including
loading bridges, baggage handling systems,
airport ICT and passenger information systems);

Since 2001, pursuant to the aforementioned Leg.
Decree 18/99, handling services (i.e. ground
assistance services for passengers, cargo and air-
craft) are no longer carried out directly by airport
management companies, due to the deregulation
of the market.

External operators may therefore provide airport
handling services, subject to certification by ENAC
(Italian Civil Aviation Authority), and offer ground
assistance services to airlines.

At the present time, various handling companies
operate at Turin Airport: for the aspects pertaining
to the Service Charter we refer to SAGAT Handling
S.p.A., controlled by SAGAT S.p.A., and Aviapart-
ner S.p.A.

The role of the Airport Operator, also through the
Committee for the Continuous Improvement of
the Regularity and Quality of Airport Services,
established by ENAC circular APT 31, is to: “con-
stantly analyse the regularity of operations and
airport service quality indicators with the aim of
determining, when necessary, corrective actions,
for example, for the attainment of the quality
standards set out in the Service Charter’.
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La Carfa dei Servizi 2011

Service Charter 2011

La Carta dei Servizi dell’Aeroporto di Torino, giunta
alla sua quattordicesima edizione, offre ormai un
quadro consolidato degli indicatori della qualita rile-
vanti per i passeggeri dello scalo.

Lo schema generale di riferimento, previsto dal
DPCM 30/12/1998, ovvero la Carta dei Servizi del
settore Trasporti, & stato emendato e perfezionato
durante gli scorsi anni grazie alla collaborazione tra i
soggetti erogatori dei servizi aeroportuali (handler,
vettori, gestori aeroportuali, tour operator) e le asso-
ciazioni dei consumatori, che hanno operato all’in-
terno di un’apposita commissione ENAC. In virtu di
quanto previsto dalla circolare ENAC APT 12, gli
standard inseriti nella Carta dei Servizi vengono defi-
niti nell’'Unita di Gestione della Carta dei Servizi costi-
tuita presso la Direzione Aeroportuale e sono appro-
vati dallo stesso Ente Nazionale per I'Aviazione Civile.

Oggi, per gli utenti aeroportuali, &€ dunque possibile
leggere e confrontare le performance dei diversi
scali italiani, grazie all’'individuazione di:

@ indicatori dei livelli di servizio definiti in modo uni-
forme, ferme restando le diverse dotazioni e
dimensioni degli scali;

@ unita di misura tali da garantire I'omogeneita dei
dati rilevati;

@® metodologie di rilevazione e analisi statistiche
definite insieme all’Ente di controllo e da esso
verificate.

SAGAT ha aderito tempestivamente a tutte le dispo-
sizioni previste, ha partecipato in prima fila alla
definizione degli elementi utili alla redazione della
Carta dei Servizi e, inoltre, & stata la prima societa di
gestione aeroportuale a pubblicare in Italia la Carta
dei Servizi, a partire dal 1998.

Questo sforzo ha inteso significare, da un lato, I'im-
portanza attribuita da SAGAT alla qualita del servizio
offerto ai propri clienti, ma anche la volonta di infor-
mare in modo trasparente i passeggeri sugli stan-
dard di servizio offerti e sulle eventuali criticita incon-
trate nel loro conseguimento.

Per far cio nel corso dell’anno passato sono stati
intervistati, in merito alla soddisfazione sui diversi
servizi ricevuti in aeroporto, 3.672 passeggeri,
durante tre diversi periodi dell’anno. Inoltre, sono stati
rilevati i tempi di riconsegna bagagli su circa il 5% dei
voli totali di linea e charter, sono stati analizzati e clas-
sificati tutti i ritardi in partenza e sono state misurate
a campione le attese in coda ai check-in, alle bigliet-
terie, ai varchi di sicurezza e ai controlli passaporti.

SAGAT Turin Airport

The Service Charter for Turin Airport, now in its 14th
edition, offers airport passengers a consolidated
picture of key indicators of quality.

The general reference scheme, set out by the DPCM
30/12/1998, i.e. the Transport Sector Service
Charter, has been amended and perfected in recent
years through cooperative work between the vari-
ous airport services providers (handlers, carriers,
airport managers, tour operators) and consumer
associations, within the framework of a special
ENAC commission. In accordance with the previ-
sions set out by the ENAC APT 12 circular, the stan-
dards set forth in the Service Charter are defined by
the Service Charter Management Unit, a part of the
Airport Authority, and are approved by the same
Civil Aviation Authority.

Airport users can thus study and compare the per-
formances of different Italian airports, through the
individuation of:

uniform service levels indicators, notwithstanding
varying facilities and airport dimensions;

measurement units which guarantee the homo-
geny of recorded figures;

data collection and statistical analysis methods
defined with and verified by the Control Unit.

SAGAT has promptly adhered to all of the pre-
scribed regulations and has helped to define the
elements needed for drafting the Service Charter as
well as being the first airport management compa-
ny in ltaly to publish a Service Charter, since 1998.

This effort shows the importance SAGAT attributes
to providing high quality customer services as well
as its desire to provide its passengers with tran-
sparent information about its service standards and
any potential criticalities encountered during their
achievement.

To this purpose, over 3,672 passengers have been
questioned about their satisfaction with various air-
port services at three different points during the
course of the past year. In addition, baggage con-
signment times for approximately 5% of all sche-
duled and charter flights have been recorded,
departure details have been thoroughly analysed
and classified and queue waiting times for check-in
desks, ticket offices, security barriers and passport
control have been measured by sample.
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SAGAT Turin Airport

Le Metodologie

Methodologies

Per misurare la soddisfazione dei passeggeri SAGAT
utilizza una scala comprendente sei gradi di giudizio.
Alla domanda su quale sia la valutazione in merito al
servizio ricevuto, i passeggeri possono dunque
rispondere di ritenerlo:

>» eccellente
> buono

> discreto
> sufficiente
> scarso

> pessimo

La percentuale dei passeggeri soddisfatti derivera
dal totale degli intervistati che forniranno risposte
comprese tra la prima e la terza (eccellente, buono
o discreto).

Per misurare tempi di attesa in coda, ritardi e altri
livelli di servizio operativi vengono invece svolti
monitoraggi, a campione o sul totale dei casi.

Per le rilevazioni SAGAT si rivolge a importanti socie-
ta di ricerca o analizza documentazioni ufficiali di
scalo. Gli indicatori oggetto di misurazione si riferi-
scono ad attivita sulle quali il Gestore ha una
responsabilita diretta, oppure ad attivita prestate
in parte o del tutto da soggetti terzi rispetto al
Gestore. In questi ultimi casi, lo standard sara
comunque rilevato da SAGAT ma la responsabilita
del livello di servizio erogato potra essere condivisa
0 interamente a carico del soggetto competente.

Nelle tabelle che seguono vengono elencati:

@ gliindicatori che compongono i fattori base della
qualita;

@ le relative unita di misura;

@ gli standard di servizio che nel 2011 SAGAT si

impegna a rispettare per quei servizi da essa for-
niti, o a far rispettare se forniti da altri soggetti.

[utilizzo di differenti colori nella rappresentazione
degli indicatori intende segnalare che le attivita
sono svolte del tutto o in parte da enti terzi rispet-
to al Gestore aeroportuale.

In order to measure passenger satisfaction, SAGAT
uses a six-tier ranking system. Passengers are
asked to rank all received services according to the
following assessment levels:

excellent

very good
good
satisfactory
unsatisfactory
poor

The percentage of satisfied passengers is taken
from the total number of interviewees whose
answers fall in the first three categories (excellent,
very good or good).

Sample monitoring or monitoring of overall users is
employed when assessing queuing times, delays
and other operating service levels.

SAGAT employs a leading data research and analy-
sis company in order to process official airport
data. Measurement indexes regard those activities
in which the Airport Operator has direct responsi-
bility or activities outsourced either wholly or in part
to third parties. In latter cases, standards refer to
those relevant to SAGAT although responsibility as
regards the service carried out may be either the
whole or partial responsibility of the party in charge
of carrying out the activity.

The following table lists:
basic quality indicators;
basic quality units of measurement;

service standards for 2011 that SAGAT is com-
mitted to respecting, whether for those services
it provides directly, or those supplied by third
parties.

The use of different colours for indexes shows
whether activities are carried out either wholly or
partially by third parties on behalf of Airport
Operator.
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Qualify factor
Sicurezza del viaggio
Travel safety
Sicurezza personale e patrimoniale
Personal safety and safety of belongings

Regolarita del servizio

Regularity of service

Pulizia e condizioni igieniche
Cleanliness and hygienic conditions

Comfort nella permanenza
in aeroporto

Comfort during stay in the airport

Servizi aggiuntivi
Additional services

NOTE NOTES

Indicator Unil of measure Standard 2011
Percezione servizio controllo dei bagagli a mano % passeggeri soddisfatti 86,5%
Perception of x-ray check of carry-on bags % satisfied passengers 86.5%
Percezione livello di sicurezza personale e patrimoniale in aeroporto % passeggeri soddisfatti 88,5%
Perception of personal safety and safety of belonging in airport % satisfied passengers 88.5%
Ritardi nei voli attribuibili al Gestore N° ritardi attribuibili al Gestore / Tot. voli pax in partenza 0,90%
Delays due to Airport Operator No. of delays due to Operator / Total pax flight departures 0.90%
Ritardi complessivi N° ritardi complessivi / Tot. voli pax in partenza 21,0%
Total delays No. of total delays / Total pax flight departures 21.0%
Bagagli disguidati complessivi N° bagagli disguidati / 1.000 pax in partenza 1,0 /1.000
Misdelivered bags due to airport mistake No. misdelivered bags per 1,000 pax departing 1.0/ 1,000
Tempo riconsegna primo e ultimo bagaglio Tempo di riconsegna nel 90% dei casi 20’ - 24’
Waiting time for arrival of first and last bag at baggage claim Redelivery time in 90% of cases 20’ - 24’
Tempo attesa a bordo per lo sbarco del primo passeggero Tempo di attesa nel 90% dei casi 4’
Waiting time on plane for first passenger to deplane Waiting time in 90% of cases 4
Percezione complessiva servizio ricevuto in aeroporto % passeggeri soddisfatti 85,5%
Overall perception of service received in airport % satisfied passengers 85.5%
Percezione livello di pulizia e funzionalita toilette % passeggeri soddisfatti 87,0%
Perception of toilet cleanliness and functionality % satisfied passengers 87.0%
Percezione livello di pulizia aerostazione % passeggeri soddisfatti 90,5%
Perception of airport cleanliness % satisfied passengers 90.5%
Percezione disponibilita carrelli portabagagli % passeggeri soddisfatti 85,5%
Perception of availability of baggage carts % satisfied passengers 85.5%
Percezione efficienza degli impianti di trasferimento passeggeri % passeggeri soddisfatti 87,5%
Perception of efficiency of pax transfer facilities % satisfied passengers 87.5%
Percezione efficienza climatizzazione % passeggeri soddisfatti 86,0%
Perception of climate control efficiency % satisfied passengers 86.0%
Percezione complessiva livello di comfort % passeggeri soddisfatti 88,0%
Overall perception of comfort level % satisfied passengers 88.0%
Percezione su disponibilita, qualita e prezzi di:
Perception of availability, quality and prices of:
Negozi / Edicole % passeggeri soddisfatti 89,5%
Shops / News-stands % satisfied passengers 89.5%
Bar / Ristoranti % passeggeri soddisfatti 88,5%
Bars / Restaurants % satisfied passengers 88.5%

Attivita svolte del tutto o in parte da enti terzi Activity provided entirely or partially by subcontractors
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Faltori di qualita [ ndicatoi | Unifa di misura Standard 2011

Qualify factor

Servizi per passeggeri
a ridotta mobilita

Services for
reduced-mobility passengers

Sistemi di informazione al pubblico

Public information system

Aspetti relazionali e comportamentali
Relational and behavioral aspects

Servizi sportello/varco
Gate/Check-in services

Integrazione modale
Efficacia collegamenti citta/aeroporto

Ground transport interconnectivity
Efficacy of city/airport connections

NOTE NOTES

Indicator Unil of measure Standard 2011

Disponibilita di percorsi facilitati Si/ No St (1)
Availability of priority corridors Yes / No Yes (1)
Accessibilita a tutti i servizi aeroportuali Si/ No Si (1)
Accessibility of all airport’s services Yes / No Yes (1)
Disponibilita di personale dedicato su richiesta Si/No St (1)
Availability of dedicated staff upon request Yes / No Yes (1)
Disponibilita di spazi dedicati Si / No St (1)
Availability of dedicated spaces Yes / No Yes (1)
Disponibilita di sistema di chiamata nel parcheggio Si/ No Si (1)
Availability of calling system in parking lot Yes / No Yes (1)
Disponibilita di sistema di chiamata nel terminal Si/ No Si (1)
Availability of calling system in terminal Yes / No Yes (1)
Disponibilita di strumenti di informazione e comunicazione dedicati Si/ No Si (1)
Availability of dedicated info and communications Yes / No Yes (1)
Percezione complessiva efficacia delle informazioni % passeggeri soddisfatti 86,5%

Overall perception of information efficacy % satisfied passengers 86.5%

Presenza numero verde / sito internet
Availability of toll-free number / Internet site

Si/ No
Yes / No

www.aeroportoditorino.it
www.aeroportoditorino.it

Percezione cortesia del personale % passeggeri soddisfatti 88,5%
Perception of staff courtesy % satisfied passengers 88.5%
Percezione professionalita del personale % passeggeri soddisfatti 88,0%
Perception of staff professionalism % satisfied passengers 88.0%
Attesa in coda al check-in Tempo nel 90% dei casi 13’

Wait in line at check-in Time in 90% of cases 13’

Percezione attesa in coda al check-in % passeggeri soddisfatti 92,0%
Perception of wait at check-in % satisfied passengers 92.0%
Tempo di attesa al controllo dei bagagli a mano Tempo nel 90% dei casi 15’

Wait in line at x-ray control of baggage Time in 90% of cases 15’

Percezione attesa in coda al controllo passaporti % passeggeri soddisfatti 90,0%
Perception of wait in line at passport control % satisfied passengers 90.0%
Percezione disponibilita, puntualita, qualita e prezzo collegamenti citta/aercporto % passeggeri soddisfatti 71,5%
Perception of availability, frequency, punctuality and fare of bus/train/texi % satisfied passengers 71.5%
Egﬁgsé%g?bﬁésponibilité ed efficacia segnaletica di accesso chiara e % passeggeri soddisfatti 88,5%
Presence of clear and understandable access signage % satisfied passengers 88.5%

(1) Informazioni piu dettagliate sono disponibili consultando il sito internet www.aeroportoditorino.it, pagina “Persone a ridotta mobilita”
(1) More detailed information available at our website: www.aeroportoditorino.it, page “Persons with reduced mobility”

Attivita svolte del tutto o in parte da enti terzi Activity provided entirely or partially by subcontractors
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Contatti Contacts

SAGAT S.p.A. Turin Airport
Servizio Qualita Quality Department
Tel. Ph. +39 011 5676240

Fax +39 011 5676465

E-mail: mailbox@sagat.trn.it

La Carta dei Servizi 2011
Service Charter 2011

Coordinamento Co-ordination
SAGAT S.p.A. Turin Airport

Progetto grafico Graphic design
Serra & Associati - Mi

Fotografie Photographs:
SAGAT S.p.A. Turin Airport

Stampa Printing
Agit Mariogros Industrie Grafiche Srl

Maggio May 2011

SITG L E  CICE R CHET [ Suggestions & Complaints

SAGAT rispondera entro 30 giorni dal ricevimento della scheda.
SAGAT will respond to all complaints within 30 days.

Nome Name

Indirizzo Address

Citta City

CAP Postal Code

Paese Country

INFORMAZIONI RELATIVE AL TRATTAMENTO DI DATI PERSONALI

(ai sensi dell’art. 13 del D.Lgs. 196/2003)
La informiamo che i dati personali da Lei fornitici attraverso la compilazione del modulo “Suggerimenti e
Reclami” sono raccolti e trattati al fine di meglio conoscere le esigenze dell’Utenza dello scalo e dare riscon-
tro alle segnalazioni ricevute. Il trattamento dei dati per dette finalita avra luogo con strumenti elettronici e
informatici ovvero con strumenti cartacei, e comunque con modalita compatibili con le finalita per cui sono
stati raccolti, nel rispetto delle regole di riservatezza e di sicurezza previste dalla Legge. Il conferimento di dati
alla nostra societa e facoltativo, tuttavia il mancato conferimento dei dati comporta I'impossibilita di pren-
dere in considerazione i “Suggerimenti e Reclami” da Lei formulati cosi come di dare riscontro alle segna-
lazioni ricevute. | dati non saranno diffusi, ma potranno essere comunicati ai soggetti cui i “Suggerimenti e
Reclami” si riferiscono. L'art. 7 D.Lgs. 196/2003 riconosce all’interessato numerosi diritti che La invitiamo
a considerare attentamente e ad eventualmente esercitare, conformemente alle disposizioni di cui agli artt.
8 e 9 del medesimo Decreto, rivolgendosi al Responsabile sottoindicato. Titolare del Trattamento € la socie-
ta SAGAT S.p.A., con sede in Caselle T.se (TO), Strada San Maurizio 12. Responsabile del Trattamento dei
Dati Personali: Fulvio Fassone.

PRIVACY POLICY
(pursuant to art. 13 of D.Lgs. 196/2003)
We inform you that the personal information you have given us by filling out the form “Suggestions and
Complaints” is collected and treated to learn more about the needs of the airport Users and reply to the indi-
cations we receive from you. Your personal information is treated for these purposes with electronic, compu-
terized or hardcopy means, and in any case by methods compatible with the purposes for which it has been
collected and in compliance with the confidentiality and security provisions of Law. Giving information to our
company is voluntary; however, if you refrain from giving us your information, we will not be able to take into
consideration or reply to your “Suggestions and Complaints”. This information will not be disseminated but
may be communicated to the persons to whom the “Suggestions and Complaints” refer. Art. 7 D.Lgs.
196/2003 acknowledges several rights of the interested party and we invite you to examine them closely and
exercise them in conformity with the provisions of articles 8 and 9 of the aforesaid Decree. If necessary, you
can contact the Supervisor indicated below. The owner of the Information Treatment database is SAGAT
EF\JA ,Flocated in Caselle T.se (TO), Strada San Maurizio 12. Supervisor of Personal Information Treatment:
ulvio Fassone.

D Vista I'informativa, esprimo il mio consenso al trattamento dei dati.
After reading the above statement, | give my consent for my information to be treated.

Firma Signature Data Date
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Informaz

CHECK-IN E IMBARCO |l check-in e I'operazione che, dopo aver
verificato la validita del titolo di viaggio, registra sul volo il pas-
seggero e gli eventuali bagagli da stiva al seguito, con contestua-
le rilascio della carta di imbarco. Quest’ultima indica I’orario pre-
visto per I'imbarco e I'uscita (gate) a cui il passeggero si deve
presentare. All'imbarco il personale preposto ritirera la carta
d’imbarco e lascera al passeggero solo il tagliando con indicato,
ove previsto, il posto assegnato a bordo. Sia al momento del
check-in che all'imbarco il passeggero dovra esibire un docu-
mento in corso di validita e utile per raggiungere la destinazione
finale del viaggio.

CONTROLLI DI SICUREZZA |l passeggero € invitato a presentarsi in
aeroporto con sufficiente anticipo rispetto all’orario di partenza per
consentire lo svolgimento delle procedure di sicurezza per il con-
trollo dei passeggeri e del bagaglio a mano. A titolo indicativo e non
esaustivo, € tra I'altro vietato portare a bordo nel proprio bagaglio
a mano: oggetti dotati di una punta acuminata o di un’estremita af-
filata (quali, ad esempio, articoli da taglio, taglierini, lame da raso-
io, coltelli e forbici con lame lunghe oltre i 6 cm), attrezzi da lavo-
ro, corpi contundenti, pistole e armi da fuoco (incluse le armi gio-
cattolo), sostanze e dispositivi incendiari, ecc. Non & consentito
inoltre trasportare nel proprio bagaglio da stiva sostanze e disposi-
tivi esplosivi e incendiari quali, ad esempio, munizioni, detonatori,
micce, mine, granate, articoli pirotecnici, candelotti, dinamite, pol-
vere da sparo, esplosivi plastici. Tali misure riguardano tutti gli ae-
roporti dell’Unione Europea, nonché la Norvegia, I'lslanda e la Sviz-
zera. Per quanto riguarda il trasporto di sostanze liquide/aerosol/
gel sul territorio italiano continuano ad essere vigenti le restrizioni
introdotte dall’Unione Europea nel 2006 che limitano la quantita di
sostanze liquide che e possibile portare nel bagaglio a mano attra-
verso e oltre i punti di controllo di sicurezza aeroportuale. Superati
i controlli di sicurezza & invece possibile acquistare e trasportare a
bordo o consumare i prodotti liquidi senza restrizioni, seguendo
quanto prescritto dal personale addetto. Per maggiori informazioni
consultare: www.enac.gov.it.

DOGANA | passeggeri che espatriano verso Paesi non apparte-
nenti all’UE, devono dichiarare alle autorita doganali aeroportua-
li I'uscita di videocamere, macchine fotografiche e in genere di
oggetti pit frequentemente acquistabili all’estero in modo che al
rientro non venga loro richiesta I’applicazione di tasse doganali.
Bisogna conservare le ricevute degli acquisti fatti in Paesi extra
UE, al fine di ottenere la franchigia dai diritti doganali concessa
per acquisti inferiori ai 175,00 euro circa. Il TAX FREE & una fa-
cilitazione concessa ai non residenti nell’Unione Europea, i quali
possono ottenere il rimborso dell'lVA sui beni acquistati nei ne-
gozi autorizzati per un importo superiore a 154,94 euro, previa
presentazione delle ricevute d’acquisto nel punto d’uscita del ter-
ritorio  comunitario. Per ulteriori informazioni consultare:
www.agenziadogane.it.

PERSONE IN DIFFICOLTA Il Regolamento CE n° 1107/2006, rela-
tivo ai diritti delle persone con disabilita e con mobilita ridotta
(PRM) nel trasporto aereo, che ha attribuito ai Gestori il compito
di garantire I'assistenza ai passeggeri durante la loro permanen-
za in aeroporto, prevede che il passeggero che intenda usufruire
del servizio di accompagnamento debba richiederlo alla propria
compagnia aerea almeno 48 ore prima dall’ora del volo e che la
compagnia lo comunichi al Gestore entro 36 ore dalla partenza
del volo stesso. Lattivazione del servizio di assistenza da parte
del personale specializzato pud avvenire attraverso i seguenti ca-
nali: a) presso i punti di chiamata attivati direttamente dal pas-
seggero; b) presso i banchi check-in al momento dell’accettazio-
ne; ¢) presso il banco Informazioni. | punti di chiamata sono di-
slocati in prossimita dei posti auto riservati e gratuiti per i PRM
nel parcheggio multipiano (38 posti auto riservati a quanti siano
in possesso dell’apposito contrassegno); presso le porte d'in-
gresso dell’aerostazione, sia a livello Arrivi che alle Partenze;
nella Sala Amica (ovvero, la sala riservata ai PRM in attesa di par-
tire e dotata di monitor informazioni sui voli e di telefono di ser-
vizio); presso il parcheggio bus charter e presso I'area accetta-
zione R. 'aerostazione e stata progettata ponendo particolare at-
tenzione alle esigenze delle persone in difficolta (disabili, malate,
ferite 0 anziane), affinché fosse loro consentito di fruire di tutti i
servizi dell’aeroporto di Torino. A disposizione dei passeggeri in
difficolta vi sono, tra I'altro: ascensori con scritte “braille” e dispo-
sitivi acustici di sicurezza; pianali ribassati ai check-in per depo-
sitare agevolmente il bagaglio; nastri trasportatori dei bagagli do-
tati di dispositivi di sicurezza che consentono un agevole ritiro del
bagaglio; servizi igienici dedicati in tutte le aree aeroportuali; per-
corso tattile per disabili visivi presente nelle principali zone del-

I’aerostazione; parcheggio distante soli 35 metri dall’aerostazio-
ne, privo di barriere architettoniche. Per ulteriori informazioni
consultare www.aeroportoditorino.it, alla pagina “Persone a ri-
dotta mobilita”.

BAGAGLI SMARRITI In caso di mancata riconsegna del bagaglio in
arrivo o di danneggiamento dello stesso, ci si puo rivolgere agli uf-
fici Lost&Found della societa incaricata dalla compagnia aerea con
la quale si ¢ effettuato il volo. La denuncia deve essere effettuata
all'arrivo, non appena venga constatato lo smarrimento. Gli uffici
sono situati al livello Arrivi presso I'area di riconsegna bagagli.
Il ritiro si effettua in area pubblica accedendo dalla sala Arrivi,
lato banca Unicredit. SAGAT Handling: tel. 011.5676200, ora-
rio 8-24; consegna bagagli: 9-12/14-21; ricerca automatica
del bagaglio tel. 011.5676200; per pratiche aperte su altri
scali 011.5676221. Aviapartner: tel. 011.5676785, orario 8-24;
consegna bagagli 9-13/15-22.

SERVIZIO MEDICO INTERNO Nella sala Arrivi & presente un’in-
fermeria presidiata da personale medico 24 ore su 24.

NURSERY Si trova nella zona ritiro bagagli a livello Arrivi. In que-
sta sala, dotata di servizi igienici, potranno essere cambiati e ac-
cuditi i bambini. Per accedere al locale ci si deve rivolgere al
personale dell’ufficio Lost&Found SAGAT Handling. Sono inoltre
disponibili due fasciatoi, di cui uno nelle toilette per signore in
sala Partenze e uno nelle toilette per signore in sala Imbarchi.
Inoltre, la maggior parte delle toilette per signore presenti nel-
I'Aerostazione, sia a livello Arrivi che alle Partenze, é stata dota-
ta di fasciatoio.

TRASPORTO ANIMALI Al momento della prenotazione & necessa-
rio segnalare alla compagnia la presenza di un animale al segui-
to e accertarsi delle regole vigenti in merito all’'introduzione di ani-
mali nello Stato di destinazione finale (in particolare circa le vac-
cinazioni e la documentazione necessaria). | cani per non vedenti
vengono imbarcati con il passeggero purché muniti di museruola
e guinzaglio: in questo caso il trasporto & gratuito ma dovra co-
munque essere segnalata la presenza dell’animale al momento
della prenotazione del biglietto.

PARCHEGGI Parcheggio multipiano coperto con 2.522 posti auto
complessivi dei quali 2.043 coperti e 479 scoperti al piano 5, inol-
tre due parcheggi scoperti per 320 posti auto, dei quali 160 nel
P10 e 160 nel P07, presso il quale e consentita la sosta gratuita
per i primi 40 minuti. Sono presenti nove casse per il pagamento
automatico, oltre ad una cassa presidiata aperta dalle ore 6 all’'una
di notte. Per informazioni: 011.5676361/2.

BAR, RISTORANTI E SELF SERVICE Area Arrivi: Autogrill snack
bar, orario 6.30-23; Spizzico fast food, 11-15/18-22; Area Im-
barchi: Acafé snack bar, 5.30-22; Spizzico fast food, 5.30-22;
Autogrill “Piazza Castello” wine bar, 5,30-22; Area Servizi: My-
Chef snack bar, 5-21; Wine bar, 12.30-15.30; PizzaMyChef,
10.30-20.30; MyChef ristorante self-service,11.15-15.15/
18.15-21.15; Ristorante Fas.To, 12-15; Area check-in: Tramez-
zino Iti snack bar, 6-20.30; YoYogurt, 9-20.

TELEFONI PUBBLICI In aerostazione sono presenti 10 telefoni
pubblici Telecom.

FARMACIA Nella sala Partenze in zona pubblica, € disponibile
una Parafarmacia, presso la quale possono essere acquistati i
farmaci da banco che non necessitano di prescrizione medica.
Orario 8-20.

DEPOSITO BAGAGLI Non disponibile.

BANCHE, CAMBIO VALUTA E BANCOMAT Agli Arrivi sono disponi-
bili: sportello bancomat Banca del Piemonte; filiale della banca Uni-
credit, con ufficio cambio e bancomat. Alle Partenze sono dispo-
nibili: filiale della banca Intesa Sanpaolo con sportello bancomat;
bancomat Unicredit; bancomat Banco di Novara; Business Centre
Forexchange con cambio valuta, sale riunioni, fotocopie e fax, con
orario lunedi-venerdi 8.30-18; sabato e domenica 9.30-18.

FONTI INFORMATIVE A DISTANZA Per informazioni sui voli
telefonare al numero 011.5676.361/2 dalle 6 alle 23. Per ulterio-
ri informazioni e approfondimenti: www.aeroportoditorino.it.

PASSEGGERI IN TRANSITO Per i passeggeri in transito esiste un
percorso opportunamente segnalato che, dopo lo sbarco nel ter-
minal, permette di accedere direttamente alla sala Imbarchi per
il volo di prosecuzione. In conformita alle disposizioni normative
in vigore, i passeggeri in transito in possesso della carta d’imbar-
co per il volo in prosecuzione possono essere soggetti al control-
lo di sicurezza per I'accesso alle sale d’imbarco.

CHECK-IN AND BOARDING The check-in procedure involves
checking the validity of the travel document, registering the pas-
senger and any hold baggage on the flight and issuing the
boarding card. The boarding card shows the scheduled board-
ing time and the gate number. When boarding, the personnel in
charge will take the passenger’s boarding card and return the
stub, which indicates, where applicable, the allocated seat num-
ber on board the plane. When checking-in and boarding, pas-
sengers must present a valid identification document that is also
legally acceptable at their final destination.

SECURITY CHECKS Passengers are requested to arrive at the air-
port in sufficient time prior to departure to complete security
procedures, such as screening and hand luggage checks. It is
forbidden to take certain items on board in your hand luggage;
the following are listed by way of example and by no means
constitute an exhaustive list: items with a sharp or pointed edge
(for example, cutting instruments, utility knives, razor blades,
knives and scissors with a blade over 6 cm long), work tools,
blunt instruments, pistols and firearms (including toy weapons),
inflammable substances and devices, etc. Similarly, your
checked baggage must not contain any of the following items:
explosive and inflammable substances and devices such as am-
munition, detonators, fuses, mines, shells, pyrotechnic items,
short candles, dynamite, gunpowder, plastic explosives. These
security measures concern all airports in the European Union
and in Norway, Iceland and Switzerland. The security regulations
introduced in 2006 by the European Union, which limit the
quantity of liquids/aerosols/gels that can be carried in hand lug-
gage through airport security checkpoints, still apply in Italy.
When you have passed through the checkpoints, liquids can be
purchased, taken on board the aircraft and consumed without
restrictions, following the instructions of the airport staff. For fur-
ther information visit www.enac.gov.it.

CUSTOMS Passengers travelling to non EU countries must de-
clare items such as video cameras, cameras, etc. (i.e. any items
that are frequently purchased abroad) to airport customs au-
thorities. By doing so, they will avoid paying customs duty on
their return. It is necessary to keep receipts for purchases made
in non EU countries, in order to obtain exemption from customs
duty on items with a value of less than 175.00 Euros. TAX FREE
shopping is available to non EU residents, who can receive a VAT
refund on items purchased in authorised shops with a value ex-
ceeding 154.95 Euros. This can be done by presenting pur-
chase receipts at the point of departure from EU territory. For
further information visit www.agenziadogane.it.

SPECIAL NEEDS EC Regulation n® 1107/2006, concerning the
rights of people with disabilities and reduced mobility (PRM)
during air travel, which has assigned Airport Operator with the
task of guaranteeing assistance to passengers during their stay
in the airport, states that any passenger who intends to make
use of the special assistance service must request to do so by
contacting his/her airline company at least 48 hours before the
departure of the flight and that the airline company must then
convey the request to the Airport Operator at least 36 hours be-
fore the departure of the flight. The special assistance service,
which is provided by specialist personnel, can be requested
through the following channels: a) at the call points, which are
activated directly by the passenger; b) at the check-in desks at
the time of check-in; ¢) at the information desk. The call points
are located near to the free parking spaces for PRM in the multi-
storey car park (38 parking spaces reserved for holders of the
special badge); near to the main terminal entrance, on both the
Arrival and Departure floors, in the Sala Amica on the Departure
hall (the courtesy lounge, reserved for PRM, which has flight in-
formation monitors and service telephones); near to the bus
charter car park and near to check-in area R. The air terminal
has been specially designed to accommodate people with spe-
cial needs (disabled, ill, injured and elderly people), allowing
them to take full advantage of all the services provided by the
airport. Facilities for passengers with special needs include: lifts
equipped with Braille call buttons and acoustic safety devices;
special low-level areas at check-in desks for depositing lug-
gage; baggage conveyor belts equipped with safety devices to
facilitate baggage retrieval; dedicated toilet facilities throughout
the airport; a tactile guidance system for visually impaired peo-
ple in the main areas of the terminal a car park that is only 35
metres from the air terminal, with no structural barriers. For fur-
ther information, visit www.aeroportoditorino.it, page “Persons
with reduced mobility”.

LOST LUGGAGE If your baggage is lost or damaged, go to the
Lost & Found office of the handling company serving your air-
line. Any loss or damage must be reported immediately, upon
arrival. The offices are situated at the Arrival floor near to the
Baggage claim area, accessible for the delivery from the public
hall, Unicredit bank side. SAGAT Handling: ph. +39
011.5676200, open 8-24; baggage retrieval times, 9-12/ 14-
21; automatic baggage search ph. +39 011.5676200; for
practices at other airports +39 011.5676221. Aviapartner: ph.
+39 011.5676785, open 8-24; baggage retrieval times, 9-13/
15-20.

INTERNAL MEDICAL SERVICE An infirmary is located in the Arrival
hall, which is staffed by medical personnel 24 hours a day.

NURSERY Located in the Baggage claim area on the Arrivals
floor. Babies can be changed and attended to in this room,
which is equipped with toilet facilities. To use the room, please
ask at the SAGAT Handling Lost & Found office. There are also
two changing tables, one in the ladies toilet in the Departure
hall, and one in the ladies toilet in the Boarding lounge. There is
also a changing table in the majority of the ladies toilets in the
air terminal, both at the Arrival and the Departure floor.

TRANSPORTATION OF ANIMALS If you travel with any animals
you should inform the airline at the time of booking and check
the current regulations concerning the transportation of animals
to your country of destination (with particular regard to vaccina-
tions and the necessary documentation). Guide dogs may ac-
company blind passengers on the plane, as long as a muzzle
and leash are provided: in this case transportation is free, but
the passenger must specify that he/she will be accompanied by
an animal at the time of booking.

CAR PARKS Covered multi-storey car park on floor 5 with 2,522
parking spaces (2,043 are covered and 479 are open-air).
In addition, there are two open-air car parks with 320 parking
spaces, 160 of which are in P10 and 160 in PO7 which offers
40 minutes of free parking. There are nine pay machines and
a manned payment desk, which is open from 6 to 1 am. For
information: +39 011.5676361/2

BARS, RESTAURANTS AND SELF SERVICE RESTAURANTS Arrivals
Area: Autogrill snack bar, open 6.30 to 23; Spizzico fast food,
11-15/18-22; Boarding Area: Acafé snack bar, 5.30-20;
Spizzico fast food, open 5.30-22; Autogrill “Piazza Castello”
wine bar, 5.30-22; Service area: MyChef snack bar, 5-21;
Wine bar, 12.30 -15.30; PizzaMyChef, 10.30-20.30; MyChef
self service restaurant, 11.15-15.15/18.15-21.15; Fas.To a
la carte restaurant, midday to 15; Check-in area: Tramezzino
Iti snack bar, 6-20.30; YoYogurt, 9-20.

PUBLIC TELEPHONES The airport has 10 Telecom public tele-
phones.

PHARMACY A pharmacy can be found in the public area of the
Departure lounge, where it is possible to purchase non-pre-
scription over-the-counter medicines. Open 8 to 20.

LEFT LUGGAGE Not available.

BANKS, BUREAUX DE CHANGE AND CASH DISPENSERS Arrivals:
Banca del Piemonte’s ATM; branch of Unicredit Bank, with bu-
reau de change and ATM. Departures: branch of Intesa San-
paolo Bank with ATM; Unicredit Bank’s ATM; Banco di Novara’s
ATM; Forexchange Business Centre with bureau de change,
meeting rooms, photocopying and fax facilities, open Monday-
Friday, 8.30-18; Saturday and Sunday 9-18.

EXTERNAL INFORMATION SOURCES For flight information call
+39 011.5676.361/2 between 6-23. For further and more de-
tailed information, visit www.aeroportoditorino.it.

TRANSFER PASSENGERS After landing, transfer passengers can
follow a specially sign-posted route that will lead them directly
to the boarding gate for their connecting flight. In accordance
with current regulations, transfer passengers in possession of a
boarding pass for their connecting flight may need to go through
security checks before entering the Boarding lounge.
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