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Gentile
Cliente

Le presentiamo la Carta dei Servizi
2004 - 2005.

| risultati raggiunti 'anno passato indi-
cano una performance positiva e dimostra-
no il costante impegno del gestore nel
soddisfare le attese della propria clientela.

A conferma della qualita dei servizi
aeroportuali, Sogaer ha di recente conse-
guito il “Certificato di Aeroporto” previsto
dalle normative adottate dallENAC (Ente
Nazionale per I'Aviazione Civile) che testi-
monia la capacita del gestore di condurre
le infrastrutture, gli impianti e le operazioni
aeroportuali dello scalo di Cagliari in com-
pleta sicurezza.

Sogaer ha inoltre ottenuto I'affidamento
quarantennale della gestione dello scalo
del capoluogo sardo che le consentira di
programmare lo sviluppo a lungo termine
dell'aeroporto “Mario Mameli”.

Ci auguriamo che questa Carta incontri
il Suo favore e saremo lieti di ricevere i
suggerimenti che vorra indirizzarci per
migliorare il nostro servizio.

So.GAer SpA.




Dear
Customer

We are pleased to present our Service
Charter for 2004 - 2005.

Last year's positive results are an indicator
of Sogaer’s continuous efforts to meet its
customers' expectations.

Sogaer has been awarded the “Airport
Certificate” by ENAC (Italian National Civil
Aviation Authority) in recognition of its capability
to manage the infrastructure, the plants and
the operations of Cagliari Airport while ensuring
absolute safety.

Moreover, in 2005, Sogaer has been
appointed as Cagliari Airport's managing
company under a regime of a forty-year
concession. This will allow Sogaer to plan for
the long term development of Cagliari Airport.

We do hope that you will find pleasure
in reading this Charter and we look forward
to receiving your suggestions to help us
improve our services.

S0.G.Aer.SpA.



Il Gruppo
Sogaer

Le societa che costituiscono
il nostro gruppo sono:

* 50.G.Aer. S.p.A,, capogruppo e gestore
dell'Aeroporto di Cagliari;

* Sogaerdyn S.p.A, partecipata Sogaer al
100% e handler aeroportuale;

* Sogaer Security S.p.A, partecipata Sogaer

al 70% e responsabile dei controlli di sicu-

rezza in ambito aeroportuale;

* Sogaer Service S.r.l, partecipata Sogaer
al 90% e responsabile della gestione dei

parcheggi a pagamento situati di fronte

allaerostazione.

La So.G.Aer. S.p.A, costituita nel 1990 per
iniziativa della Camer a di Commercio locale,
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gestisce in regime di concessione ' Aeroporto
di Cagliari, curando in particolare:
* l'erogazione dei servizi centralizzati diretti
a passeggeri, aeromobili e merci mediante
il coordinamento delle attivita di scalo;
* la progettazione, la realizzazione
e la manutenzione delle strutture,
degli impianti e delle aree ae-
roportuali;
* la gestione e lo sviluppo delle
attivita commerciali presenti in
aerostazione, direttamente o
tramite terzi.

La Sogaerdyn S.p.A, nata nel 1997,
cura l'assistenza a terra per |
passegger i e gli aeromobili delle
compagnie aeree che scelgono di
awalersi dei suoi servizi. Nel 2003
la societa, certificata dal 2001, ha
operato con successo
I'adeguamento del proprio sistema
di gestione per la qualita alle nuove
norme UNI EN ISO 9001:2000.

La Sogaer Security S.p.A. ha sosti-
tuito dal 2000 la Polizia di Stato nellattivita
di controllo dei passeggeri e dei bagagli a
mano e, dal febbraio del 2002, provvede
anche al controllo dei bagagli da stiva.

La Sogaer Service S.r.l., operativa dal 2002,
si occupa della gestione dei parcheggi a
pagamento (silos multipiano e parcheggi
a raso).



The Sogaer
Group

The companies that
form our group are:

e S0.G.Aer. S.p.A.: group leader and
administrator of Cagliari Airport;

* Sogaerdyn S.p.A.: 100% owned by Sogaer,
an airport handling company;

« Sogaer Security S.p.A. 70% owned by Sogaer
and responsible for the airport’s security controls,
* Sogaer Service S.r.l.. 90% owned by Sogaer
and responsible for the management of the
paying parking areas in front of the terminal.

S0.G.Aer.S.p.A, founded in 1990 through the
initiative of the local Chamber of Commerce,
manages Cagliari Airport under a regime of
concession and deals principally with:

= the supplying of centralized services to
passengers, aircrafts and goods through the
coordination of the airport’s activities;

e the planning,implementation and maintenance
of structures, plants and airport areas,

= the management and development of the
commercial activities inside the air terminal,

either directly or through third parties.

Sogaerdyn S.p.A, set up in 1997, is one of the
airport’s handling agents which supplies ground
assistance to passengers and aircrafts of the
carriers which choose its services. In 2001 the
company obtained the 1SO 9002 certification
and in 2003 successfully upgraded its quality
management systems in compliance with UNI
EN ISO 90012000 standards.

In 2000, Sogaer Security S.p.A., replaced the
Police in the activities of passengers and hand
luggage controls and, since February 2002,
has taken over the security screening control
of hold baggages.

Sogaer Service S.r.l., effective since 2002, is
responsible for the management of the paying
parking areas (the multistorey car park and
the outdoor parking areas).



Informazioni Useful

Util

Biglietto aereo

Information

Airline ticket

I biglietto aereo & un contratto che riporta An airline tickets is a contract which contains
una serie di clausole e informazioni: impa- @ number of clauses and information: let's

riamo a conoscerle.

Vettore emittente
Issuing carrier

Informazioni varie

(Partita IVA del vettore o altro)
Miscellaneous information
(Carrier's VAT number or other)

Timbro dellagenzia emittente
(Nome, citta e codice IATA)
Stamp of issuing agency
(Name, town and IATA code)

Nominativo del passeggero
Passenger's name

[tinerario
Itinerary

Codice vettore
Carrier code
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get to know them.

Numero volo Data di inizio di validita
Flight number del biglietto

Ticket is valid from
Data del volo
Flight date Data di scadenza

del biglietto
Orario di partenza Ticket expires on
Departure time

‘ Franchigia bagaglio

Stato della prenotazione Free baggage allowance
State of booking
OK Confermato/Confirmed
RQ In richiesta/On request Tariffa, tasse
NS No seat, senza assegnazione aeroportuali e totale
di posto per bimbi da 0 a 2 anni Fare, airport fees
No seat assigned to children up and total

to two years of age

Numero di serie

Codice della tariffa applicata del biglietto
Fare code applied Ticket serial number
o e O
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Occorre ricordare che:

il biglietto € nominativo e non trasferibile
- il biglietto a tariffa intera pud essere
sostituito o rimborsato entro un anno dalla
data di emissione - il biglietto a tariffa
speciale ha un periodo di validita limitato
- le tariffe speciali sono soggette a particolari
restrizioni - la possibilita di cambiare com-
pagnia € subordinata a limiti.

It is to be reminded that:

the ticket is nominative and not transferable
- full fare tickets may be replaced or
refunded within one year of their date of
issue - special fare tickets have a limited
validity period - special fares are subject
to specific restrictions - the possibility of
changing airline is subject to limitations.



Consigli per
Il viaggio

Per il comfort e la sicurezza del viaggio  *[dichiedere per tempo alla compagnia [
raccomandiamo di seguire alcune semplici aerea |'assistenza speciale per passeggeri [
regole: a mobilita ridotta, minor i non accompa-[J
*[Presentarsi con sufficiente anticipo I  gnati e casi particolari;
allaccettazione (i tempi variano in ragione 1« [@reparare personalmente il proprio [
dellaeroporto di partenza e della desti-L]1 ~ bagaglio evitando di lasciarlo incustodito
nazione del volo); «[don prendere in consegna bagagli ed
« [dsibire un documento d'identita in corso L1 oggetti da sconosciuti.
di validita al momento dell'accettazione [
e dellimbarco;



Bagaglio a mano

E preferibile trasportare oggetti fragili o di
valore e documenti importanti nell'unico
bagaglio a mano consentito che non pud
superare le dimensioni e il peso stabiliti
dalle compagnie.

Non ¢ consentito trasportare oggetti che
possono costituire armi improprie (forbici,
coltelli, lamette, cacciaviti e simili).

Per rendere pit rapidi i controlli di sicurezza,
suggeriamo di riporre nel bagaglio a mano
oggetti metallici quali cellulari, monete,
chiavi, penne, orologi e simili.

Divieti

E vietato il trasporto di:

*[Jaligie porta documenti con congegno [

di allarme;
*[Hostanze radioattive;
*[3ostanze infettive e velenose;
*[$ostanze magnetizzate;
*[Hostanze ossidanti;

*[iquidi infiammabili;

*[Solidi infiammabili (es. fiammiferi);

*[$ostanze esplosive (munizioni, razzi, pe- [
tardi, fuochi artificiali);

[ gas infiammabili, non infiammabili e
velenosi.

Smarrimento

Occorre presentarsi all'ufficio Assistenza
Bagagli/Lost and Found presso I'area Arrivi
ed esibire il tagliando identificativo del baga-
glio accluso al biglietto. L'addetto iniziera la
ricerca con il sistema informatico per ritro-
vare e riconsegnare al pitl presto il bagaglio.

Danneggiamento

Occorre mostrare il bagaglio danneggiato
all'addetto dell'ufficio Assistenza Bagagli/Lost
and Found presso 'area Arrivi. In seguito
alla valutazione del danno, la compagnia
aerea offrira un risarcimento o contribuira
alla riparazione del danno.



Tips for
the flight

For your comfort and convenience we special assistance is required for persons
recommend that you follow some simple rules: with reduced mobility, unaccompanied
= arrive at the check-in desk early enough minors or in special cases,

(check-in times vary from airport to airport), ~  pack your bags personally and do not
« show a valid document proving your leave them unattended;

identity when checking in and boarding; = never accept custody of luggage or objects
= inform the airline ahead of time when from strangers.
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Hand luggage

It is better to carry fragile or valuable objects
and important documents in the hand luggage
that you are allowed to carry on board.

The hand luggage should not exceed the
dimensions and weight permitted by the airline.
You are not allowed to carry objects that
may be used as dangerous or improper
weapons (i.e. scissors, knives, blades,
screwdrivers and other similar items).

In order to render security controls faster, we
recommend that you place metal objects (ie.
mobile phones, coins, keys, pens, watches and
other similar items) inside your hand luggage.

Forbidden

It is forbidden to carry:

* briefcases with alarm devices;

radioactive substances;

infectious or poisonous substances;

magnetized substances;

oxidizing substances;

inflammable liquids;

inflammable solids (i.e. matches);

explosive substances (i.e.ammunitions, flares,

fire crackers, fireworks);

« inflammable gases, non-flammable and
poisonous gases.

Lost property

It is necessary to go to the Lost & Found
Office in the Arrivals Area and present the
stub identifying the bag. The operator will
begin a computer search to find and deliver
the baggage in the shortest possible time.

Damages

It is necessary to show the damaged baggage
to the operator at the Lost & Found Office
in the Arrivals Area. Following evaluation of
the damage, the airline will offer compensation
or contribute to the cost of repair.



La qualita
del servizio

Gli standard di servizio qui pubblicati, che
il gestore si propone di raggiungere nel
corso del 2005, sono stati fissati tenendo
conto delle risorse disponibili e dei risuftati
effettivamente raggiunti lo scorso anno.
Sogaer, infatti, verifica costantemente le
proprie performances in modo da cogliere
i punti di forza e di debolezza ed avere
cosli lo spunto per introdurre azioni cor-
rettiv e e di miglioramento.

Lo scorso anno, le ricerche di customer
satisfaction condotte attraverso un numero
di interviste statisticamente significative e i
monitoraggi quantitativi realizzati dalla societa
BDS (Business Development Services di
Torino), hanno messo in luce risultati positivi
e generalmente in linea con le attese. In
particolare, sono stati soddisfacenti i risultati
conseguiti nelle aree del comfort e dei servizi
di informazione e sono allo studio azioni
idonee a cogliere opportunita di ulteriore
miglioramento relativamente ai restanti fattori
della qualita del servizio aeroportuale.

Gli indicator i evidenziati con l'asterisco (*) si
riferiscono a servizi erogati parzialmente o total-
mente da soggetti diver si dal gestore aeroportuale.
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The quality
of service

In the herein Charter, the standards of
service that the management aims to
achieve in 2005 are based on the
resources available and on the results
achieved last year.

In fact Sogaer monitors constantly its own
performance in order to identify its strengths
and weaknesses and to therefore
consistently improve its level of service.
Last year BDS (Business Development
Services of Turin) carried out a customer
satisfaction survey by interviewing a
statistically significant number of customers.
The survey showed that customer
satisfaction was positive and in line with
our objectives.

The results obtained in the areas of
“comfort” and “information services” were
particularly satisfying. We are studying ways
to continuously improve the quality of the
airport services that we offer our customers.

The indicators marked by an asterisk (*) are partially
or totally supplied by third parties.
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Sicurezza

| passeggeri, i visitatori e gli operatori aero-
portuali sentono il naturale bisogno di
muoversi all'interno di un ambiente sicuro.
Per questo il gestore aeroportuale, attraverso
moderne attrezzature e personale idonea-
mente qualificato, € da tempo impegnato
nel garantire i piU elevati standard di sicurezza.

Fattore di Qualita
Quality Factor

Regolarita del servizio

| servizi aeroportuali devono essere erogati in
modo continuo; risor se umane adeguatamente
formate e addestrate e tecnologie moderne
consentono di raggiungere questo scopo.

Fattore di Qualita
Quality Factor

o o0 5 o o o |

Indicatore
Indicator

Security and safety

Passengers, visitors and airport operators
require a safe environment. In this respect,
the airport’s managing company, through its
highly qualified staff and modern equipment,
is committed to guarantee the highest
security and safety standards.

Unita di Misura
Measurement Unit 2005 Objectives

Regularity of service

Fully trained staff and modern technologies
are the key to maintain constant and efficient
airport services.

Indicatore Unita di Misura Obiettivi 2005
Indicator Measurement Unit 2005 Objectives

(OV)
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Pulizia e condizioni igieniche

E fondamentale che l'aerostazione e i servizi
igienici siano costantemente mantenuti ad
un livello di decoro in grado di fare sentire
tutti a proprio agio.

Fattore di Qualita
Quality Factor

Comfort in aeroporto

La permanenza in aerostazione deve essere
confortevole. Per questo motivo il gestore
aeroportuale offre la disponibilita di ampi
spazi adeguatamente climatizzati e la pos-
sibilita di spostarsi allinterno del terminal in
modo agevole e veloce.

Fattore di Qualita
Quality Factor

Indicatore
Indicator

Cleanliness and hygiene

It is fundamental that the airport and its
toilet facilities are consistently maintained to
the highest level in order for the customer to
feel at ease.

Indicatore Unita di Misura Obiettivi 2005
Indicator Measurement Unit 2005 Objectives

Comfort in the airport

Visitors' permanence in the airport should be
comfortable. For this reason the airport’s
managing company has made available large
air conditioned areas. Passengers and visitors
can move throughout the terminal quickly

and comfortably.
Obiettivi 2005
2005 Objectives

Unita di Misura
Measurement Unit
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Passeggeri a ridotta mobilita

L'aerostazione di Cagliari-Elmas € comple-
tamente accessibile ai passeggeri a ridotta
mobilita. Nel prossimo futuro saranno
disponibili nuovi servizi dedicati: mappe
tattili, percorsi facilitati e Sala Amica.

Servizi di informazione

I'sito Internet aggiornato in tempo reale e
la presenza capillare di monitor e tabelloni
consentono immediata diffusione delle in-
formazioni relative ai voli in arrivo e partenza.

Fattore di Qualita Indicatore Unita di Misura Obiettivi 2005
Quality Factor Indicator Measurement Unit 2005 Objectives

Fattore di Qualita Indicatore
Quality Factor Indicator

Passengers with
reduced mobility

The terminal is fully accessible to passengers with
reduced mobility. In the near future, new dedicated
services such as tactile maps, designated paths
and a “Sala Amica” will be available.

Public information services

Our Internet website, which is live updated,
our network of in-terminal monitors and notice
boards ensure instantaneous diffusion on

flights information.
Obiettivi 2005
2005 Objectives

Unita di Misura

Measurement Unit
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Servizi aggiuntivi

| servizi commerciali, di ristorazione, quelli
di pubblica utilita e le occasioni di intratte-
nimento contribuiscono a rendere piu

Additional services

Shops, restaurants, coffee shops and
entertaining activities all contribute to make
the passengers’ stay more pleasant.

piacevole la sosta in aeroporto.
Indicatore Unita di Misura Obiettivi 2005
Indicator Measurement Unit 2005 Objectives

Fattore di Qualita

Quality Factor

Aspetti relazionali
e comportamentali

La cortesia e la professionalita del personale
aeroportuale sono elementi indispensabili
per rendere gradevole e positiva 'esperienza
di viaggio.
Fattore di Qualita
Quality Factor

Behavioural and
relational aspects
A professional and courteous service is

essential to ensure customers a pleasant
travelling experience.

Indicatore Unita di Misura Obiettivi 2005
Indicator Measurement Unit 2005 Objectives
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Servizi di sportello/varco Desk services/Passage

Gli operatori si adoperano per limitare al controls

massimo i tempi di attesa per I'accesso ai  Our professional staff will do everything possible
servizi primari e per rendere piu rapide le  to ensure customers the minimum waiting
operazioni di accettazione ed imbarco. time for check-in and boarding procedures.

Fattore di Qualita Indicatore Unita di Misura Obiettivi 2005
Quality Factor Indicator Measurement Unit 2005 Objectives

Collegamenti Connections

L'aeroporto “Mario Mameli” ¢ facilmente ~ “Mario Mameli” airport is easily reachable
raggiungibile dal centro di Cagliari. La sua  from downtown Cagliari. Its proximity to the
vicinanza alle principali vie di comunicazione ~ major roads makes travelling by car or by
sarde lo rende, inoltre, pienamente acces-  public transport quick and easy.

sibile sia per chi utilizza I'auto che per chi

sceglie i mezzi pubblici.

Fattore di Qualita Indicatore Unita di Misura Obiettivi 2005
Quality Factor Indicator Measurement Unit 2005 Objectives
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Dialogo
con | clienti

Per migliorare la qualita dei servizi aeroportuali,
Sogaer valuta tutte le segnalazioni che i clienti inviano:

*[der posta a Sogaer S.p.A.LJ
c/o Aeroporto Civile Cagliari-Elmas [
09030 Elmas (CA)

*[Ma fax al numero +39.070241013

*[Ma email a: info@sogaer.it

« [tilizzando la sezione “Dialogo clienti”d
del sito: www.sogaerit

« [serendo negli appositi raccoglitori lald
cartolina acclusa.

Sogaer inviera un riscontro ai commenti
completi dell'indirizzo del mittente entro
30 giorni dal ricevimento.

Per i casi che richiedono un'indagine piu
approfondita, i tempi per la risposta definitiva
saranno maggiori, fermo restando il limite
di tempo citato per il riscontro preliminare.

Customer
feedback

In order to improve the quality of the airport’s services,
Sogaer takes into consideration all customers’ suggestions sent:

« by post to Sogaer S.p.A.
c/o Aeroporto Civile Cagliari-EImas
09030 Elmas (CA) Italy

« by fax on +39.070241013

* by email at: info@sogaer.it

= by using the “Contact Us” section of our
website: www.sogaer.it

= by putting the enclosed card in the boxes
provided for the purpose.
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Sogaer will reply to all comments containing
the sender’s address within 30 days of receipt.
In cases which require more in-depth
investigation, final response times may take
longer, save that a preliminary reply will be
sent within 30 days.

Communications in languages other than
Italian will be answered in English.



INFORMATIVA SULLA PRIVACY

(ai sensi dellart. I3 del D.Lgs. 196/03)
| dati personali forniti sono raccolti e trattati per migliorare la
qualita dei servizi aeroportuali e dare riscontro alle segnalazioni
dei Clienti. Il trattamento dei dati avverra mediante I'utilizzo
di strumenti elettronici, informatici e cartacei, nel rispetto di
quanto previsto dal D.Lgs. 196/03.
Il conferimento dei dati e facoltativo, tuttavia, sara possibile
rispondere solo alle segnalazioni di coloro che forniranno le
proprie generalita e firmeranno la cartolina.
| dati forniti potranno essere comunicati ai soggetti a cui si
riferiscono le segnalazioni.
L'art. 7 del D.Lgs. 196/03 riconosce a chi fosse interessato
numerosi diritti da considerare con attenzione e, eventualmente,
da esercitare conformemente a quanto disposto dagli artt. 8
e 9 del medesimo decreto rivolgendosi al titolare e responsabile
del trattamento:
So.G.Aer. S.p.A. c/o Aeroporto Civile Cagliari-Elmas - 09030
Elmas (CA).

PRIVACY POLICY
(in accordance with the Article |3 of the Italian Decree Law 196/03)
Personal information are collected and handled in order to
improve the quality of the airport services provided, as well as
to respond to comments sent by our customers.
The handling of such information is done by means of paper
and computerized devices and in accordance with the provisions
of the Italian Decree Law 196/03.
The supply of personal information is optional, however we can
only answer to those customers who provide completed and
signed forms.
Article 7 of the Decree Law 193/03 provides the interested
parties various rights which should be considered carefully and,
if necessary, to be exercised in accordance with the Articles 8
and 9 of the herein Decree, by referring to the person in charge
for the personal data treatment:
So0.G.Aer. S.p.A. c/o Aeroporto Civile Cagliari-Elmas - 09030
Elmas (CA), Italy.






