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1. OGGETTO DELLA RICHIESTA DI OFFERTA

--

Oggetto della presente RdO sono le attività di monitoraggio in campo e analisi dei dati raccolti, 

finalizzate alla elaborazione statistica dei livelli di qualità dei servizi erogati presso gli Aeroporti di 

Napoli e Salerno. I monitoraggi dovranno essere condotti nel corso dell'anno 2024 e 2025 nelle 

tempistiche e programmazioni specifiche rispondenti alle metodologie e standard previsti dalla 

normativa vigente, come dettagliate ai punti A., 8., C., D ed E. che seguono: 

A. Rilevazioni Qualità Percepita (OSM): Rilevazione, monitoraggio e analisi della qualità dei servizi

offerti dall'Aeroporto di Napoli, in termini di qualità percepita e misura del grado di soddisfazione

dei passeggeri, mediante lo strumento del Quality Service Monitoring (QSM, attraverso sondaggi

di soddisfazione dei passeggeri). In tale punto sono incluse le rilevazioni di soddisfazione

passeggeri PRM o con disabilità (ex GEN 028). Tale attività dovrà essere pianificata e condotta

in conformità a quanto specificamente previsto dalle Circolari ENAC GEN06 e GEN 028 e

finalizzata alla elaborazione e monitoraggio degli indicatori di qualità di cui alla Carta dei Servizi

(ex Ali 3 GEN 06), alla comunicazione mensile dei dati e al monitoraggio dei KPI di performance

management propedeutici al decision making aziendale. Le rilevazioni dovranno essere

condotte da luglio 2024 a tutto dicembre 2025.

B. Rilevazioni Qualità Erogata (QCS): Rilevazione, monitoraggio e analisi della Qualità erogata

dall'Aeroporto di Napoli mediante lo strumento del Quality Contrai System (QCS) attraverso la

rilevazione tempi di attesa. In tale punto sono incluse anche le rilevazioni di qualità erogata nei

servizi offerti a passeggeri PRM o con disabilità (ex GEN 028). Tale attività dovrà essere

pianificata e condotta in conformità a quanto previsto dalle Circolari ENAC GEN06 e GEN028,

finalizzate alla elaborazione e monitoraggio degli indicatori di qualità erogata di cui alla Carta dei

Servizi, ex Ali 3 GEN 06. Le rilevazioni dovranno essere condotte da luglio 2024 a tutto dicembre

2025.

C. Elaborazione indicatori di Carta dei Servizi: elaborazione dei dati di monitoraggio e degli

indicatori da pubblicare nella Carta dei Servizi (Sez Il), redatta per l'Aeroporto di Napoli, ai sensi

della Circolare GEN06. L'attività deve essere sviluppata in riferimento all'Aeroporto di Napoli in
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L'Appaltatore dovrà essere in regola con il versamento delle ritenute fiscali sui redditi di lavoro 

dipendente e con il versamento dei contenuti previdenziali e assicurativi obbligatori per gli infortuni 

sul lavoro e le malattie professionali dei dipendenti. 

5 REQUISITI NECESSARI PER LA PARTECIPAZIONE 

Azienda specializzata nel settore delle ricerche, monitoraggi di qualità dei servizi e indagini di 

Customer Satisfaction, analisi statistiche. 

La azienda dovrà avere svolto nell'ultimo quinquennio almeno un incarico annuale per 

l'espletamento di attività analoghe di monitoraggio della qualità dei servizi in ambito Trasporti 

(dichiarando il/i sito/i committente/i, la durata e i servizi svolti) di cui possa fornire evidenza. 

6 NORMATIVA DI RIFERIMENTO 

Si riportano a seguire, a titolo esemplificativo ma non esaustivo, le normative di riferimento cui i 

prodotti forniti devono essere conformi: 

• Circolare ENAC GEN 06 - "La Qualità dei Servizi nel Trasporto aereo. Le carte dei servizi

standard per gestori aeroportuali e vettori". 

• Circolare ENAC GEN 02B - Applicazione del regolamento (CE) n.1107 /2006 e qualita' dei

servizi erogati alle persone con disabilita' e a mobilita' ridotta nel trasporto aereo. 

• UNI ISO 9001/2015: Sistemi di gestione per la qualità;

• Decreto legislativo 31 marzo 2023, n. 36 - "Codice dei contratti pubblici in attuazione

dell'articolo 1 della legge 21 giugno 2022, n. 78, recante delega al Governo in materia di contratti 

pubblici". 

7 DURATA INCARICO E TEMPI 

Il contratto relativo ai servizi di cui alla presente RdO avrà la durata di 18 mesi, da luglio 2024 a 

dicembre 2025. 

L'affidatario dovrà rendersi disponibile ad iniziare le attività previste dal contratto entro non più di 5 

giorni dalla sottoscrizione dello stesso, esclusi i tempi per la emissione Tesserini aeroportuali. 

8 PRESENTAZIONE DELL'OFFERTA 

La presentazione dell'offerta dovrà avvenire nei termini e modalità previsti dal Disciplinare di gara. 

L'offerta dovrà essere espressa in termini di compenso forfettario, omnicomprensiva di ogni onere e 

spesa, ivi inclusi materiali consumabili e ricambi, occorrenti per rendere la prestazione a perfetta 
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