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W po?owie wrze?nia br. w Krakowie odby?a si? doroczna konferencja ACI Customer Experience Global
Summit, ktérej has?em przewodnim by?a Re/humanizacja do?wiadczenia u?ytkownikow portow lotniczych
(Re/humanizing the airport experience). Gospodarzem konferencji organizowanej przez Mi?dzynarodow? Rad?
Portow Lotniczych (Airports Council International World) by? Mi?dzynarodowy Port Lotniczy im. Jana Paw?a |l
Krakéw-Balice.

Gospodarzem tegorocznej edycji
konferencji ACI Customer Experience
Global Summit, po raz pierwszy
zorganizowanej w Europie, byt
Miedzynarodowy Port Lotniczy im.
Jana Pawta Il Krakéw-Balice

W?a?ciwa cz??? konferencji odby?a si? 14 i 15 wrze?nia br., ale dzie? wcze?niej rozpocz??0 si? The
Customer Experience Airport Service Quality Forum, podczas ktérego zorganizowano seri? paneli
po?wi?conych zagadnieniom z dziedziny jako?ci obs?ugi podré?nych w portach lotniczych.

Uczestnikow konferencji ACI Customer Experience Global Summit powitali dyrektor generalny ACI World Luis
Felipe de Oliveira, gospodarz tegorocznej edycji i prezes zarz?du MPL im. Jana Paw?a Il Krakéw-Balice
Rados?aw W?o0szek, a tak?e minister infrastruktury Andrzej Adamczyk oraz minister funduszy i polityki
regionalnej Grzegorz Puda.

?wiatowa konferencja ACI Customer Experience to najwa?niejsza na ?wiecie impreza po?wi?cona poprawie
obs?ugi u?ytkownikéw portow lotniczych, ktéra skupia ponad 400 dyrektorow portéw lotniczych wy?szego
szczebla, przedstawicieli urz?déw lotnictwa cywilnego, ekspertéw ds. portéw lotniczych i kadr? kierownicz? z
pokrewnych bran?. W tym roku g?6wne przeméwienie wyg?o0si? Steven Van Belleghem, ?wiatowy lider opinii i
autor mi?dzynarodowych bestselleréw w dziedzinie do?wiadcze? klientow.

Podczas swojego wyst?pienia Luis Felipe de Oliveira méwi? o wzajemnych powi?zaniach mi?dzy r6?nymi
aspektami do?wiadczenia klienta w obr?bie portu lotniczego, o wp?ywie pandemii na zachowania
konsumentow i 0 znaczeniu skutecznych narz?dzi zarz?dzania: — Cho? pandemia przyspieszy?a cyfryzacj? i
wdra?anie na terenie portow lotniczych proceséw bezdotykowych, to od czynnika ludzkiego zale?y, czy klienci i
pracownicy b?d? mieli doskona?e wra?enia z kontaktu z portem lotniczym. Coraz wy?sza jako??
do?wiadczenia klienta to efekt pracy wielu r6?nych oséb zaanga?owanych w ten proces, a tak?e rezultat
dzia?ania technologii wdra?anych w obr?bie lotniska. To jasno pokazuje, jak wa?ne s? zasoby, dzi?ki ktérym
porty lotnicze mog? utrzymywa? i wzmacnia? przewag? konkurencyjn?, takie jak program ACI Airport Customet
Experience Accreditation, ktéry daje kompleksowy ogl?d ca?0?ci zarz?dzania do?wiadczeniem klienta w
interakcji z lotniskiem.

Podczas konferencji, w ramach dzia?a? na rzecz bardziej integracyjnego, sprawiedliwszego i lepiej dost?pnego
systemu transportu lotniczego dla wszystkich, Airports Council International uruchomi?a 14 wrze?nia br.


https://www.altair.com.pl/imprezy-branzowe
https://www.altair.com.pl/infrastruktura
https://www.altair.com.pl/lotnictwo-cywilne
https://www.altair.com.pl/transport-lotniczy

pierwszy w swoim rodzaju program akredytacji w zakresie poprawy dost?pno?ci dla oséb z
niepe?nosprawno?ciami (Accessibility Enhancement Accreditation program). Program ten oferuje portom
lotniczym ?cie?k? ci?g?ego poprawiania dost?pno?ci dla pasa?eréw z niepe?nosprawno?ciami.

Akredytacja ma na celu poméc lotniskom w zmierzeniu, ocenie i usprawnieniu zarz?dzania dost?pno?ci? i
kultur? dost?pno?ci. Program, opracowany przez ACI przy udziale przedstawicieli portdw lotniczych, partneréw
bran?owych i grup dzia?aj?cych na rzecz poprawy dost?pno?ci, takich jak Universal Access, Rick Hansen
Foundation, Mima Group, Easy Travel Seat i Customer Centric Consulting, opiera si? na istniej?cych
mi?dzynarodowych najlepszych praktykach i zaleceniach, w tym tych zaproponowanych w podr?czniku ACI
Airport and Persons with Disability Handbook.

- Oko?0 15% ?wiatowej populacji ma jak?? niepe?nosprawno??. Porty lotnicze musz? by? przygotowane na
wzrost liczby starszych pasa?eréw o ograniczonej sprawno?ci ruchowej oraz podré?nych z widocznymi i
niewidocznymi niepe?nosprawno?ciami. W zwi?zku z tym, zaréwno ACI jak i jej partnerzy bran?owi traktuj?
spraw? dost?pno?ci jako priorytet, co przejawia si? na r6?ne sposoby, pocz?wszy od zabiegania o jej poparcie
a? po zapewnienie przywodztwa. Nowy program Accessibility Enhancement Accreditation umo?liwia naszym
cz?onkom wej?cie na ?cie?k? ci?g?ej poprawy dost?pno?ci na lotniskach. Cieszymy si? z wk?adu, jaki w
nasz? prac? na rzecz wspoélnego celu — poprawy dost?pno?ci — maj? grupy dzia?aj?ce na rzecz dost?pno?ci.
Dzi?kujemy te? Organizacji Mi?dzynarodowego Lotnictwa Cywilnego (ICAQO) za wsparcie programu—
powiedzia? dyrektor generalny ACI World Luis Felipe de Oliveira.

Program Accessibility Enhancement Accreditation ma na celu popraw? dost?pno?ci lotnisk dla oséb starszychi
o ré?nych poziomach sprawno?ci. Realizacji tego celu ma s?u?y? poddawanie lotnisk na ca?ym ?wiecie
formalnej ocenie w ramach takich programoéw jak Rick Hansen Foundation Accessibility Certification oraz fakt,
i? w swoich projektach i infrastrukturze uwzgl?dnia? b?d? zasady projektowania uniwersalnego.

- Chcieliby?my pogratulowa? ACI zaznaczenia jej roli silnego lidera, w wymiarze ?wiatowym, dzi?ki
uruchomieniu nowego programu akredytacji w zakresie poprawy dost?pno?ci dla oséb z
niepe?nosprawno?ciami, opracowanego we wspo?pracy z cz?onkami tej organizacji. Porty lotnicze mog? teraz
zacz?? wprowadza? trwa?e zmiany zmierzaj?ce do zapewnienia sprawiedliwej obs?ugi i do?wiadczenia
wszystkim swoim klientom, w ka?dym wieku i o r6?nym poziomie sprawno?ci, a zw?aszcza 1,3 miliarda ludzi
na ca?ym ?wiecie ?yj?cym z niepe?nosprawno?ciami. Integracyjne lotniska sprawi?, ?e nikogo nie zostawimy
w tyle — powiedzia?a dyrektor generalna organizacji Universal Access, Paudie Healy.

Poprawa dost?pno?ci jest wa?nym priorytetem dla mi?dzynarodowego transportu lotniczego, a nowy program
ACI jest w pe?ni zgodny z obecn? polityk? ICAO dotycz?c? transportu 0séb o ograniczonej sprawno?ci
ruchowej. Ta nowo?? przychodzi w bardzo dobrym momencie, bior?c pod uwag?, ?e w listopadzie tego roku
zacznie obowi?zywa? pi?? nowych standardéw ICAO dotycz?cych dost?pno?ci, w uzupe?nieniu do trwaj?cych
obecnie prac nad nowymi wytycznymi w zakresie dost?pno?ci, prowadzonych przez nasz panel ds. facylitacji.
Pragn? pogratulowa? ACI wysoce integracyjnego podej?cia, jakie przyj??a przy opracowywaniu tej bardzo
wa?nej nowej akredytacji dla portow lotniczych na ca?ym ?wiecie — skomentowa? Sekretarz Generalny ICAO
Juan Carlos Salazar.



Podczas uroczystej gali w Muzeum
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Krakdéw-Balice / Zdjecia:
Miedzynarodowy Port Lotniczy im.
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Tego samego dnia, podczas uroczystej kolacji w Muzeum Lotnictwa Polskiego w Krakowie, wspieranej przez
MPL Krakow-Balice, odby?0 si? rozdanie nagréd ASQ Awards i ceremonia Customer Experience Accreditation,
podczas ktorej krakowskie lotnisko otrzyma?o akredytacj? ACI Airport Customer Experience na poziomie 2.
Wyré?nienie to przyznawane jest portom lotniczym, ktére w swojej dzia?alno?ci stale d??? do podnoszenia
standardéw obs?ugi pasa?erdw, ich komfortu i bezpiecze?stwa w czasie podr6?y.

Przyznawane co roku przez ACI World nagrody ASQ Awards stanowi? natomiast wyraz uznania dla dzia?a?
portéw lotniczych na ca?ym ?wiecie, ktére doskonal? obs?ug? klienta w oparciu o dane pochodz?ce z
renomowanych bada? ankietowych odlotéw i przylotéw, prowadzonych przez ASQ. ASQ to uruchomiony w
2006 roku wiod?cy ?wiatowy program badania satysfakcji pasa?erow na lotniskach, w ktérym uczestniczy
blisko 350 portéw lotniczych z 95 krajow.

W ostatnim dniu konferenciji, 15 wrze?nia br., nast?pi?o uroczyste przekazanie organizacji kolejnej edycji
konferencji ACI Customer Experience Global Summit po?udniowokorea?skiemu portowi lotniczemu Seul-
Inczon.

Na podstawie informacji Marcina Sigmunda.
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