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Nowy Dwér Mazowiecki, 04-07-2025

Kodeks Dobrego Postepowania oraz Normy Jakosci przy
Obstudze Osob Niepetnosprawnych oraz Oséb o Ograniczonej
Sprawnosci Ruchowej Podrdzujacych Drogg Lotnicza.

1. Wprowadzenie

11. Rozporzadzenie WE Nr 1107/2006 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
5.07.2006 r. w sprawie praw 0soéb niepetnosprawnych oraz osdb o ograniczonej
sprawnosci  ruchowej podrozujgcych drogg lotnicza  (dalej zwanej
,Rozporzadzeniem 1107/2006") ustanawia zasady ochrony i udzielania pomocy
osobom niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej,
podrézujgcym drogg lotniczg, zardwno w celu zapewnienia im ochrony przed
dyskryminacjg, jak i w celu zapewnienia, ze zostanie im udzielona pomoc. Przepisy
tego rozporzadzenia stosujg sie do oséb niepetnosprawnych oraz do osob
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej, korzystajgcych lub zamierzajgcych skorzystaé
z handlowych przewozdéw pasazerskich rozpoczynajgcych sie, koriczgcych sie lub
z przesiadkg w porcie lotniczym znajdujgcym sie na terytorium Panstwa

Cztonkowskiego, do ktdrego stosujg sie postanowienia Traktatu.

12. Mazowiecki Port Lotniczy Warszawa-Modlin Sp. z 0.0. na lotnisku

Warszawa/Modlin w swojej praktyce stosuje przepisy Rozporzadzenia
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1107/2006, a w szczegdlnosci w zakresie obowigzkéw natozonych zapisami

i udziela pomocy okreslonej w Zatgczniku nr 1 do tego Rozporzadzenia.

13. Osoba niepetnosprawna lub osoba o ograniczonej sprawnosci ruchowej,
okredlona w dalszej czesci Kodeksu, jako PRM (ang. Passengers with Reduced
Mobility) oznacza kazdg osobe, ktdrej mozliwos¢ poruszania sie jest ograniczona
podczas korzystania z transportu na skutek jakiejkolwiek niesprawnosci fizycznej
(zmystowej lub ruchowej, trwatej lub przejsciowej), uposledzenia Ilub
niepetnosprawnosci umystowej lub kazdej innej przyczyny niepetnosprawnosci lub
wieku i ktorej sytuacja wymaga specjalnej uwagi oraz dostosowania ustug

dostepnych dla wszystkich pasazeréw do szczegdlnych potrzeb takiej osoby.

14. Zakres pomocy udzielanej PRM na lotnisku Warszawa/Modlin okreslony jest
w Zataczniku nr 1 do niniejszego , Kodeksu Dobrego Postepowania przy Obstudze
Osdb Niepetnosprawnych oraz Oséb o Ograniczonej Sprawnosci Ruchowej

Podrézujgcych Drogg Lotniczg”, zwanego dalej ,, Kodeksem”.

1.5. Operacyjne kody o asyscie PRM wedtug Miedzynarodowego Stowarzyszenia
Przewoznikéw Lotniczych — IATA zebrane sg w Zatgczniku nr 2 do niniejszego

Kodeksu.

1.6. PRM w podrdzy lotniczej majg takie same prawa jak wszyscy pasazerowie i nie

ponoszg dodatkowych kosztdw za uzyskang pomoc.
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1.7. Kodeks przedstawia zakres i zasady swiadczenia kompleksowej ustugi na lotnisku

Warszawa/Modlin.

18. Kodeks uwzglednia obowigzujgce Zarzadzajgcego lotniskiem:
1.8.1. zalecenia zawarte w dokumencie 30 czes¢ | sekcja 5, Europejskiej
Konferencji Lotnictwa Cywilnego (EDAC), w szczegdlnosci Kodeks dobrego
postepowania w obstudze naziemnej osdb o ograniczonej sprawnosci

ruchowej przedstawiony w zatgczniku do tego dokumentu oraz

1.8.2. normy zawarte w Zataczniku nr 9 — ,Utatwienia” (wyd. trzynaste),
do Konwencji 0 miedzynarodowym lotnictwie cywilnym, sporzadzonej

w Chicago dnia 7 grudnia 1944 r..

2. Generalne zasady

21. W oparciu o Rozporzadzenie 1107/2006, w celu zapewnienia odpowiedniego
komfortu dla PRM, przedstawiono rozwigzania umozliwiajgce podréz PRM
od chwili zgloszenia sie na lotnisku Warszawa/Modlin poprzez procedury

odprawy, kontroli bezpieczeristwa, az do/z samolotu.

22. W wykonaniu Rozporzadzenia WE nr 1107/2006 Mazowiecki Port Lotniczy
Warszawa-Modlin Sp. z 0.0. na stronie internetowej publikuje normy jakosci

zwigzane z obstugg PRM, okreslone zgodnie z pkt 3 niniejszego Kodeksu.
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Normy jakosci

3.1. PRM zglasza potrzebe asysty do przewoznika lub biura podrézy w czasie
dokonywania rezerwacji lub zakupu biletu, najpdzniej na 48h przed wylotem.

3.2. Moiliwe jest réwniez zgloszenie potrzeby asysty bezposrednio do Zarzadzajgcego
lotniskiem, najpdzniej 48h przed opublikowanym odlotem samolotu, w kazdy
z nastepujgcych sposobow:
3.2.1. zgtoszenie telefoniczne 22 346 53 80
3.2.2. zgloszenie pisemne

33. W razie braku zgtoszenia w sposob okreslony w pkt 3.2. stuzby lotniskowe
podejmujg wszelkie nalezyte starania w celu udzielenia pomocy okreslonej
w Zafgczniku nr 1 w taki sposéb, aby dana osoba mogta skorzystac z lotu, na ktéry
ma rezerwacje. W takim przypadku zgtoszenie moze byé réwniez dokonane
za pomocg paneli SOS lub osobiscie w Punkcie Informacji lub na stanowisku
odprawy biletowo-bagazowej. Moze sie to jednak wigza¢ z dtuzszym okresem
oczekiwania na pomoc.

34. W momencie zgloszenia powinien zosta¢ okreslony rodzaj pomocy, jakiej PRM

potrzebuije na lotnisku.
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35. Osoby odlatujgce, ktore dokonaly rezerwacji ustugi z wyprzedzeniem
(zgodnie z pkt 3.1. lub 3.2.), po zgloszeniu do MPL nie powinny oczekiwac
na asyste dtuzej niz:
a) 80% klientéw nie powinno czekac na pomoc dtuzej niz 10 minut,
b) 90% klientédw nie powinno czekaé na pomoc dtuzej niz 15 minut,

c) 100% klientéw nie powinno czekac na pomoc diuzej niz 20 minut.

3.6. Osoby odlatujgce bez rezerwacji ustugi zgodnie z pkt 3.1. lub 3.2. po zgloszeniu
do MPL, nie powinny czekac na asyste diuzej niz:
a) 80% klientdw nie powinno czekaé na pomoc diuzej niz 20 minut,
b) 90% klientdw nie powinno czekac na pomoc dtuzej niz 30 minut,

c) 100% klientéw nie powinno czekac na pomoc diuzej niz 40 minut.

3.7. Dla oséb przylatujgcych, ktére dokonaly rezerwacji ustugi z wyprzedzeniem
zgodnie z pkt 3.1. lub 3.2., pomoc przy wyjsciu z samolotu powinna byc¢ dostepna:
a) 80% klientdw w ciggu 5 minut od momentu zatrzymania sie samolotu
na stanowisku postojowym,
b) 90% w ciggu 10 minut,
c) 100% w ciggu 20 minut.

3.8. Dla 0s6b przylatujgcych, ktdre nie dokonaly rezerwacji z wyprzedzeniem zgodnie

z pkt 3.1. lub 3.2., pomoc powinna by¢ dostepna przy samolocie:
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a) 80% klientéw w ciggu 10 minut od momentu zatrzymania sie samolotu
na stanowisku postojowym,
b) 90% w ciggu 20 minut,
c) 100% w ciggu 35 minut.

3.9. Przepisy pkt 3.2.-3.8. stosuje sie, pod warunkiem, ze:
a) dana osoba stawi sie do odprawy:
e  zgodniezpunktem 3.2.1.
e jezeli nie jest okreslona godzina, nie pdzniej niz jedng godzine przed

opublikowang godzing odlotu; lub

b) dana osoba dotrze do punktu w granicach lotniska Warszawa/Modlin
wyznaczonego zgodnie z pkt 5 Kodeksu:

e  0godzinie okreslonej z gdry na pismie (w tym rowniez za pomocg srodkow
elektronicznych) przez przewoznika lotniczego lub jego przedstawiciela lub
organizatora wycieczek; lub

e jezeli nie jest okresSlona godzina, nie pdzniej niz dwie godziny przed

opublikowang godzing odlotu.

3.10. Wszyscy pasazerowie korzystajgcy z ustugi dla PRM powinni stosowac sie
do zalecen personelu lotniska wykonujgcego obstuge PRM.

3.11. Pasazer PRM na kazdym etapie podrézy moze zrezygnowac z dalszej asysty

dedykowanego personelu obstugi PRM. Pasazer zostanie wowczas poproszony
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0 podpisanie stosownego oswiadczenia, ktdre dostarczy agent PRM. Asysta

ta moze by¢ réwniez przywrdcona na prosbe pasazera w kazdej chwili.

4. Zakres swiadczonych ustug

41.

4.2

4.3.

44.

Personel lotniska Warszawa/Modlin wykonujgcy obstuge PRM jest odpowiednio

przeszkolony oraz podlega okresowym sprawdzianom.

Infformacje na temat ustug przygotowanych dla PRM na lotnisku
Warszawa/Modlin mozna uzyskac:

4.2.1. w Punkcie Informacji Lotniskowej (Terminal —hala odlotéw),

4.2.2. telefonicznie pod nr telefondw 22 315 18 80, +48801801880

(dla potaczen z telefondw komdrkowych), jak rdwniez;

4.2.3. nastronie internetowej:

https://modlinairport.pl/pasazer/PRM

Ustuga jest zapewniona 24h na dobe.

Wszelkie informacje dotyczagce praw dla PRM, znajdujg sie w przewodniku

na stronie internetowej ,,Prawa Pasazera” pod adresem:

https://ulc.gov.pl/prawa-pasazera/przewodnik-dla-pasazerow-

niepelnosprawnych
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5. Teren lotniska Warszawa/Modlin

51. Samochdd lub pojazd dowozgcy osobe PRM, moze zatrzymaé sie na jednym
z 36<ciu oznakowanych stanowisk parkingowych na parkingu PA1l lub
bezposrednio na drodze przed terminalem, za szlabanem wjazdowym po jego

podniesieniu przez obstuge.

5.2.  Przystanki komunikacji autobusowej znajdujg sie na wprost wejs¢ do terminala,

przy ktorych sg umieszczone panele SOS do wezwania asysty.

5.3. Zarzadzajacy lotniskiem Warszawa/Modlin zezwala na wjazd oraz czasowe
zatrzymanie sie bezposrednio przed terminalem takséwki lub samochodu

przywozgcego pasazera PRM. Pojazdy te powinny by¢ dodatkowo oznakowane.

5.4. Podstawg do czasowego wpuszczenia przez obstuge pojazdu bezposrednio
na droge przed terminal pasazerski jest:
54.1. odpowiednie oznakowanie pojazdu poprzez umieszczenie karty

parkingowej dla osoby niepetnosprawnej za przednig szybg pojazdu lub

5.4.2. okazanie pracownikowi parkingu legitymacji osoby niepetnosprawne;.

5.5. Naterenie lotniska Warszawa/Modlin zamontowano panele powiadamiajgce SOS

(inaczej zwane ,,panelami SOS”). Panele zostaty zainstalowane przed wejsciami

do budynku terminala oraz w strefie odlotow i przylotow.
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Odlatujgcy pasazer powinien skorzystaé z panelu SOS do kontaktu z asystg lub
zglosic sie do Punktu Informaciji Lotniskowej lub do stanowiska odprawy biletowo-

bagazowej.

Na prosbe zglaszajgcego, dedykowany personel PRM udaje sie przed terminal
pasazerski lub w inne miejsce, gdzie znajduje sie zgtaszajgcy w celu
przeprowadzenia pasazera PRM przez terminal do miejsca odprawy biletowo-

bagazowej.

Informacja o przybyciu pasazera wymagajgcego asysty jest przekazywana do
pracownika obstugi, ktory stawia sie we wskazanym przez pasazera miejscu

w motzliwie jak najkrotszym czasie, wedtug wiasciwej normy czasowe.
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Pasazer przylatujacy, ktdry wymaga asysty zgtasza swojg obecnos¢ personelowi
przy wyjsciu z samolotu. Dedykowany personel obstugi PRM pomaga przy
odbiorze bagazu, transporcie bagazu, kontroli paszportowej badz celnej. Personel
ma obowigzek upewnic sie, ze pasazer ma opieke innej osoby lub zapewniony

transport.
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6. Oznakowanie terminala

6.1. Linkdomapy terminala zoznaczonymi utatwieniami:

https://modlinairport.pl/strona/informacje-podstawowe

N
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6.2. Stanowiska odprawy i pomieszczenia ufatwiajgce obstuge PRM oznakowane

sg wiasciwymi symbolami.
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6.3. Toalety lotniskowe sg wyposazone w sygnalizacie SOS na wypadek sytuacii

wymagajacej pomocy.

6.4. Zarzadzajacy lotniskiem zadbat, aby wszystkie stanowiska kontroli bezpieczerstwa
byly dostosowane dla obstugi PRM.

6.5. Dedykowany personel obstugi PRM zapewnia pomoc dla PRM przy kontroli

bezpieczenstwa.

6.6. Na terenie lotniska Warszawa/Modlin moze przebywaé pies przewodnik

podrdzujgcy z pasazerem.
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7. Reklamacje i wnioski

7.1

7.2.

Zarzadzajacy lotniskiem Warszawa/Modlin dokonywaé bedzie okresowej oceny
przestrzegania standardéw obstugi pasazeréw niepetnosprawnych oraz

pasazerdw o ograniczonej sprawnosci ruchowej (PRM).

Wszelkie uwagi i reklamacje w zakresie przestrzegania standardéw obstugi PRM

mozna sktadac w kazdy z nastepujacych sposobdw:

7.2.1. osobiscie—w Punkcie Informacji na otrzymanym druku zgtoszenia lub

7.2.2. wysyla¢ pisemnie na adres:
Mazowiecki Port Lotniczy Warszawa-Modlin Sp. z 0.0.
ul. Gen. Wiktora Thommee 1A
05-102 Nowy Dwor Mazowiecki

z dopiskiem ,,zgtoszenia reklamacyjne”

lub

7.2.3. drogg poczty elektronicznej na adres reklamacje@modlinairport.pl lub

7.2.4. korzystajac ze strony internetowej:

https://modlinairport.pl/strona/formularz-reklamaciji-O
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8. Dane kontaktowe

81. Zarzadzajacy Lotniskiem publikuje na stronie internetowej

https://modlinairport.pl/pasazer/wazne-telefony niezbedne kontakty i numery

telefondw do linii lotniczych operujgcych z lotniska Warszawa/Modlin.

9. Zataczniki

9.1. Nastepujace zatgczniki stanowig integralng cze$é niniejszego Kodeksu:
Zatgcznik nr 1 — Zakres pomocy pozostajgcy w zakresie odpowiedzialnosci

Zarzgdzajgcego lotniskiem Warszawa/Modlin

Zafgcznik nr 2 — Kody okredlajgce rodzaj asysty dla PRM  wedtug

Miedzynarodowego Stowarzyszenia Przewoznikdw Lotniczych —IATA.
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Zatgcznik nr1

Zakres pomocy pozostajgcy w zakresie odpowiedzialnosci Zarzadzajgcego lotniskiem
Warszawa/Modlin

Zarzadzajacy lotniskiem Warszawa/Modlin  zapewnia pomoc i uzgodnienia niezbedne
do umozliwienia osobom niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowe:

— zglaszania swojego przybycia do portu lotniczego i Zzadania otrzymania pomocy
w wyznaczonych punktach wewnatrz i na zewnatrz budynkéw terminalu wymienionych
w pkt 5 Kodeksu,

— przemieszczenia sie z wyznaczonego punktu do stanowiska odprawy;,

— dokonania odprawy i nadania bagazu,

— przemieszczenia sie ze stanowiska odprawy do samolotu wraz z wypemieniem procedury
emigracyjnej, celnej i bezpieczenstwa,

— wejscia na poktad samolotu przy wykorzystaniu udostepnionych wind, wézkéw inwalidzkich
i innej potrzebnej pomocy, w zaleznosci od okolicznosci,

— przemieszczenia sie od drzwi samolotu do ich miejsc,

— przechowania i pobrania bagazu w samolocie,

— przemieszczenia sie z ich miejsc do drzwi samolotu,

— zejscia z poktadu samolotu przy wykorzystaniu udostepnionych wind, wozkow inwalidzkich
lub innej pomocy, w zaleznosci od okolicznosci,

— przemieszczenia sie z samolotu do hali bagazowej i odbidr bagazu wraz z dopemieniem
procedury imigracyjnej, celnej i bezpieczeristwa,

— przemieszczenia sie do toalet, jezeli to konieczne,

— tymczasowg wymiane uszkodzonego lub utraconego sprzetu do poruszania sie, przy czym nie
musi on by¢ identyczny,

— wstosownych wypadkach, obstuge certyfikowanych pséw przewodnikéw,

— przekazywania, w dostepnych formach, informaciji potrzebnych do korzystania z lotow.
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W przypadku gdy osobie niepetnosprawnej lub osobie o ograniczonej sprawnosci ruchowej
pomaga osoba towarzyszaca, osoba ta musi, jezeli jest to niezbedne, otrzymaé pozwolenie
od agenta obstugi PRM, na udzielenie koniecznej pomocy w porcie lotniczym oraz podczas
wejscia na pokiad i zejscia z poktadu.

Obstuga niezbednego sprzetu do poruszania sie, w tym sprzetu takiego jak elektryczne wozki
inwalidzkie, mozliwa jest pod warunkiem powiadomienia z czterdziestoosmiogodzinnym
wyprzedzeniem oraz z zastrzezeniem mozliwych ograniczen miejsca na pokfadzie samolotu i pod
warunkiem  zastosowania odpowiedniego  prawodawstwa  dotyczgcego  towardw
niebezpiecznych.
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Zatacznik nr2

Kody okreslajgce rodzaj asysty dla PRM wedtug Miedzynarodowego Stowarzyszenia
Przewoznikéw Lotniczych - IATA

AMBULIFT — pojazd, podnosny ambulans pozwalajgcy na komfortowe i bezpieczne dotarcie
na pokfad samolotu,

WCHC—WHEELCHAIR CABIN — pasazer poruszajgcy sie na state na wdzku, ktdry jest dostarczany
do fotela w kabinie pasazerskiej przy pomocy tzw. ,waskiego wdzka”,

WCHS — WHEELCHAIR STAIRS — pasazer poruszajgcy sie na wozku, ktéry nie moze samodzielnie
wejs¢ oraz zejs¢ po schodach. Moze samodzielnie przejs¢ do swojego miejsca w kabinie
pasazerskiej,

WCHR — WHEELCHAIR RAMP — pasazer poruszajacy sie na wozku. Pasazer moze wejs¢ oraz zejsé
po schodach, ale ma trudnosci z pokonaniem dtuzszych dystanséw,

BLND —pasazer niewidomy lub niedowidzacy,
DEAF — pasazer niestyszacy lub niedostyszacy,
DPNA —pasazer z uposledzeniem umystowym,

DEAF/BLND —pasazer niestyszacy i niewidzacy.
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