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Kodeks Dobrego Postępowania Przy Obsłudze Naziemnej Osób 

Niepełnosprawnych oraz Osób z Ograniczoną Sprawnością Ruchową  

na Lotnisku Chopina w Warszawie 

 

1. Wprowadzenie  

 

1.1. Rozporządzenie WE nr 1107/2006 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 05 

lipca 2006 r. reguluje kwestie praw osób niepełnosprawnych oraz osób 

o ograniczonej sprawności ruchowej podróżujących drogą lotniczą 

(http://www.ulc.gov.pl/_download/kopp/roz_1107-2006_pl.pdf). Lotnisko Chopina 

w Warszawie w swojej codziennej praktyce stosuje zapisy niniejszego 

rozporządzenia, a w szczególności w zakresie obowiązków nałożonych zapisami 

art. 5, art. 7, art. 8, art. 9, art. 11 oraz art. 15. 

1.2. W myśli Rozporządzenia „osoba niepełnosprawna” lub „osoba o ograniczonej 

sprawności ruchowej” oznacza każdą osobę, której możliwość poruszania się jest 

ograniczona podczas korzystania z transportu na skutek jakiejkolwiek 

niesprawności fizycznej (zmysłowej lub ruchowej, trwałej lub przejściowej), 

upośledzenia lub niesprawności umysłowej, lub każdej innej przyczyny 

niepełnosprawności, lub wieku, i której sytuacja wymaga specjalnej uwagi oraz 

dostosowania usług dostępnych dla wszystkich pasażerów do szczególnych 

potrzeb takiej osoby. 

1.3. Operacyjne kody określające rodzaj asysty dla pasażerów niepełnosprawnych lub 

pasażerów mających ograniczenia w poruszaniu się, według Międzynarodowego 

Stowarzyszenia Przewoźników Lotniczych (IATA) zebrane zostały w załączniku 

nr. 1  do niniejszego Kodeksu. 

1.4. Osoby niepełnosprawne i  osoby z ograniczoną sprawnością ruchową mają takie 

same prawa jak inni obywatele do swobodnego poruszania się i wolnego wyboru 

podczas korzystania z transportu lotniczego, a także w innych obszarach życia. 

Zabrania się dyskryminowania ww. osób na każdym etapie podróży lotniczej. Nie 

należy odmawiać im możliwości dokonania rezerwacji lub przewozu z powodu ich 

niepełnosprawności, ani obciążać bezpośrednio opłatami za udzielaną pomoc. 

1.5. Celem Kodeksu Dobrego Postępowania przy Obsłudze Naziemnej Osób 

Niepełnosprawnych i Osób z Ograniczoną Sprawnością Ruchową jest 

http://www.ulc.gov.pl/_download/kopp/roz_1107-2006_pl.pdf
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umieszczenie wskazówek dotyczących charakteru świadczenia obsługi na Lotnisku 

Chopina w Warszawie. 

1.6. Niniejszy Kodeks oparty jest o regulacje postanowień zawartych w Dokumencie 

ECAC 30 (cz. I), sekcja 5 wraz z załącznikami oraz zaleceniami ICAO Aneks 9, 

wyd. 11 i w oparciu o Rozporządzenie WE nr 1107/2006 z dnia 5 lipca 2006 r.  

 

2.  Generalne Zasady 

2.1. Stosując się do zapisów Rozporządzenia WE nr 1107/2006, w trosce o komfort 

wszystkich pasażerów, Lotnisko Chopina w Warszawie wprowadziło rozwiązania 

ułatwiające podróż lotniczą osobom niepełnosprawnym i o ograniczonej sprawności 

ruchowej. Wszystkie osoby niepełnosprawne lub z ograniczoną sprawnością ruchową, 

podróżujące z warszawskiego lotniska mają możliwość bezpłatnego skorzystania 

z asysty na terenie Lotniska Chopina począwszy od punktu zgłoszenia, poprzez 

procedury odprawy i kontroli, aż do/z statku powietrznego. 

2.2. Lotnisko Chopina w Warszawie stosując się do powyższych przepisów  

przy pomocy wykwalifikowanego personelu oraz wysokiej jakości wyposażenia, 

świadczy usługę asysty/obsługi osób niepełnosprawnych oraz osób o ograniczonej 

sprawności ruchowej.  

2.3. Zgodnie z Rozporządzeniem WE nr 1107/2006 Lotnisko  Chopina w Warszawie na 

stronie internetowej http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/na-lotnisku/pasazer-

PRM  publikuje normy jakości związane z obsługą osób niepełnosprawnych lub  

osób z ograniczoną sprawnością ruchową. 

3. Normy jakości 

3.1. Pasażer/osoba niepełnosprawna lub osoba o ograniczonej sprawności ruchowej,  

w myśl Rozporządzenia WE nr 1107/2006 proszona jest do zgłoszenia potrzeby asysty 

do przewoźnika1 lub organizatora wycieczek2 na etapie dokonywania rezerwacji  

i zakupu biletu, lecz nie później niż 48 godzin przed planowanym wylotem. Pomoże to  

 

                                                           
1
 Przewoźnik lotniczy – oznacza przedsiębiorstwo transportu lotniczego posiadające ważną licencję na 

prowadzenie działalności – Rozporządzenie WE nr 1107/2006.  
2
 Organizator wycieczek- oznacza organizatora lub punkt sprzedaży detalicznej w rozumieniu art. 2 ust. 2 i 3 

dyrektywy 90/314/EWG, z wyjątkiem przewoźnika lotniczego (http://www.ulc.gov.pl/pl/prawo/22-sp-180/27-
akty-prawne) 
 

http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/na-lotnisku/pasazer-PRM
http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/na-lotnisku/pasazer-PRM
http://www.ulc.gov.pl/pl/prawo/22-sp-180/27-akty-prawne
http://www.ulc.gov.pl/pl/prawo/22-sp-180/27-akty-prawne
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odpowiednim służbom Lotniska Chopina zagwarantować usługę w dogodnym dla 

pasażera czasie.  

3.2. Jeżeli zgłoszenie nie zostanie dokonane, port lotniczy, z którego pasażer rozpoczyna 

podróż dołoży wszelkich starań, aby zapewnić pasażerowi oczekiwaną pomoc, 

jednakże może to się wiązać z koniecznością nieco dłuższego oczekiwania na nią. 

Lotnisko Chopina w Warszawie gwarantuje profesjonalną i sprawną obsługę 

pasażerów niepełnosprawnych oraz pasażerów o ograniczonej sprawności ruchowej 

zgodnie ze standardami zawartymi w Dokumencie nr 30 ECAC, (część I). 

a) Pasażerowie odlatujący, którzy dokonali rezerwacji usługi z wyprzedzeniem, po 

przybyciu do portu lotniczego i powiadomieniu o tym obsługi poprzez zgłoszenie  

w punkcie zgłoszeń: 

 w 80 % nie powinni oczekiwać na asystę dłużej niż 10 minut, 

 w 90 % nie powinni oczekiwać dłużej niż 20 minut, 

 w 100 % nie powinni oczekiwać dłużej niż 30 minut.     

b) Pasażerowie odlatujący, którzy nie dokonali rezerwacji usługi z wyprzedzeniem po 

przybyciu do portu lotniczego i powiadomieniu o tym obsługi poprzez zgłoszenie  

w punkcie zgłoszeń: 

 w 80 % nie powinni oczekiwać dłużej niż 25 minut, 

 w 90 % nie powinni oczekiwać dłużej niż 35 minut, 

 w 100 % nie powinni oczekiwać dłużej niż 45 minut. 

c) Dla pasażerów przylatujących, którzy dokonali rezerwacji usługi z wyprzedzeniem 

pomoc powinna być dostępna przy wyjściu ze statku powietrznego dla: 

 80 % w ciągu 5 minut od momentu zatrzymania się samolotu na stanowisku 

postojowym, 

 90 % w ciągu 10 minut, 

 100 % w ciągu 20 minut. 

d) Dla pasażerów przylatujących, którzy nie dokonali rezerwacji usługi z wyprzedzeniem 

pomoc powinna być dostępna przy wyjściu ze statku powietrznego dla: 

 80 % w ciągu 25 minut od momentu zatrzymania się samolotu na stanowisku 

postojowym, 

 90 % w ciągu 35 minut, 

 100 % w ciągu 45 minut. 

3.3. Wszyscy pasażerowie korzystający z bezpłatnej usługi asysty powinni stosować się do  
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zaleceń personelu asystującego3. 

3.4. Personel Podwykonawcy4 lub zarządzającego Portem Lotniczym5 wykonujący asystę 

obsługi pasażerów niepełnosprawnych oraz pasażerów o ograniczonej sprawności 

ruchowej podlega specjalistycznych szkoleniom.  

3.5. Szkoleniom z zakresu świadomości niepełnosprawności podlegają pracownicy 

nowozatrudnieni oraz pracownicy biorący udział w obsłudze pasażerów na Lotnisku 

Chopina. 

3.6. Programy szkoleniowe dla pracowników Lotniska Chopina przygotowane zostały  

w oparciu o zalecenia określone w Części I Dok. 30 ECAC i Rozporządzeniu WE nr 

1107/2006 z dnia 5 lipca 2006 r.  

3.7. Usługa obsługi pasażerów niepełnosprawnych oraz pasażerów o ograniczonej 

sprawności ruchowej na Lotnisku Chopina podlega regularnym audytom, zgodnie  

z Rozporządzeniem WE nr 1107/2006 z dnia 5 lipca 2006 r. 

 

4. Zakres świadczenia usług  

 

4.1. Informacje na temat usług i rozwiązań przygotowanych dla pasażerów wymagających 

asysty na terenie Lotniska Chopina uzyskać można bezpośrednio na lotnisku,  

w punktach informacji lotniskowej, transferowej jak i poprzez stronę internetową 

www.lotnisko-chopina.pl. 

4.2. Lotnisko Chopina zapewnia usługę asysty w godzinach pracy lotniska. 

4.3. Zakres pomocy dostępnej na Lotnisku Chopina określony jest w Załączniku nr 1 do 

Rozporządzenia WE nr 1107/2006 http://www.ulc.gov.pl/_download/kopp/roz_1107-

2006_pl.pdf.  

4.4. Wszelkie niezbędne informacje dotyczące praw pasażera niepełnosprawnego zebrane 

również zostały przez Urząd Lotnictwa Cywilnego w formie przewodnika  

i zamieszczone na stronie internetowej ULC w zakładce „Prawa Pasażera” pod 

adresem: www.ulc.gov.pl.  

 

 

                                                           
3
 Personelu Lotniska Chopina lub/i personelu wykonującego w imieniu zarządzającego usługę asysty. 

4
 Podwykonawca - jest to organ działający na zlecenie Zarządzającego Portem Lotniczym. 

5
 Zarządzający portem lotniczym – oznacza organ, którego celem zgodnie z ustawodawstwem krajowym jest 

w szczególności administrowanie i zarządzanie infrastrukturą portu lotniczego oraz koordynowanie działalności 
różnych podmiotów gospodarczych działających w porcie lotniczym lub w systemie portu lotniczego – 
Rozporządzenie WE nr 1107/2006.  
 

http://www.lotnisko-chopina.pl/
http://www.ulc.gov.pl/_download/kopp/roz_1107-2006_pl.pdf
http://www.ulc.gov.pl/_download/kopp/roz_1107-2006_pl.pdf
http://www.ulc.gov.pl/
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5. Na Lotnisku Chopina 

 

Na terenie Lotniska Chopina: 

5.1. Taksówka lub samochód przewożący pasażera wymagającego asysty może zatrzymać 

się bezpośrednio przed Terminalem (poziom odlotów). Dodatkowo bezpośrednio 

przed terminalem wyznaczono odpowiednio oznakowane miejsca dla postoju 

pojazdów osób niepełnosprawnych. 

5.2. Na Parkingu P1 wyznaczono odpowiednio oznakowane6 miejsca parkingowe dla 

samochodów osób niepełnosprawnych. Znajdują się one w rejonach wyjść z parkingu 

w kierunku Terminala przy windach towarowo-osobowych. 

5.3. Przystanki autobusowe komunikacji miejskiej znajdują się w bezpośredniej bliskości 

wejść do Terminala A (poziom przylotów i odlotów). Dodatkowo na poziomie odlotów 

w rejonie przystanka autobusowego znajduje się pylon do wzywania asysty 

dedykowany dla osób niepełnosprawnych oraz osób z ograniczoną sprawnością 

ruchową (PRM). 

5.4. Bezpośrednio przed wejściem do Terminalu A, znajdują się 2 widocznie oznakowane 

pylony wzywania asysty. 

5.5. Po przybyciu na Lotnisko Chopina pasażer niepełnosprawny lub/i pasażer 

z ograniczoną sprawnością ruchową powinien zgłosić się do: 

a) Jednego z punktów zgłoszeń znajdujących się przed terminalem (pylony do wzywania 

asysty PRM) i za pomocą domofonu poinformować o przybyciu. Informacja 

o przybyciu pasażera wymagającego asysty (osoby niepełnosprawnej lub/i osoby 

o ograniczonej sprawności ruchowej) kierowana jest do pracownika sekcji obsługi 

pasażerów o statusie PRM; 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
6
 Przez odpowiednio oznakowane należy rozumieć oznakowanie w formie znaków poziomych umieszczonych 

na wyznaczonych miejscach parkingowych oraz sygnalizację  świetlną w kolorze niebieskim, znajdującą się nad 
stanowiskami postojowymi. 
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b) do któregokolwiek z punktów informacji lotniskowej w terminalu; 

 

c) bądź bezpośrednio do stanowiska odprawy biletowo bagażowej;  
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d) a po przylocie do personelu przy wyjściu z samolotu. 

 

5.6. Informacja o przybyciu pasażera wymagającego asysty przekazywana jest 

przeszkolonemu pracownikowi dedykowanemu do świadczenia usługi asysty. 

5.7. Po przyjęciu zgłoszenia dedykowany personel powinien dotrzeć do pasażera zgodnie 

 z opublikowanymi w punkcie 3.2. normami jakości. 

6. W terminalu 

Przyjazny terminal czyli ułatwienia dla osób niepełnosprawnych i osób  

o ograniczonej sprawności ruchowej. 

 

Terminal A Lotniska Chopina posiada rozwiązania przygotowane z myślą o osobach 

niepełnosprawnych i osobach o ograniczonej sprawności ruchowej. Wszelkie udogodnienia,  

oznakowane są  symbolami:  

,  ,  

a) Wybrane stanowiska odpraw (nr 201, 230, 231, 250, 251, 280), punkty informacyjne, 

publiczne aparaty telefoniczne i stanowiska informacji transferowej wyposażone są  

w pętle indukcyjne oznakowane symbolem:  

 

 



 

Opracowała: Jaszczura-Synowiec Monika – Zespół ds. Technologii i Jakości Obsługi Pasażerów 

8 

         

b) Na terenie lotniska oznakowano miejsca oczekiwania na bagaż w hali odbioru bagażu: 

 

c) Toalety przystosowane do potrzeb osób niepełnosprawnych, zarówno te  

w strefie ogólnodostępnej jak i zastrzeżonej oznakowane są symbolem: 

 

d) Wszystkie dostępne w Terminalu A windy przeznaczone są do przewozu osób 

niepełnosprawnych, są dobrze oznakowane i posiadają komunikaty napisane alfabetem 

Braille'a. 

e) Większość telefonów publicznych na terenie Terminala A jest przystosowana do 

użytku osób poruszających się na wózkach. 
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f) Z myślą o osobach niepełnosprawnych oraz osobach o ograniczonej sprawności ruchowej  

przygotowano dedykowane przejście (ścieżkę) do kontroli bezpieczeństwa znajdującą się 

za stanowiskiem kontroli kart pokładowych. Osoby niepełnosprawne oraz o ograniczonej 

sprawności ruchowej podlegają identycznym procedurom kontroli jak pozostali 

pasażerowie odlatujący z warszawskiego lotniska.   

 

 

6.1. Na terenie lotniska może przebywać pasażer z psem przewodnikiem. 

Link do mapy terminala z zaznaczonymi ułatwieniami.  

http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/Plan-Terminalu-A/Plan%20Terminalu%20A/mapa-

lotniska 

 

 

http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/Plan-Terminalu-A/Plan%20Terminalu%20A/mapa-lotniska
http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/Plan-Terminalu-A/Plan%20Terminalu%20A/mapa-lotniska
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7. Reklamacje i wnioski 

7.1. Na Lotnisku Chopina w Warszawie monitorowany jest standard świadczenia usług  

w zakresie obsługi osób niepełnosprawnych i osób o ograniczonej sprawności 

ruchowej. 

7.2. Wszelkie uwagi i reklamacje dotyczące świadczenia usługi asysty dla osób 

niepełnosprawnych i osób o ograniczonej sprawności ruchowej należy kierować na 

adres: Biuro Public Relations, „Porty Lotnicze”, ul. Żwirki i Wigury 1, 00-906 

Warszawa, lub/i drogą elektroniczną na adres: pr@polish-airports.com.   

7.3. Wszelkie niezbędne informacje podane są również pod adresem http://www.lotnisko-

chopina.pl/pl/pasazer/kontakt/kontakt. 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/kontakt/kontakt
http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/kontakt/kontakt
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8. Załącznik: 

8.1. Kody określające rodzaj asysty dla pasażerów niepełnosprawnych lub 

pasażerów mających ograniczenia w poruszanie się, według (IATA). 

 

a) (WCHC) - WHEELCHAIR CABIN - Pasażer poruszający się na stałe na wózku, 

musi być wniesiony/dowieziony do fotela w kabinie pasażerskiej. Na pokładzie do 

tego celu wykorzystywany jest tzw. wózek wąski; 

b) (WCHR) - WHEELCHAIR RAMP - Pasażer poruszający się na wózku. Pasażer może 

wejść/zejść po schodach i samodzielnie przejść do swego miejsca w kabinie, ale ma 

problemy z pokonywaniem dłuższych dystansów. 

c) (WCHS) - WHEELCHAIR STAIRS - Pasażer poruszający się na wózku, nie może 

samodzielnie wejść/zejść po schodach. Może samodzielnie przejść do swojego 

miejsca w kabinie; 

d) DEAF - Pasażer niesłyszący lub niedosłyszący; 

e) BLND - Pasażer niewidzący lub niedowidzący; 

f) DPNA - Pasażer z upośledzeniem umysłowym; 

g) DEAF/BLND - Pasażer niewidzący i niesłyszący.  

 

 

9. Dane kontaktowe 

Zarządzający Lotniskiem Chopina na stronie internetowej publikuje niezbędne kontakty  

i numery telefonów do operujących z/do Lotniska Chopina linii lotniczych. 

 http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/kontakt/kontakt 

 http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/mapa-polaczen/linie-lotnicze/linie-regularne 

 

http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/kontakt/kontakt
http://www.lotnisko-chopina.pl/pl/pasazer/mapa-polaczen/linie-lotnicze/linie-regularne

