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§ 1. Postanowienia ogélne

Na podstawie art. 4 ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe
,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0. ustalajg Regulamin sprzedazy przez KOLEO
biletow waznych na przejazd pociggami ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., zwany
dalej ,Regulaminem KOLEO-KM¢t”.

Regulamin KOLEO-KML obowigzuje od 12 grudnia 2022 r. i okresla warunki
i zasady zakupu biletu.

Akceptujgc niniejszy Regulamin Podrozny akceptuje jednoczes$nie Regulamin

KOLEO.PL, dostepny na stronie internetowej www.koleo.pl. Jezeli

Podrézny nie akceptuje warunkow Regulaminu KOLEO-KML i/lub Regulaminu
KOLEO.PL albo nie spetnia wymagan technicznych, m.in. w zakresie
korzystania z platformy KOLEO.PL okreslonych w Regulaminie KOLEO.PL,
zakup biletu jest niemozliwy.

Szczegotowe zasady korzystania z ustug dostarczanych przez Ustugodawce
okreslone sg w odpowiednich regulaminach, w tym w Regulaminie KOLEO.PL,

dostepnym na stronie internetowej: https://pomoc.koleo.pl/pyt/requlamin-koleo.

W celu zakupu biletu Podrézny musi dokonac rejestracji w systemie KOLEO na
zasadach okreslonych w Regulaminie KOLEO.PL.

Podrézny moze naby¢ bilet dla siebie oraz dla innych oséb. Za zobowigzania
finansowe odpowiada Podrézny.

W celu poprawnego wydrukowania biletu nalezy skorzysta¢ ze sprawnej
drukarki, ktora drukuje w formacie A4 w orientacji pionowej, a rozdzielczos¢
druku to minimum 300 dpi.

Do zapisania biletu na urzgdzeniu mobilnym potrzebne jest postugiwanie sie
urzgdzeniem, ktére obstuguje pliki PDF minimum w specyfikacji 1.4,
wyposazonym w ekran o rozmiarze nie mniejszym niz 3 cale.

Podrozny korzysta z KOLEO.PL w swoim imieniu. Jezeli czyni to w imieniu
osoby trzeciej, oznacza to, ze posiada wazne w Swietle prawa petnomocnictwo.
Podrézny przyjmuje do wiadomosci, ze ponosi petng odpowiedzialnosé za
dziatanie bez petnomocnictwa, a takze dziatanie poza zakres objety

petnomocnictwem.

10.Regulamin KOLEO-KML oraz kazda jego zmiana zamieszczana jest na stronie

internetowej www.kolejemalopolskie.com.pl oraz na www.koleo.pl.
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11.Akceptujgc Regulamin KOLEO-KMt Podrézny wyraza zgode na warunki

w nim zawarte. Wyrazona zgoda stanowi oswiadczenie woli i rodzi wzajemne

zobowigzania miedzy Podréznym, a ,Koleje Matopolskie” sp. z 0. o.

§ 2. Stownik terminéw

Uzyte w Regulaminie KOLEO-KMLt okreslenia oznaczaja:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Aplikacja mobilna KOLEO - aplikacja mobilna udostepniona przez
Ustugodawce, instalowana w telefonie komorkowym (smartfonie) lub innym
obstugiwanym (wspieranym) urzgdzeniu elektronicznym, ktora umozliwia
korzystanie z platformy KOLEO.

Bilet — dokument imienny, potwierdzajgcy zawarcie umowy przewozu,
generowany przez KOLEO, uprawniajgcy do przejazdu/przewozu pociggiem
obstugiwanym przez KML, zgodnie ze wskazaniami na danym bilecie.
Dokument poswiadczajacy uprawnienie do ulgowego przejazdu -
odpowiedni dokument wskazany w TP-KML.

Koleje Matopolskie, KML, przewoznik, Spétka — ,Koleje Matopolskie” sp.
z0.0. zsiedzibg w Krakowie, adres: ul. Wodna 2, 30-556 Krakow,
zarejestrowana w Rejestrze Przedsiebiorcow prowadzonym przez Sad
Rejonowy dla Krakowa-Srédmiescia, XI Wydziat Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sadowego pod numerem KRS 0000500799, NIP: 6772379445.
KOLEO - oznacza system informatyczny, dostepny dla pasazeréw za pomocag
globalnej sieci internetowej lub aplikacja mobilna za pomoca ktorej Podrozny
moze nabyc bilet od Ustugodawcy.

mObywatel — oprogramowanie przeznaczone dla urzgdzen mobilnych,
w ktérym s3g udostepniane ustugi Swiadczone przez podmioty publiczne oraz
podmioty niepubliczne. Aplikacja mObywatel umozliwia miedzy innymi
korzystanie z nizej wymienionych dokumentéw w wersiji cyfrowej:

a. mlLegitymacja studencka — umozliwia potwierdzenie uprawnien do
przejazdu ulgowego podczas kontroli biletow,

b. mLegitymacja szkolna — umozliwia potwierdzenie uprawnien do przejazdu
ulgowego podczas kontroli biletow,

c. nKDR — umozliwia potwierdzenie uprawnien do przejazdu ulgowego
podczas kontroli biletow,

d. mDowéd — umozliwia potwierdzenie tozsamosci podréznego podczas
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kontroli biletow lub na potrzeby wystawienia wezwania do zaptaty.

7) Pasazer — kazda osoba odbywajgca przejazd na podstawie biletu.

8) Podrézny — osoba fizyczna, posiadajgca petng zdolno$¢ do czynnosci
prawnych, nieprowadzgca dziatalnosci gospodarczej lub przedsiebiorca, ktorzy
ukonczyli proces rejestracji i korzystajg z KOLEO w celu nabycia biletu.
Ustugodawca zawiera z Podréznym jednostkowg transakcje zakupu biletu,
a jego imie i nazwisko jest umieszczone na bilecie.

9) Poswiadczenie — stwierdzenie zmiany zakresu uprawnien okreslonych na
bilecie, majgce posta¢ odrebnego dokumentu.

10)Regulamin sprzedazy przez KOLEO biletow waznych na przejazd
pociggami ,,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0. — Regulamin KOLEO-KML — to
niniejszy regulamin, ktérego znajomos¢ oraz akceptacje Podrézny potwierdza
podczas zakupu biletu.

11)RPO-KML — Regulamin przewozu o0soOb, rzeczy i zwierzgt oraz obstugi
i odprawy podréznych ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., dostepny na stronie

internetowej: www.kolejemalopolskie.com.pl.

12)TP-KML — Taryfa przewozowa osoéb, rzeczy i zwierzat ,Koleje Matopolskie” sp.

Z 0.0., dostepna na stronie internetowej: www.kolejemalopolskie.com.pl.

13)Umowa przewozu — umowa zawarta z KML za posrednictwem platformy
KOLEO na przewoz 0sob, rzeczy i zwierzat pociggami uruchamianymi przez
Spotke.

14)Urzadzenie elektroniczne — stacjonarne (np. komputer stacjonarny) lub
przenosne urzgdzenie elektroniczne np. telefon komoérkowy, smartfon, tablet,
netbook z systemem operacyjnym Android, iOS, Windows Phone,
umozliwiajgce  zarejestrowanemu  Podroznemu  nabycie  biletu za
posrednictwem KOLEO, wyposazone w ekran o rozmiarze nie mniejszym niz
3 cale, pozwalajgce wyswietla¢ pliki PDF oraz posiadajgce dostep do sieci
Internet, za pomocg jednej z przeglgdarek wskazanych w § 3 ust.2 pkt 2 lit. b
ilit. c.

15)Ustugodawca — Astarium sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie, ul. Francuska 11a,
03-906 Warszawa, KRS: 0000416223, wiasciciel platformy KOLEO.

§ 3. Rejestracja

1. Podrézny, ktory zamierza korzysta¢ z KOLEO, jest obowigzany dokonac
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2.

rejestracji w tym systemie.
Warunkiem skorzystania z KOLEO jest:
1) zaakceptowanie Regulaminu KOLEO.PL oraz Regulaminu KOLEO-KML,
2) spetnienie nastepujgcych wymagan technicznych:
a) posiadanie dostepu do sieci Internet,
b) zainstalowanie w systemie operacyjnym jednej z nastepujgcych
przegladarek internetowych z wtgczong obstugg JavaScript:
— Internet Explorer 11+,
— Google Chrome 45+,
— Mozilla Firefox 40+,
— Safari 8+.
c) zainstalowanie w przypadku korzystania z urzgdzenia elektronicznego
jednej z nastepujacych przegladarek:
— Mobile Safari, iOS 10+
— Mobile Chrome, Android 5+.
3) wprowadzenie do formularza rejestracyjnego nastepujgcych danych:
a) imienia i nazwiska,
b) adresu e-mail,
c) daty urodzenia,
d) hasta,
e) danych do faktury (w przypadku gdy Podrézny chce otrzymac fakture
VAT).
Podrozny moze naby¢ bilet/bilety dla siebie oraz dla maksymalnie 5 (pieciu)
innych oséb wspdlnie z nim podrézujgcych, z zastrzezeniem, ze na bilecie musi
by¢ wskazane imie i nazwisko Podréznego.
Podrozny ma mozliwos¢ usuniecia konta w KOLEO na zasadach okreslonych

w Polityce Prywatnosci KOLEO, ktérg akceptuje przy procesie rejestracii.

§ 4. Umowa przewozu

Bilet jest potwierdzeniem zawarcia umowy przewozu na przejazd pociggami
uruchamianymi przez KML, przy czym w jednej transakcji jest mozliwos¢ zakupu
biletéw na przejazd maksymalnie 6 oséb.

W przypadku, gdy bilet nabywany jest na przejazd dwoch lub wiekszej liczby

0s6b, przy kontroli dokumentow przewozu w pociggu Podrézny obowigzany jest
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wskazaC pozostatych Pasazeréw odbywajgcych przejazd na podstawie tego
biletu.

Za posrednictwem KOLEO Podrézny moze naby¢ bilety:

1)

2)

3)
4)

na przejazd jednorazowy:

a) wedtug taryfy podstawowej: z ulgowg ustugg transportowa,

b) wedtug nastepujgcych ofert specjalnych (odpowiednio wedtug taryfy
normalnej, z zastosowaniem ulg ustawowych oraz — w zaleznosci od
oferty — ulg handlowych 30% oraz 100%:

,1aryfa Matopolska”,

,1aryfa Gorska”,

,Bilety czasowe liniowe”,

— ,Taryfa Sadecka”
— ,Matopolski bilet dla rodziny”,

— ,Matopolski bilet dla Zastuzonych Honorowych Dawcéw Krwi”,
okresowe imienne:

a) odcinkowe miesieczne wedtug taryfy podstawowej: z ulgowg ustugg
transportows,

b) odcinkowe miesieczne weditug nastepujgcych ofert specjalnych (wedtug
taryfy normalnej, z zastosowaniem ulg ustawowych oraz — w zaleznosci
od oferty — ulg handlowych 30% oraz 50%:

— ,Taryfa Matopolska”,
— ,Taryfa Goérska”,
— ,Matopolski bilet dla Zastuzonych Honorowych Dawcéw Krwi”,

c) strefowe miesieczne imienne wedtug oferty specjalnej ,Taryfa Sgdecka”,

na przewoz psa lub rzeczy;

na przewoz roweru w ramach oferty specjalnej ,Matopolski bilet rowerowy”.

Zakup biletow wskazanych w ust. 3 za posrednictwem KOLEO mozliwy jest nie

wczesniej, niz na 30 dni i jednoczes$nie nie pdzniej niz na 5 minut przed

planowanym terminem podrozy.

Trzydziestodniowy termin przedsprzedazy moze by¢ skrocony w wyjgtkowych

przypadkach, np. w okresie zmiany lub korekty rozktadu jazdy, albo gdy zasady

korzystania z danej oferty specjalnej przewidujg inny termin przedsprzedazy.
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6.

10.

11.

Bilet wedtug taryfy normalnej moze nabyC kazdy Podrézny, natomiast bilet

ulgowy wytacznie Podrézni uprawnieni do ulgowych przejazddw.

Bilet z ulgg 100% na jednorazowy przejazd dziecka do lat 4 mozna naby¢ tylko

tgcznie z innym biletem (wedtug taryfy normalnej albo z ulgg inng niz 100%).

Pasazer, ktory odbywa przejazd na podstawie biletu ulgowego (z ulgg ustawowg

lub handlowg) zobowigzany jest do posiadania — wraz z biletem — odpowiedniego

dokumentu, uprawniajgcego do ulgowych przejazdow, okreslonego w TP-KML.

Podrézny powinien dokona¢ zakupu biletu przed rozpoczeciem przejazdu,

z zastrzezeniem § 5 ust.3.

Na bilecie zamieszczone sg miedzy innymi nastepujgce dane:

1) nazwa przewoznika;

2) dane dotyczagce podroézy: np. numer pociggu, data i godzina
odjazdu/przyjazdu;

3) liczba o0sob odbywajgcych przejazd na podstawie biletu, w tym ze
wskazaniem liczby osoéb wedtug taryfy normalnej oraz ulgowej (wraz ze
wskazaniem rodzaju i wymiaru ulgi);

4) relacja przejazdu lub strefa/obszar obowigzywania;

5) kod 2D, umozliwiajgcy weryfikacje biletu przez obstuge pociggu;

6) wysokosc¢ naleznosci za przejazd;

7) imie i nazwisko Podréznego;

8) numer i termin waznosci biletu;

9) ewentualnie inne, dodatkowe informacje, np. wypis , Taryfa Matopolska”.

Postanowienia taryfowe dotyczgce przewozu oséb, rzeczy i zwierzat oraz

wysokosci optat obowigzujgcych przy przejazdach pociggami KML okreslone sg

w TP-KML oraz postanowieniach obowigzujgcych ofert specjalnych, z ktorymi

mozna zapozna¢ sie na stronie internetowej KML pod adresem:

www.kolejemalopolskie.com.pl.

§ 5. Zakup biletu

Podrézny za posrednictwem urzgdzenia elektronicznego moze nabyc¢ bilet.

W celu zakupu biletu nalezy:

1) wprowadzi¢ parametry zapytania do wyszukiwarki — stacje poczatkowg oraz
stacje docelowg (z listy wyboru);

2) wybra¢ — na podstawie dostepnych na ekranie potgczeh — najdogodniejszg
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dla siebie opcje przejazdu;
3) wybrac liczbe i rodzaj biletéw (okresli¢ przy tym taryfe: normalng lub ulgowa)
oraz dokonac¢ wyboru oferty sposrdd zaproponowanych na ekranie;
4) wprowadzi¢ imie i nazwisko Podroznego, a takze Pasazera/Pasazerow,;
5) dokonac pfatnosci za bilet elektroniczny.
Ztozenie zamowienia i dokonanie ptatnosci za bilet stanowi potwierdzenie
wyborow, o ktérych mowa w ust.1.
Zamowienie nalezy sfinalizowa¢ niezwtocznie poprzez dokonanie pfatnosci,
o ktérej mowa w ust.1 pkt 5, przy czym nie pdzniej, niz na 5 minut przed
planowang godzing odjazdu pociggu, ktérym Podrézny zamierza odby¢ przejazd
z danej stacji, zgodnie z obowigzujgcym rozktadem jazdy.
Brak potwierdzenia dokonania ptatnosci w wymaganym czasie, spowoduje
automatyczne anulowanie zamowienia.
Ptatnos¢ musi by¢ dokonana przy pomocy jednej z metod (form) ptatnosci
dostepnej w KOLEO.
Po dokonaniu zakupu biletu, a przed rozpoczeciem podrozy, Podrozny powinien
upewnic¢ sie, czy posiada zakupiony bilet oraz przygotowac¢ go do ewentualne;j
kontroli. Nalezy sprawdzi¢ ponadto, czy dane na bilecie zgadzajg sie z zgdaniem
Podréznego.
Jezeli Podrozny zaniecha czynnoéci, o ktérych mowa w ust. 6, ponosi petng
odpowiedzialnos¢ zwigzang z nieprawidtowym zawarciem umowy przewozu.
Bilet jest wazny:
1) w terminach okreslonych odpowiednio w RPO-KML albo warunkach
taryfowych oferty specjalnej, na podstawie ktorej zostat wydany bilet;
2) na urzadzeniu elektronicznym albo w formie wydruku papierowego,
3) w oznaczonym na nim czasie i/albo relacji.
Faktury za bilety zakupione za posrednictwem KOLEO wystawiane sg na

zasadach okreslonych w § 9.

§ 6. Zmiana umowy przewozu

Zmiana umowy przewozu zwigzana z biletem zakupionym za posrednictwem
KOLEO moze dotyczyc:

1) terminu odjazdu (w tym godziny odjazdu);

2) liczby osob;
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3) zakresu uprawnien do przejazdow ulgowych;

4) stacji przeznaczenia.

W przypadku checi zmiany umowy przewozu w odniesieniu do biletu
jednorazowego Podrdzny powinien najpozniej 15 minut przed rozpoczeciem
terminu waznosci biletu, dokona¢ jego wymiany za posrednictwem KOLEO.

W przypadku checi zmiany umowy przewozu w odniesieniu do biletu
czasowego/strefowego Podrézny powinien najpézniej 60 minut przed
rozpoczeciem terminu waznosci biletu, dokonac jego wymiany za posrednictwem
KOLEO.

W przypadku checi zmiany umowy przewozu w odniesieniu do biletu
miesiecznego Podrdézny powinien najpozniej 1 dzien przed rozpoczeciem terminu
wazno$ci biletu, dokonac¢ jego wymiany za posrednictwem KOLEO.

W przypadku zmiany umowy przewozu po rozpoczeciu terminu wazno$ci biletu,
Podrdzny zobowigzany jest do zakupu nowego biletu oraz uzyskania od obstugi
pociggu/kasy biletowej KML poswiadczenia o niewykorzystaniu pierwotnie
posiadanego biletu. O zwrot naleznosci za odpowiednio poswiadczony,
niewykorzystany bilet, mozna ubiegac sie na zasadach okreslonych w § 8. Zwrot
naleznosci nastepuje wéwczas bez potrgcania odstepnego.

Zmiana umowy przewozu, na zasadach okreslonych w ust. 2-5, moze by¢
dokonana tylko raz dla zakupionego biletu. Kolejne zmiany moga by¢ dokonane

wylgcznie w drodze odstgpienia od umowy przewozu, z potrgceniem

odstepnego.
Jezeli zmiana umowy przewozu dokonywana jest w pociggu, z tytutu ktérej KML
przystuguje:
1) nizsza naleznos¢ — Podrézny otrzymuje odpowiednie poswiadczenie,

stanowigce podstawe do otrzymania zwrotu naleznosci, na zasadach
okreslonych w § 8;

2) wyzsza naleznos$¢ — Podrozny zobowigzany jest doptacié réznice naleznosci,
jezeli postanowienia taryfowe na to pozwalajg lub nabyé nowy bilet u obstugi
pociggu (bez pobierania optaty za wydanie biletu).

Jezeli Podrozny zamierza dokona¢ zmiany umowy przewozu, o ktérej mowa

wust. 1 irozpocznie przejazd przed rozpoczeciem terminu waznosci

posiadanego biletu, zobowigzany jest naby¢ nowy bilet na faktyczny przejazd.

Ewentualny zwrot naleznosci za odpowiednio po$wiadczony, niewykorzystany
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10.

11.

12.

bilet jest dokonywany na zasadach okreslonych w § 8, bez potrgcania
odstepnego.

Zmian innych, niz wskazanych w ust. 1, mozna dokona¢ w drodze odstgpienia
od umowy przewozu, z potrgceniem odstepnego. Potrgcenia odstepnego nie
dokonuje sie, jesli zmiany wynikajg z przyczyn lezgcych po stronie KML.

W przypadku niedokonania zmiany umowy przewozu na zasadach okreslonych
w niniejszym paragrafie, a takze w RPO-KML, Podrézny podczas kontroli
W pociggu jest traktowany jak osoba bez waznego biletu.

Zgtoszenie przejazdu poza stacje przeznaczenia wskazang na posiadanym
bilecie jest obligatoryjne dla wszystkich Podréznych, z wytgczeniem oséb
niepetnosprawnych oraz osob o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Zgtoszenia,
o ktéorym mowa w zdaniu poprzedzajgcym, nalezy dokonaé najpdzniej przed
dotarciem do stacji przeznaczenia wskazanej na bilecie. Z chwilg dotarcia do
stacji przeznaczenia przyjmuje sie, ze umowa przewozu zostata juz wykonana
i Podrézny moze jedynie zawrze¢ nowg umowe przewozu.

Jezeli Pasazer oswiadczyt, ze posiada:

1) uprawnienie do ulgowych przejazdéw albo

2) wazny dokument przewozu

ale nie moze okaza¢ odpowiednio dokumentu poswiadczajgcego to uprawnienie
albo waznego biletu na dany przejazd, wéwczas zwrot albo umorzenie
zaptaconych w pociggu albo wskazanych w wezwaniu do zaptaty optat taryfowych
lub optaty dodatkowej wynikajgcej z rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia
20 stycznia 2005 r. w sprawie sposobu ustalania wysokosci optat dodatkowych
z tytutu przewozu osob, zabranych ze sobg do przewozu rzeczy i zwierzat oraz
wysokosci optaty manipulacyjnej, po potrgceniu albo uiszczeniu opfaty
manipulacyjnej, moze uzyskac pod warunkiem udokumentowania w terminie 7 dni
od daty przejazdu, uprawnien do ulgowego przejazdu albo posiadania waznego

dokumentu przewozu na dany przejazd, na zasadach okre$lonych w § 8.

§ 7. Zwrot biletu

Podrézny ma mozliwos¢ — za posrednictwem KOLEO - dokona¢ zwrotu
zakupionego biletu.
Zwrotu zakupionego przez KOLEO biletu jednorazowego mozna dokonaé

najpézniej na 15 minut przed wskazang na dokumencie przewozu godzing
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10.

11.

12.

odjazdu pociggu ze stacji wyjazdu, okreslonej przez Podroznego w procesie

zakupu biletu.

Zwrotu zakupionego przez KOLEO biletu czasowego/strefowego mozna dokonac

najpézniej na 60 minut przed wskazang na dokumencie przewozu strefg

czasows.

Zwrotu zakupionego przez KOLEO biletu okresowego (miesiecznego) mozna

dokonac¢ na zasadach okreslonych w RPO-KML..

Zwrot biletu nastepuje z potrgceniem odstepnego.

Odstepnego, o ktorym mowa w ust.5, nie potrgca sie w nastepujgcych

przypadkach:

1) gdy niewykorzystanie biletu nastgpito w zwigzku ze zmiang umowy przewozu
lub z przyczyn lezgcych po stronie KML, a opisanych w § 6 Regulaminu;

2) wymiany biletu, przy jednoczesnym zakupie nowego biletu.

W przypadku niedotrzymania terminéw okreslonych w ust. 2-4, o zwrot

naleznosci za odpowiednio poswiadczony, niewykorzystany bilet, mozna ubiegac¢

sie na zasadach okreslonych w § 8.

Zwrot naleznosci za catkowicie niewykorzystany bilet (do ktérego nie wystawiono

faktury VAT) nastepuje w sposob zautomatyzowany na konto, z ktérego

dokonano pfatnosci za bilet lub stosownie do wybranej, innej metody ptatnosci.

Zwrot nastepuje po potrgceniu odstepnego.

Zwrot naleznosci za catkowicie niewykorzystany bilet, do ktérego wystawiono

fakture VAT, nastepuje po wystawieniu i potwierdzeniu przez Podréznego

odbioru faktury korygujgce.

Zwrot naleznosci za czesciowo niewykorzystany bilet jest mozliwy pod

warunkiem uzyskania odpowiedniego poswiadczenia od obstugi pociggu.

Poswiadczenie to stanowi podstawe do dochodzenia zwrotu naleznosci,

stosownie do niewykorzystanego sSwiadczenia przewozowego. Zwrot jest

dokonywany na wniosek Podréznego na zasadach okreslonych w § 8.

W przypadku, gdy Podrézny zrezygnuje z przejazdu na podstawie biletu

wydanego dla wiecej niz jednej osoby, nalezy dokonac¢ zwrotu tego biletu na

zasadach okreslonych w ust. 2 i zakupi¢ nowy bilet, umozliwiajgcy przejazd

faktycznej liczby osob.

W przypadku catkowitego niewykorzystania biletu:

1) z ktérego Podrozny nie mogt skorzystaC¢ z przyczyn catkowicie od siebie
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niezaleznych, np. pobyt w szpitalu,

2) z powodu przerwy w ruchu, utraty potgczenia, odwotania/opéznienia pociggu

KML,

zwrotu naleznosci z tego tytutu mozna dochodzi¢ w trybie reklamacyjnym, na

zasadach okreslonych w § 8.

13. Podrozny po stwierdzeniu nieprawidtowosci zwigzanej z transakcjg dotyczgcag

zakupu biletu (np. w przypadku niewygenerowania sie lub btednego
wygenerowania biletu) z powodu btednego dziatania KOLEO, o zwrot naleznosci
z tego tytutu moze dochodzi¢ w trybie reklamacyjnym, na zasadach okreslonych
w § 8.

§ 8. Reklamacje

1. Osoba uprawniona moze ztozy¢ reklamacje:

1)

2)

3)

z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy przewozu przez
KML;

z tytutu catkowitego lub czesciowego niewykorzystania biletu na
przejazd/przew6z (przy czym niemozliwe jest skltadanie reklamaciji
w przedmiocie czesciowego niewykorzystania biletu na przew6z);

sytuaciji, gdy nie zgadza sie z trescig wystawionego wezwania do zaptaty i moze
udowodnié, Ze posiadata wazny bilet lub dokument poswiadczajgcy

uprawnienie do przejazdu ulgowego.

2. Reklamacje sktada sie w formie:

1)

2)

pisemnej:

a) osobiscie w ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., 30-556 Krakéw, ul. Wodna 2,
w Punkcie Obstugi Klienta KMt znajdujgcym sie na Dworcu PKP Krakéw
Gtowny albo w kasach biletowych KML albo w kasach biletowych
przewoznikow sprzedajgcych Bilety na przejazdy pociggami KML,

b) przesytkg pocztowg na adres: ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0., ul. Wodna 2,
30-556 Krakoéw,

dokumentowej: drogg elektroniczng na adres e-mail:

pasazer@kolejemalopolskie.com.pl lub za posrednictwem formularza

dostepnego na stronie internetowej przewoznika

www.kolejemalopolskie.com.pl.

14
Regulamin KOLEO - KMt (tekst jednolity obowigzujgcy od 1 kwietnia 2025 r.)


mailto:pasazer@kolejemalopolskie.com.pl
http://www.kolejemalopolskie.com.pl/

. Reklamacje dotyczacg niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy

przewozu moze ztozy¢ Pasazer lub Podrozny.

. Reklamacje dotyczgcg catkowitego lub czesciowego niewykorzystania

biletu/biletow moze ztozy¢ wytgcznie Podrézny.

. Reklamacja powinna zawierac:

1) date sporzadzenia;

2) nazwe i adres przewoznika (KML);

3) imie i nazwisko (nazwe) oraz adres zamieszkania (siedziby) albo adres e-mail
osoby uprawnionej do ztozenia reklamaciji;

4) bilet, ktérego dotyczy reklamacja (skan, zdjecie);

5) uzasadnienie reklamacji;

6) kwote roszczenia (oddzielnie dla kazdego biletu);

7) numer rachunku bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty naleznosci w razie
uznania reklamaciji;

8) podpis osoby uprawnionej do ztozenia reklamacji — w przypadku reklamacji
wniesionej w formie pisemnej.

. Jezeli reklamacja dotyczy wystawionego wezwania do zaptaty, do reklamacji

nalezy dotgczy¢ ponadto dowod wniesienia optaty manipulacyjnej oraz

poswiadczong kopie dokumentu poswiadczajgcego posiadanie — w dniu

odbywania podrézy — uprawnienia do ulgowego przejazdu.

. Pozytywne rozpatrzenie reklamacji dotyczgcej zwrotu naleznosci z tytutu

catkowicie niewykorzystanego biletu, jest uzaleznione dodatkowo od stwierdzenia

braku znamion kontroli biletu elektronicznego, ktérego reklamacja dotyczy.

. Do reklamacji dotyczgcej zwrotu naleznosci za catkowicie lub czesciowo

niewykorzystany bilet elektroniczny nalezy:

1) dotaczy¢ poswiadczenie o zgtoszeniu rezygnaciji z przejazdu;

2) dotgczyc kserokopie dokumentow poswiadczajgcych catkowite
niewykorzystanie biletu z przyczyn niezaleznych od Podr6znego;

3) dotgczy¢ informacje o numerze nowo zakupionego biletu lub/i jego skan lub
zdjecie;

4) dotgczy¢ poswiadczenie o zgtoszeniu rezygnacji z przejazdu oraz nowy bilet
papierowy (w przypadku zakupu biletu w innej formie niz za posrednictwem
KOLEO).
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9. Przewoznik udziela odpowiedzi na reklamacje niezwtocznie, nie pozniej jednak niz
w terminie 30 dni od dnia jej przyjecia. Odpowiedz na reklamacje zawiera:
1) informacje o uznaniu badz nieuznaniu reklamaciji;
2) uzasadnienie faktyczne oraz prawne (obligatoryjnie w przypadku nieuznania
reklamacji);
3) w razie uznania roszczenia — uznang kwote oraz informacje o sposobie
i terminie jej wyptaty;
4) pouczenie o prawie odwotania sie od wyniku postepowania reklamacyjnego;
5) podpis osoby wystepujgcej w imieniu KML (zatatwiajgcej reklamacje).
10.Jezeli do biletu byta wystawiona faktura VAT, w zgtoszeniu reklamacyjnym nalezy
podac jej numer. Zwrot naleznosci nastepuje niezwtocznie po otrzymaniu przez
KOLEO potwierdzonej kopii faktury korygujacej.
11. Ztozenie reklamacji nie jest rownoznaczne z uznaniem roszczenia za zasadne.
12.Reklamacje, skargi oraz wnioski w zakresie funkcjonowania KOLEO mozna
sktada¢ drogg elektroniczng na adres: reklamacje @koleo.pl lub listownie na adres:
ASTARIUM sp. z 0.0./KOLEO, ul. Francuska 11a, 03-906 Warszawa jak rowniez
drogg elektroniczng na adres: pasazer@kolejemalopolskie.com.pl albo listownie
na adres: ul. Wodna 2, 30-556 Krakow.

§ 9. Wystawianie faktur VAT

1. Bilet zakupiony za posrednictwem KOLEO nie jest fakturg VAT.

2. Faktura VAT moze by¢ wystawiona nie poézniej niz do 15 dnia miesigca
nastepujgcego po miesigcu, w ktérym dokonano ptatnosci za bilet za pomoca
KOLEO. Whnioski o wystawienie faktury VAT nalezy sktada¢ na adres e-mail:

pomoc@koleo.pl, w tresci korespondenciji podajgc dane niezbedne do wystawienia

faktury.

3. Faktura VAT jest generowana w zakftadce ,Bilety” w systemie KOLEO w profilu
Podréznego.

4. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust.2, przewoznik wystawi
fakture VAT na wniosek Podréznego, ztozony przed uptywem 3 miesiecy, liczgc od
dnia, w ktérym zrealizowano ustuge przewozu. Wnioski o wystawienie faktury VAT

nalezy sktada¢ na adres e-mail: pasazer@kolejemalopolskie.com.pl, w tresci

korespondenciji podajgc dane niezbedne do wystawienia faktury.
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§ 10. Prawa i obowiazki KML

W zwigzku z zawarciem umowy przewozu przez Podréznego za posrednictwem
KOLEO, KMt jest obowigzana do:

1) nalezytego wykonania przewozu (zgodnie z zawartg umowa);

2) rozpatrzenia ztozonych reklamacji na zasadach okreslonych w § 8.

§ 11. Prawa i obowigzki Podréznego i Pasazera

1. Podrézny zobowigzany jest:

1) podac¢ podczas korzystania z KOLEO prawdziwe oraz aktualne dane;

2) potwierdzi¢ — na kazde zgdanie wystosowane przez KOLEO — zapoznanie sie

z postanowieniami Regulaminu KOLEO-KML;

3) zapozna¢ pozostatych Pasazeréw odbywajgcych przejazd na podstawie biletu

4)
5)

(jesli tacy sg) z postanowieniami Regulaminu KOLEO-KML;

nie przenosic¢ praw wynikajgcych z zawarcia umowy przewozu na osoby trzecie;

osobom dokonujgcym kontroli dokumentéw przewozu:

a)

b)

d)

okaza¢ bilet w taki sposdéb, aby mozliwe byto zeskanowanie kodu 2D,
pozwalajgcego na weryfikacje biletu (kod 2D musi by¢ w catosci widoczny,
a ekran urzgdzenia elektronicznego winien posiada¢ odpowiednig jasnosc)
lub

okazaC bilet wydrukowany na kartce papieru formatu A4 w orientacji
pionowej w taki sposob, aby osoba dokonujgca kontroli biletu mogta
odczyta¢ wszystkie dane zamieszczone na bilecie oraz zeskanowac kod 2D,
okaza¢ dokument ze zdjeciem, potwierdzajgcy tozsamos¢ Podréznego
(dokument tozsamosci, dokument umozliwiajgcy potwierdzenie tozsamosci
lub aplikacje mObywatel),

w razie korzystania z przejazdu na podstawie biletu ulgowego — okazac
i wreczy¢ wazny dokument poswiadczajgcy uprawnienie do ulgowych
przejazdow (dotyczy to wszystkich Pasazerow odbywajgcych przejazd na
podstawie biletu w sytuaciji, gdy bilet zostat wystawiony dla wiecej niz jednej
osoby). Dokument uprawniajgcy do przejazdu ulgowego mozna okazac

w aplikacji mObywatel.

2. W przypadku niespetnienia wymagan okreslonych w ust. 1 pkt 5, Podrézny

traktowany jest jak osoba bez waznego dokumentu przewozu. Wyczerpanie baterii
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w urzgdzeniu elektronicznym, utrata zasiegu, czy inne problemy natury technicznej
nie zwalniajg Podréoznego =z obowigzku okazania waznego biletu na
przejazd/przewoz.

. Jezeli Podrozny, odbywajgcy przejazd w pociggu KML oswiadczy, ze posiada
wazny bilet lub wazny dokument poswiadczajgcy uprawnienie do ulgi i okaze tylko
dokument ze zdjeciem potwierdzajgcy tozsamos$é, wodwczas zwrot
(umorzenie) zaptaconych w pociggu (wykazanych w wezwaniu do zapfaty) optat
taryfowych i optaty dodatkowej — po potrgceniu (uiszczeniu) optaty manipulacyjnej
— moze uzyskac po ztozeniu reklamacji, na zasadach okreslonych w § 8.

. Podrézny jest zobowigzany okaza¢ podczas kontroli bilet otrzymany bezposrednio
z KOLEO. Niedopuszczalne jest okazywanie zdje¢ biletow lub zrzutéw ekranu

z biletem.
§ 12. Ochrona danych osobowych

. Przetwarzanie danych osobowych odbywa sie zgodnie z postanowieniami
Rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia
27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony o0sob fizycznych w zwigzku
z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich
danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzgdzenie o ochronie
danych) (Dz. Urz. UE z 2016 r. L 119 s.1 z p6Zzn.zm.) — RODO.

. Administratorem danych osobowych przetwarzanych w zwigzku z korzystaniem
z systemu KOLEO, jest Ustugodawca. Przetwarzanie danych odbywa sie wedtug
zasad okreslonych przez Ustugodawce, ktore znalez¢é mozna na stronie
internetowej www.koleo.pl.

. Ustugodawca udostepnia KML jako przewoznikowi dane osobowe o0sob
korzystajgcych z KOLEO. Administratorem przekazanych danych staje sie
wowczas KML (,Koleje Matopolskie” sp. z 0. 0. z siedzibg w Krakowie, adres:
ul. Wodna 2, 30-556 Krakéw).

. ZKML jako administratorem danych osobowych, mozna kontaktowac sie listownie,
piszgc na adres korespondencyjny Spétki lub w formie elektronicznej na adres

e-mail: sekretariat@kolejemalopolskie.com.pl.
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5. Powofany zostat takze Inspektor Ochrony Danych, z ktorym mozna sie
skontaktowac piszgc wiadomos¢ na adres

e-mail: iod@kolejemalopolskie.com.pl.

6. Dane osobowe udostepnione KMt przez Ustugodawce bedg przez KML
przetwarzane w celu realizacji zawartej umowy przewozu (podstawa prawna
przetwarzania to art. 6 ust. 1 lit. b) oraz f) RODO - przetwarzanie jest niezbedne do
wykonania umowy, ktérej strong jest osoba, ktdrej dane dotyczg, lub do podjecia
dziatah na Zzadanie osoby, ktorej dane dotyczg, przed zawarciem umowy jak
rowniez uzasadniony interes administratora zwigzany z realizacjg umowy).

7. Dane osobowe mogg byC przetwarzane takze celem rozpatrzenia
reklamaciji/skarg/wnioskow (podstawa prawna przetwarzania to art. 6 ust. 1 lit. ¢)
RODO - realizacja obowigzku prawnego cigzgcego na administratorze w postaci
udzielenia odpowiedzi na reklamacje/skargi/wnioski) lub dochodzenia, ustalenia
lub obrony przed roszczeniami zwigzanymi z realizacjg umowy (podstawa prawna
przetwarzania to art. 6 ust. 1 lit. f) RODO, tj. tzw. uzasadniony interes
administratora zwigzany z realizacjg umowy).

8. Osobom, ktorych dane dotyczg, przystuguje prawo:

a) dostepu do danych, w tym uzyskania kopii danych (art. 15 RODO),

b) do sprostowania lub uzupetnienia danych (art. 16 RODO),

c) do usuniecia danych (art. 177 RODO — w przypadkach tam wskazanych),

d) do ograniczenia przetwarzania danych (art. 18 RODO - przy czym prawo do
ograniczenia przetwarzania nie ma zastosowania w odniesieniu do
przechowywania, w celu zapewnienia korzystania ze srodkéw ochrony
prawnej lub w celu ochrony praw innej osoby fizycznej lub prawnej, lub
z uwagi na wazne wzgledy interesu publicznego Unii Europejskiej lub
panstwa cztonkowskiego),

e) do zgtoszenia sprzeciwu (art. 21 RODO - gdy przetwarzanie nastepuje na
podstawie art. 6 ust. 1 lit. f RODO),

f) do wniesienia skargi do organu nadzorczego (art. 77 RODO - w przypadku
uznania, ze przetwarzanie ich danych osobowych narusza przepisy RODO),

g) do przenoszenia danych (art. 20 RODO - przystuguje ono w przypadku,
kiedy przetwarzanie odbywa sie na podstawie zgody w mysl| art. 6 ust. 1 lit.
a lub art. 9 ust. 2 lit. a RODO lub na podstawie umowy w mysl art. 6 ust. 1

lit. b RODO oraz odbywa sie w sposéb zautomatyzowany).
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9. Szczegotowe informacje zwigzane w ochrong danych osobowych, w tym réwniez

os6b zawierajgcych umowe przewozu z KML z pominieciem KOLEO,

zamieszczone sg na stronie internetowej KML: www.kolejemalopolskie.com.pl
w zakfadce: DLA PASAZERA / RODO.

§ 13. Postanowienia koncowe

W sprawach nieuregulowanych w niniejszym Regulaminie KOLEO-KML zastosowanie

majg odpowiednie postanowienia:

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7
8)
9)

Taryfy przewozowej 0osbb, rzeczy i zwierzat ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0. (TP-
KML);

Regulaminu przewozu os6b, rzeczy i zwierzgt oraz obstugi i odprawy
podréznych ,Koleje Matopolskie” sp. z 0.0. (RPO-KML);

warunkéw stosowania oferty pozataryfowej lub specjalnej, wedtug ktorej

wydany zostat bilet;

Zasad odprawy osob uprawnionych do ulgowej ustugi transportowej (Zasad
odprawy UUT);
Rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29

kwietnia 2021 r. dotyczgcego praw i obowigzkow pasazerdw w ruchu kolejowym
z wylgczeniami wynikajgcymi z art. 3a ustawy z dnia 28 marca 2003 r.
o transporcie kolejowym;

Ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe;

Ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng;
Ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny;

Rozporzagdzenia Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r.

w sprawie ustalenia stanu przesytek oraz postepowania reklamacyjnego;

10)Rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia 20 stycznia 2005 r. w sprawie

sposobu ustalania wysokosci optat dodatkowych z tytutu przewozu oséb,
zabranych ze sobg do przewozu rzeczy i zwierzgt oraz wysokosci optaty

manipulacyjnej;

11)wtasciwych regulaminbw KOLEO, dostepnych pod adresem internetowym:

https://www.koleo.pl.
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