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Informacja o zmianie Regulaminu Swiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych przedptaconych Heyah na rzecz
Uzytkownikéw
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Warszawa, dnia 2 maja 2013 r.

Szanowni Panstwo !

W wykonaniu obowigzkéw przewidzianych przepisami art. 60a ust. 1 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz. U. Nr. 171 poz. 1800 z p6zn. zm.) Polska Telefonia Cyfrowa S.A. (dalej ,Operator®) informuje o
zmianie warunkéw fgczacej Panstwa umowy/uméw o swiadczenie przedptaconych ustug telekomunikacyjnych. Zmiany
majg dwojaki charakter. Zasadnicza ich cze$¢ wynika z nowelizacji ustawy Prawo telekomunikacyjne dokonanej ustawg z
dnia 16 listopada 2012 r. o zmianie ustawy - Prawo telekomunikacyjne oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. Nr. 0 poz.
1445). Pozostate wynikajg z wylacznej inicjatywy Operatora. Zmiany dotyczg Regulaminu Swiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych przedptaconych Heyah na rzecz Uzytkownikéw z dnia 1 maja 2010r. (z pézn. zm.). Zmiany dotycza
wytgcznie Uzytkownikéw Ustugi Ustugi Heyah, ktérzy na dzien 29 kwietnia 2013r. byli zwigzani wskazanym dokumentem.
Proponowane przez Operatora zmiany wchodzg w zycie z dniem 20 czerwca 2013 r.

Operator informuje, ze w przypadku braku akceptacji wskazanych zmian majg Panstwo prawo wypowiedzenia
zmienianych uméw. Mogg Panstwo zrealizowac¢ to uprawnienie do dnia wejscia w zycie tych zmian, tj. do dnia 20 czerwca
2013 r. poprzez:

1) ztozenie stosownego oswiadczenia w formie pisemnej w salonie lub sklepie firmowym sieci sprzedazy T-Mobile lub
doreczenia takiego oswiadczenia Operatorowi na adres jego siedziby,

2) w formie elektronicznej lub

3) wyrazenie woli w rozmowie z konsultantem biura obstugi uzytkownika.

W przypadku wystania oswiadczenia, w sposéb okreslony w pkt 1) i 2) powyzej, do zachowania wskazanego terminu
wystarczy wystanie oswiadczenia przed jego uptywem.

Zmiany polegajg na usunieciu lub dodaniu tresci. Tresci przekre$lone ulegajg usunieciu. Tre$ci nowowprowadzone sg
podkreslone.

Zmiany w ,Regulaminie Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych przedptaconych Heyah na rzecz Uzytkownikéw* sg
uwidocznione w zatgczniku do niniejszej informac;ji.

W imieniu Polskiej Telefonii Cyfrowej S.A.
Dyrektor Departamentu Obstugi Klienta

Cezary Nowak
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Regulamin Swiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych przedptaconych Heyah
na rzecz Uzytkownikow

POSTANOWIENIE OGOLNE, DEFINICIE
g1

Niniejszy Regutaminregulamin okresla zakres-istandardowe, ogdlne warunki $wiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych na
rzecz Uzytkownikéw przez Polskg Telefonie Cyfrowa S.A. z siedzibg w Warszawie, Al. Jerozolimskie 181, 02-222 Warszawa.
§2

Uzyte w dalszej czesci Regulamintniniejszego regulaminu terminy oznaczaja:

»,Biuro Obstugi Uzytkownika” - jednostka organizacyjna majgqca za zadanie udzielanie Uzytkownikowi informacji na
temat warunkéw wykonywania Umowy, oraz informowanie Uzytkownika o Ustugach Telekomunikacyjnych $wiadczonych
przez Operatora;

~Cennik” - wykaz Ustug Telekomunikacyjnych wraz z zestawieniem rodzaju i wysokosci opfat oraz zasadami ich naliczania;
,Dane Transmisyjne” - zwigzane z korzystaniem z Ustug Telekomunikacyjnych dane przetwarzane przez Operatora dla
celow przekazywania komunikatéow w sieciach telekomunikacyjnych, naliczania optat za Ustugi Telekomunikacyjne lub
naliczania optat z tytutu rozliczen operatorskich w tym dane lokalizacyjne, ktére oznaczaja wszelkie dane przetwarzane w
sieci telekomunikacyjnej wskazujace potozenie geograficzne telefonu lub innego telekomunikacyjnego urzadzenia
koncowego Uzytkownika;

+Hasto” - kod cyfrowy;literowytub-eyfrowe—titerowy sk+adancy SIQ z-_ mlnlmum 6 a mak5|mum 20 znakow smzqey tory
moze stuzy¢ do identyfikacji Uzytkownika y W W g
rezygrowaé_lub zamawiania przez niego dodatkowych us+uq wquednle rezygnacji z nlektorych us+ug,

~Heyahkod”- kod cyfrowy, stuzacy do identyfikacji Uzytkownika, przy pomocy ktérego moze on zamawia¢ dodatkowe
ustugi lub rezygnowac z niektérych ustug za posrednictwem Biura Obstugi Uzytkownika oraz systemu Samoobstuga;
.Karta Rejestracyjna” - formularz dostepny w Punkcie Obstugi oraz na stronie internetowej www.heyah.pl,
wykorzystywany w procesie udostepniania danych Uzytkownika Operatorowi (w tym przy przenoszeniu numeru do
Operatora), ktérego wypetnienie przez Uzytkownika i dostarczenie do Operatora warunkuje rejestracje Uzytkownika w
systemach informatycznych Operatora;

.Karta SIM” - karta mikroprocesorowa, takze karta USIM lub inna taka karta, z ktorg zwigzany jest Numer Telefonu
Uzytkownika w Sieci, Kod PIN i Kod PUK, umozliwiajaca korzystanie z Ustug Telekomunikacyjnych na podstawie Umowy,
wydawana przez Operatora, bedaca jego wtasnoscig do chwili rozwigzania lub wygasniecia Umowy;

~Kod PIN” - zwigzany z Kartg SIM kod cyfrowy, ustawiony fabrycznie lub zdefiniowany przez Uzytkownika, umozliwiajacy
dostep do Ustug Telekomunikacyjnych poprzez Karte SIM;

.Kod PUK"” - zwigzany z Kartg SIM kod cyfrowy znoszacy blokade Kodu PIN, zapewniajacy Uzytkownikowi mozliwo$¢
identyfikowania przy dostepie do Ustug Telekomunikacyjnych poprzez Karte SIM;

~Konsument” - osoba fizyczna bedaca strong Umowy lub wnioskujaca o jej zawarcie, w celach niezwigzanych
bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowg;

~Numer Telefonu” - eo-najmniej-dziewicecioeyfrowy numer_telefonu Uzytkownika, identyfikujacy Karte SIM_w Sieci, ktéry
moze stuzy¢ do identyfikacji Uzytkownika w serwisach umozliwiajacych zmiany w ustugach i dostep do informacji o koncie
przypisanym w systemach informatycznych Operatora do Karty SIM;

,Operator” - Polska Telefonia Cyfrowa S.A.;

,0Osoba” - osoba fizyczna badz osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna posiadajaca zdolnos¢ kentraktewa;do
zawierania umow;

~Punkt Obstugi” - jednostka organizacyjna zajmujaca sie obstugg Uzytkownikdw, ktdorej adres podany jest na
www.heyah.pl;

"

Ustugi Dodatkowej” lub, Regulamln Ustugi Telekomunikacyjnej” - ustalone przez Operatora szczegétowe warunki
korzystania z Ustugi Telekomunikacyjnej, ktérej specyfika wymaga odrebnego uregulowania;

«Regulamin” - zbiér dokumentow sktadajacych sie na regulamin $wiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych; na Regulamin
sk+ada sie zawsze RSUT, a w Drzvpadku ZW|azan|a sie nimi, takze Warunk| Oferty Promocvme]/SpemaIne] Iub Requlamln

Reg,ulamlnu,
«RSUT" — niniejszy requlamin;




~Samoobstuga” - automatyczny_telefoniczny i internetowy system informacji i obstugi Uzytkownika, przy pomocy ktérego

moze on uzyskac niektore informacje, zamawia¢ dodatkowe Ustugi Telekomunikacyjne lub rezygnowaé z niektérych Ustug

Telekomunikacyjnych;

»~Sieé¢” lub ,Sie¢ Operatora” - publiczna sie¢ telekomunikacyjna Operatora stuzaca do $wiadczenia Ustug

Telekomunikacyjnych;

LUmowa” - umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, na podstawie ktérej Operator $wiadczy na rzecz

Uzytkownika Ustugi Telekomunikacyjne, a Uzytkownik zobowigzuje sie do zaptaty na rzecz Operatora opfat z tego tytutu

oraz do przestrzegania wszelkich postanowien Umowy; na Umowe sktada sie RSUT, Cennik, a w przypadku zwigzania sie

nimi takze Warunki Oferty Promocyjnej/Specjalnej lub Regulamin Ustugi Dodatkowej/Telekomunikacyjnej

,Ustugi Telekomunikacyjne” - zwigzane ze znakiem towarowym Heyah, $wiadczone przez Operatora na podstawie

Umowy publicznie dostepne ustugi telekomunikacyjne w rozumieniu przepiséw prawa telekomunikacyjnego oraz inne ustugi

z nimi zwigzane;

~Uzytkownik” - podmiot, ktory jest strong Umowy zawartej z Operatorem;

«Warunki Oferty Promocyijnej” lub ,Warunki Oferty Specjalnej” — warunki oferty premeecyjrejpromocyjnego

$wiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych, w szczegdlnosci zwigzane z przyznaniem Uzytkownikowi ulgi, ktére Operator

moze zaoferowac Uzytkownikowi; w przypadku wprowadzenia przez Operatora Warunkéw Oferty Promocyjnej/Specjalnej

stanowig one integralng czes¢ Umowy; wtasciwe Warunki Oferty Promocyjnej/Specjalnej precyzujg w szczegolnosci zasady

waznosci jednostek rozliczeniowych

~Waznos$¢ Konta” - status aktywnej Karty SIM, stanowigcy jeden z niezbednych warunkéw korzystania z Ustug

Telekomunikacyjnych objetych Umowag; Karta SIM w statusie Waznosci Konta umozliwia korzystanie z Ustug

Telekomunikacyjnych do kwoty lub liczby innych jednostek rozliczeniowych zgromadzonych na koncie; termin Waznosci

Konta decyduje o terminie waznosci jednostek rozliczeniowych w sytuacji, gdy termin waznosci tych jednostek jest

pdzniejszy niz termin Waznosci Konta;

~Zestaw Startowy” - pakiet sktadajacy sie z Karty SIM (na ktérej koncie moze by¢ zgromadzona okreslona przez

Operatora kwota lub liczba jednostek rozliczeniowych) oraz materiatéw z informacjami o zasadach korzystania z Karty SIM.
ZAKRES ORAZ RODZAJ SWIADCZONYCH USLUG TELEKOMUNIKACYINYCH ZE WSKAZANIEM ELEMENTOW

SKLADAJACYCH SIE NA OPLATE ZA SWIADCZENIE USLUG WARUNKI SWIADCZENIA USLUG

TELEKOMUNIKACYINYCH
§3

1. Operator umozliwia Uzytkownikom korzystanie z nastepujacych Ustug Telekomunikacyjnych:
1.1. przytaczenie do Sieci Operatora;
1.2. dostep do Sieci;
1.3. wykonywame i odb|eran|e po’chzen g’fosowych
1.4. Ay yeh-—mobilny Internet
1.5. przesy%anle wiadomosci tekstowvch oraz inne USJ{UCII transm|sn danych;
1.6. przesytanie wiadomosci multimedialnych;

1.67. roaming-;
1.8. inne $wiadczenia towarzyszace lub ustugi dodatkowe wymienione ponizej w RSUT, a w przypadku zwigzania sie nimi —
takze w Warunkach Oferty Promocyjnej, Requlaminie Ustugi Dodatkowej lub innych dokumentach sktadajacych sie na
Regulamin. )
2. Z zastrzezeniem pozostatych postanowien RegulamintRSUT, zaptata za srodki znajdujace sie na koncie Karty SIM
wchodzacej w skfad Zestawu Startowego a pdzniej dotadowanie konta zapewnia gotowos$¢ Operatora do $wiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych (dostep do Sieci Operatora), prezentacje numeru wywotujacego w potaczeniach przychodzacych do
Uzytkownika, prezentacje Numeru Telefonu Uzytkownika, mozliwo$¢ ograniczenia prezentacji Numeru Telefonu
Uzytkownika, mozliwo$¢ przeniesienia potaczenia.
3. Uzytkownik na podstawie Umowy moze korzystac z Ustug Telekomunikacyjnych-wskazanyeh, o ktérych mowa w ust. 1-i

ust. 2 powyzej. Ustugi te sq szczego&owo oplsane w Regulaminie+pozostatych dokumentach sktadajgcych sie na Regulamin
iw Cenniku
4.Operator Swiadczy Uzytkownikowi Ustugi Telekomunlkacvme wraz z dostepnymi opcjami ustugowymi wybranymi przez
Uzytkownika.
5. 4- Operator moze wprowadzac do oferty nowe ustugi, w szczegélnosci w miare powstawania nowych mozliwosci
technicznych. W przypadkach, gdy specyfika danej ustugi wymaga odrebnego uregulowania, Operator upowazniony jest do
stosowania Regulaminu Ustugi Dodatkowej/Telekomunikacyjnej, dostepnego dla Uzytkownika poprzez Biuro Obstugi
Uzytkownika, w Punkcie Obstugi oraz na stronie internetowej www.heyah.pl.

84
1. Operator z wykorzystaniem Sieci, w ramach ustugi roamingu, umozliwia Uzytkownikowi korzystanie z sieci niektérych
operatorow zagranicznych. Z wykazem dostepnych operatoréow zagranicznych i krajow mozna zapoznac sie w Biurze
Obstugi Uzytkownika, na stronie internetowej www.heyah.pl oraz w Punkcie Obstugi. W uzasadnionych przypadkach
mozliwo$¢ wykonywania potaczen i korzystania z innych ustug w sieciach niektorych operatoréw zagranicznych lub
mozliwo$¢ kierowania potaczen do tych sieci moze by¢ okresowo ograniczona, w szczegdlnosci ze wzgledow technicznych
lub ze wzgledu na okolicznosci, na ktére Operator nie ma wptywu.
2. W przypadku korzystania z sieci operatorow zagranicznych zasady dotyczace przetwarzania danych Uzytkownika, a
takze zasady rozliczen moga by¢ inne niz stosowane przez Operatora. Zasady naliczania optat za korzystanie z sieci innych
operatoréw sa wskazane w Cenniku oraz na stronie internetowej www.heyah.pl.
DANE O JAKOSCI UStUG TELEKOMUNIKACYJINYCH
8§5

1. Operator $wiadczy Ustugi Telekomunikacyjne 24 godziny na dobe, przez 7 dni w tygodniu.
2. Operator $wiadczy Ustugi Telekomunikacyjne zgodnie z wymogami dotyczacymi jakosci, okreslonymi w dokumentach (w
szczegoblnosci - decyzjach administracyjnych) uprawniajacych Operatora do wykorzystywania poszczegdinych
czestotliwosci, a takze zgodnie ze standardami ETSI (Europejski Instytut Norm Telekomunikacyjnych), w tym
przewodnikami ETSI (EG), raportami technicznymi ETSI (TR), raportami specjalnymi ETSI (SR), europejskimi standardami
(EN), standardami ETSI (ES), specyfikacjami technicznymi ETSI (TS).




3. Operator w zakresie $wiadczenia publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych korzysta z dokumentow
publikowanych przez ITU-T (Miedzynarodowy Zwigzek Telekomunikacyjny - Sektor Normalizacji Telekomunikacji ITU,
zajmujacy sie tworzeniem wysokiej jakosci standarddw, obejmujacych wszystkie dziedziny telekomunikacji).
4. Operator $wiadczy Ustugi Telekomunikacyjne w zakresie istniejacych mozliwosci technicznych. W szczegdlnosci oznacza
to, ze:
4.1. Operator $wiadczy ustugi, zgodnie z standardami poszczegdinych technologii {GSM—UMTS—GPRSEDGE+HSDBPA)-.
Informacje o technologiach stosowanych przez Operatora sa publikowane na stronie internetowej www.heyah.pl;
4.2. zasieg w Sieci oraz predkos¢ transmisji danych uzaleznione sg od wielu czynnikdw. Najistotniejszymi sgq
uwarunkowania geograficzne, urbanistyczne oraz techniczne. Z uwagi na zmiennos¢ naturalnych warunkéw propagacji fal
radiowych, zaleznos¢ od typu zabudowy, rozbudowe Sieci oraz okolicznos$¢, iz Sie¢ jest wspotdzielona przez uzytkownikdw,
zasieg oraz predkos¢ transmisji danych moga ulega¢ zmianom.
5. Operator $wiadczy Ustugi Telekomunikacyjne w zasiegu Sieci oraz z wykorzystaniem sieci telekomunikacyjnych innych
operatorow, z ktorymi tgcza Operatora stosowne porozumienia.
6.Minimalny oferowany poziom jakosci ustugi potaczen gtosowych w telefonii mobilnej wyrazony wskaznikiem MOS (ang.
Mean Opinion Score, wskaznik jakosci transmisji gtosu), mierzonym metodg PESQ (ang. Perceptual Evaluation of Speech
Quality, metoda badania jakosci ustug gtosowych) wynosi 3.0 dla 95% probek zgodnych ze wzorcem.
7. Minimalny oferowany poziom jakos$ci ustugi transmisji danych w ustudze mobilnego Internetu wynosi 8 kbps w kierunku
do abonenta oraz 8 kbps w kierunku od abonenta (oba parametry przez minimum 95% czasu trwania transmisji danych).
8. Wstepne przyfaczenie do Sieci jest zbiezne w czasie z momentem zawarcia Umowy i rozpoczecia $wiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych, co nastepuje zgodnie z postanowieniami § 8 ust. 1 i ust. 3 ponizej. Operator zastrzega sobie
jednakze mozliwos$¢ aktywacji niektérych Ustug Telekomunikacyjnych w terminie 72 godzin od momentu zawarcia Umowy.
9. 6- Aktualne informacje o jakosci publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych publikowane sg na stronie
internetowej www.heyah.pl.

ODPOWIEDZIALNOSC OPERATORA ZASADY OBLICZANIA WYSOKOSCI I WYPLATY ODSZKODOWANIA

8§6

1. Operator odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie Ustug Telekomunikacyjnych, chyba ze niewykonanie
lub nienalezyte wykonanie Ustug Telekomunikacyjnych wynikato z przyczyn lezacych po stronie Uzytkownika, w
szczegdlnosci nieprzestrzegania przez Uzytkownika postanowien Umowy-tab-Regttaming, dziatania Uzytkownika
niezgodnego z prawem albo nastgpito wskutek wystapienia zdarzenia o charakterze sity wyzszej.
2. Operator nie ponosi odpowiedzialnosci za niedostepnos$¢ lub brak mozliwosci skorzystania z Ustug Telekomunikacyjnych,
wynikajacq z nieosiggniecia przez telefon lub inne telekomunikacyjne urzadzenie koricowe uzywane przez Uzytkownika
parametrow technicznych zgodnych ze standardami ETSI lub wymaganych do skorzystania z tych Ustug, a takze w
przypadku uzywania przez Uzytkownika telefonu lub
innego telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego nieposiadajacego wymaganego na terytorium Polski $wiadectwa
homologacji lub certyfikatu zgodnosci z zasadniczymi wymaganiami.
3. Operator nie gwarantuje przepustowosci transmisji danych oraz ich bezpieczenstwa w przypadku, kiedy dane te
opuszczajq Sie¢ Operatora.
4. Z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania przez Operatora Ustug Telekomunikacyjnych Uzytkownikowi
przystuguje odszkodowanie. Za kazdy dzien przerwy w swiadczeniu Ustug Telekomunikacyjnych, Uzytkownikowi
przystuguje odszkodowanie w wysokosci 1/15 $redniej miesiecznej kwoty dotadowania konta z ostatnich trzech miesiecy,
liczac od dnia ztozenia reklamacji, jednakze za okres nie dtuzszy niz 12 miesiecy. Jezeli edpomiedzy dniem zawarcia
Umowy nie-uphypeto3a dniem ziozenia reklamacji uptynat okres dtuzszy niz dwa m|e5|ace aIe krotszv niz trzy m|e5|ace to
wskazang_srednig miesieczng kwote dotadowania tiezyoblicza sie w i
ktérym-Ymewazestata—zawartaz pierwszych dwdch miesiecy obOW|aszan|a Umowy Jezeli do dn|a z+ozen|a reklamaCJl—
Umowa obowigzywata krocej niz dwa miesigce, to za $rednig miesieczng kwote dotadowania konta przyjmuje sie kwote
$rodkow stanowigcych warto$é poczatkowg konta Uzytkownika (w ramach Zestawu Startowego), a w przypadku braku
takiej wartosci poczatkowej - minimalng kwote dotadowania przedtuzajgcego Waznos¢ Konta. Przy obliczaniu $redniej
miesiecznej kwoty dotadowania nie uwzglednia sie przyznanych przez Operatora kwot promocyjnych lub bonifikat—, przy
czym nie odnosi sie to do poczatkowego stanu konta w sytuacji wskazanej w zdaniu poprzednim.
5._W przypadku niedotrzymania przez Operatora terminu przeniesienia Numeru Telefonu do sieci innego dostawcy ustug,
Uzytkownikowi moze przystugiwac od Operatora jednorazowe odszkodowanie. Przestanki odszkodowania oraz sposéb

wyliczenia kwoty odszkodowania i termin jego zaptaty wskazane sa w requlamlnle Operatora przen|e5|en|a numeru
Uzvtkownlka przy zmianie dostawcv us%uq W y v v W AH—Rw

OCHRONA DANYCH OSOBOWYCH TAJEMNICA TELEKOMUNIKACYJNA
§7

1. Operator jest administratorem danych osobowych Uzytkownikéw w rozumieniu przepiséw o ochronie danych osobowych.
Operator samodzielnie, lub poprzez podmioty przez niego upowaznione przetwarza dane osobowe Uzytkownika, zwigzane
ze $wiadczonymi Ustugami Telekomunikacyjnymi. Dane te przetwarzane sg w celach zwigzanych ze sprzedazg produktéw i
$wiadczeniem Ustug Telekomunikacyjnych oraz w celach zwigzanych z windykacjq naleznosci, jak réwniez, w przypadku
gdy przetwarzanie to nie narusza praw i wolnosci osoby, ktorej dane dotycza, w celu marketingu wtasnych produktéw i
ustug. W zakresie okreslonym w przepisach prawa dane osobowe moga by¢ przekazywane i udostepniane uprawnionym
osobom, organom lub sadom. Uzytkownikowi przystuguje prawo dostepu do tresci dotyczacych go danych osobowych iich
poprawiania. Wszelka korespondencja dotyczaca przetwarzania danych osobowych powinna by¢ kierowana na adres
Operatora.
2. Operator, $wiadczac Ustugi Telekomunikacyjne, przestrzega tajemnicy telekomunikacyjnej w zakresie informacji
przekazywanych w Sieci, w szczegdlnosci danych osobowych dotyczacych Uzytkownika oraz Danych Transmisyjnych. Nie
dotyczy to przypadkéw, gdy ujawnienie informacji objetych tajemnicg telekomunikacyjng nastgpi za zgoda Uzytkownika,
ktérego dane dotyczg lub jest wymagane na podstawie przepiséw prawa.
3. Dane Transmisyjne oraz inne dane dotyczace Uzytkownika przetwarzane sa przez Operatora lub podmioty upowaznione
zgodnie z przepisami prawa przez Operatora w celach zwigzanych ze $wiadczeniem Ustug Telekomunikacyjnych,



zapewnienia realizacji przez uprawnione organy zadan i obowigzkow na rzecz obronnosci, bezpieczenstwa panstwa oraz
bezpieczenstwa i porzadku publicznego, dochodzenia roszczen wynikajacych z Umowy oraz realizacji obowigzkow
wynikajacych z prowadzenia dziatalnosci gospodarczej przez Operatora. Operator przetwarza wskazane dane przez okres
niezbedny do $wiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych, naliczania optat, dochodzenia roszczen oraz zadoscuczynienia
obowigzkom wynikajacym z przepiséw prawa lub przez okres uzgodniony z Uzytkownikiem. Zakres przetwarzania Danych
Transmisyjnych i innych danych dotyczacych Uzytkownika uzalezniony jest od rodzaju Ustug Telekomunikacyjnych
$wiadczonych przez Operatora na rzecz Uzytkownika oraz od aktywnosci telekomunikacyjnej Uzytkownika. Uzytkownik ma
mozliwo$¢ wptywu na zakres przetwarzania Danych Transmisyjnych i innych danych jego dotyczacych poprzez okreslenie
rodzaju Ustug Telekomunikacyjnych, ktére maja by¢ $wiadczone na jego rzecz oraz poprzez udzielenie (wycofanie) zgody
na przetwarzanie tych danych, w przypadku, gdy dane sa przetwarzane na podstawie zgody Uzytkownika.
4. W celu naliczania opfat naleznych Operatorowi oraz optat z tytutu rozliczen operatorskich Operator przetwarza Dane
Transmisyjne odzwierciedlajace Ustugi Telekomunikacyjne swiadczone Uzytkownikowi. Z uwzglednieniem warunkéw
okreslonych w przepisach prawa Operator moze rowniez przetwarzac te dane dla celédw marketingu oraz $wiadczenia ustug
o wartosci wzbogaconej.
5. Spisy abonentéw stuzace swiadczeniu ustugi informacji o numerach telefonéw, w przypadku Uzytkownika bedacego
osobg fizyczna, zawierajg nastepujgce dane: (a) nazwisko, (b) imiona (c) Numer Telefonu oraz (d) nazwe miejscowosci i
ulicy w miejscu zamieszkania Uzytkownika. Spisy te, w przypadku Uzytkownikéw niebedacych osobami fizycznymi,
zawierajg_dane o: (a) firmie, (b) adresie i (c¢) Numerze Telefonu.
6. Spisy, o ktérych mowa w ust. 5 powyzej, stuzg wytacznie swiadczeniu ustugi informacji o numerach telefonicznych przez
Operatora, Telekomunikacje Polska S.A. oraz innych przedsiebiorcédw telekomunikacyjnych. Jedynym celem ustug
informacji o numerach telefonicznych jest umozliwienie osobie poszukujacej znalezienia humeru abonenta. Wskazane spisy
nie _obejmujg Numerow Telefonéw (i zwigzanych z nimi pozostatych danych), jesli Umowa nie przewiduje w stosunku do
nich ustug potaczen gtosowych.
7. Warunkiem zamieszczenia danych w spisach abonentéw, o ktérych mowa w ust. 5 powyzej, jest udostepnienie przez
Uzytkownika Operatorowi jego danych, zgodnie z § 8 ust. 5 i ust. 6, oraz uprzednia zgoda Uzytkownika bedacego osobg
fizyczna, a w przypadku Uzytkownika nie bedgcego osobg fizyczng, niewyrazenie sprzeciwu wobec umieszczenia jego
danych w spisie. Rozszerzenie zakresu przetwarzanych w tym celu danych wymaga zgody Uzytkownika.
8. Ustuga informacji o numerach telefonicznych moze by¢ realizowana jako ustuga gtosowa lub w postaci spisu abonentéw
w formie ksigzkowej lub elektronicznej. Operator swiadczy ustuge w postaci gtosowej. W przypadku spisu abonentéow w
formie elektronicznej, mozliwe jest korzystanie przez jego uzytkownikdw z wyszukiwarek, ktére do tego spisu zostaty
dotaczone.

UMOWA O SWIADCZENIE USLUG TELEKOMUNIKACYINYCH WARUNKI ZAWARCIA I WYKONYWANIA UMOWY

§8

1. Umowa zostaje zawarta poprzez uzycie przez Uzytkownika Karty SIM zgodnie z instrukcjg zawartg w Zestawie
Startowym.
2. Umowa zostaje zawarta na czas nieoznaczony. Okres, w jakim Operator zapewnia Uzytkownikowi dostep do Sieci
obejmuje facznie okres Waznosci Konta, oraz nastepujacy po nim okres, w ktorym Karta SIM umozliwia korzystanie
jedynie z niektérych Ustug Telekomunikacyjnych, w szczegdlnosci poprzez przyjmowanie niektdrych potaczen i
wykonywanie potgczen na numery alarmowe.
3. Operator zobowigzuje sie rozpoczaé swiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych od chwili pierwszego uzycia Karty SIM
zgodnie z instrukcjg, o ktérej mowa w punkcie 1, o ile strony nie okreslity innego terminu rozpoczecia $wiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych.
4. RegutaminRSUT, Cennik, Warunki Oferty Promocyjnej/Specjalnej oraz Regulamin Ustugi
Dodatkowej/Telekomunikacyjnej dostepne sa w Punkcie Obstugi, Biurze Obstugi Uzytkownika a takze na stronie
internetowej www.heyah.pl.
5. Uzytkownik moze udostepni¢ swoje dane, z zastrzezeniem ust. 6 ponizej, poprzez doreczenie Operatorowi Karty
Rejestracyjnej. Po udostepnieniu danych Uzytkownik zobowigzany jest do informowania Operatora o wszelkich zmianach
tych danych, a takze o przeniesieniu praw i obowigzkéw wynikajacych z Umowy na inng Osobe. Uzytkownik moze zazadac
wyrejestrowania swoich danych w kazdym czasie poprzez doreczenie Operatorowi stosownego o$wiadczenia na pismie.
6. Operator moze uzalezni¢ zarejestrowanie danych Uzytkownika od potwierdzenia przez Uzytkownika, ze dane te sq
prawdziwe, w tym dotyczg Uzytkownika, a osoba sktadajaca podpis pod Kartg Rejestracyjng reprezentuje Uzytkownika.
Mozliwos¢ korzystania z uprawnien Uzytkownika wskazanych ponizej w ust. 7, 8, 9 i w § 13 ust 3 pkt 3.2 bedacych
nastepstwem udostepnienia jego danych Operatorowi, a takze mozliwo$¢ umieszczenia jego danych w spisie, o ktérym
mowa w § 7 ust. 5, uzalezniona jest od potwierdzenia, o ktdrym mowa w zdaniu poprzednim. Dokumenty wymagane dla
wskazanego potwierdzenia okreslone sa w szczegdlnosci na www.heyah.pl oraz w Karcie Rejestracyjnej.
7. Na zadanie Uzytkownika, ktéry udostepnit swoje dane, Operator dostarcza podstawowy wykaz wykonanych Ustug
Telekomunikacyjnych, za ktory pobiera optate w wysokosci okreslonej w Cenniku (ustuga podstawowego wykazu ustug).
Podstawowy wykaz wykonanych Ustug Telekomunikacyjnych zawiera informacje o zrealizowanych ptatnych potaczeniach z
podaniem, dla kazdego typu pofaczen, liczby jednostek rozliczeniowych, odpowiadajacej wartosci zrealizowanych przez
Uzytkownika potaczen.
8. Na zadanie Uzytkownika, ktory udostepnit swoje dane, Operator dostarcza szczegotowy wykaz wykonanych Ustug
Telekomunikacyjnych, za ktéry pobiera optate w wysokosci okreslonej w Cenniku (ustuga rachunku szczegoétowego).
Szczegotowy wykaz wykonanych Ustug Telekomunikacyjnych zawiera informacje o zrealizowanych pfatnych potaczeniach z
podaniem, dla kazdego potaczenia: numeru wywotywanego, daty oraz godziny rozpoczecia pofaczenia, czasu jego trwania
oraz wysokosci optaty za potgczenie z wyszczegdlnieniem ceny brutto i netto.
9. W przypadku zadania Uzytkownika, ktéry udostepnit swoje dane, dostarczenia szczegétowego wykazu wykonanych
Ustug Telekomunikacyjnych wykonanych w miesigcach billingowych poprzedzajacych miesigc billingowy, w ktérym
Uzytkownik zgtosit zadanie, Operator dostarcza szczegétowy wykaz wykonanych Ustug Telekomunikacyjnych zgodnie z
zadaniem Uzytkownika, jednak za okres nie dtuzszy niz 12 miesiecy billingowych poprzedzajacych termin ztozenia zadania,
przy czym Uzytkownik nie jest uprawniony do zadania wskazanego wykazu za okres poprzedzajacy dzien 20 lipca 2010r.
Wskazany Uzytkownik jest uprawniony do zadania szczegdtowego wykazu wykonanych Ustug Telekomunikacyjnych
wytacznie za okres, w ktédrym byty udostepnione jego dane w sposéb zapewniajacy mu korzystanie z uprawnien
wskazanych powyzej w ust. 7, 8, 9iw § 13 ust. 3 pkt 3.2.




10. Wykazy Ustug Telekomunikacyjnych wysytane sg listem zwyktym, na adres wskazany w Karcie Rejestracyjnej albo
tres¢ tych dokumentoéw udostepniana jest Uzytkownikowi w inny, zaakceptowany przez niego sposob.
11. Operator uniemozliwia uzywanie w Sieci skradzionego telefonu lub innego telekomunikacyjnego urzadzenia koricowego
Uzytkownika, ktéry udostepnit swoje dane zgodnie z § 8 ust. 5 i ust. 6, oraz przekazuje informacje identyfikujgce
skradzione urzadzenie innym operatorom, po przedstawieniu przez takiego Uzytkownika urzedowego poswiadczenia
zgtoszenia kradziezy urzadzenia oraz dowodu nabycia urzadzenia wraz z podaniem jego numeru identyfikacyjnego

OPLATY, ROZLICZENIA ZA USLUGI TELEKOMUNIKACYINE I SPOSOBY PLATNOSCI

8§9

1. Uzytkownik uiszcza optaty za Ustugi Telekomunikacyjne przez zaptate za srodki znajdujace sie na koncie Karty SIM
wchodzacej w sktad Zestawu Startowego a pdzniej poprzez dotadowanie konta. Ptatnos¢ za srodki znajdujace sie na koncie
Karty SIM wchodzacej w sktad Zestawu Startowego uiszczana jest gotdwka lub w inny sposéb akceptowany przez
sprzedawce tego zestawu, w szczegdlnosci kartg ptatniczg lub kredytowg. Dotadowanie konta moze nastagpi¢ kanatem
wiasciwym dla ustug przedptaconych Operatora przez dotadowanie kodem uzupetniajacym lub dotadowanie elektroniczne.
2. Operator pobiera opfaty w zakresie i w wysokosci okreslonej w Cenniku, obowigzujgcym w dniu wykonania Ustugi
Telekomunikacyjnej.
3. Opfaty za potaczenia sq naliczane od chwili zgtoszenia sie wywotanego numeru do chwili zakonczenia pofaczenia. Sposéb
naliczania opfat za potaczenia jest podany w Cenniku a takze na stronie internetowej www.heyah.pl
4. W przypadku, gdy Operator udostepni Uzytkownikowi korzystanie z sieci operatoréow zagranicznych, dane niezbedne do
naliczenia optat za $wiadczone Ustugi Telekomunikacyjne Operator otrzymuje od operatora zagranicznego.
5. Zgodnie z Cennikiem, od optat zwolnione sg potaczenia z numerami alarmowymi. Potaczenia te kierowane sg do
wiasciwych terytorialnie jednostek stuzb, ktérym przydzielono numer alarmowy.
6. Zwolnienia od opfat, o ktérych mowa w ust. 5 nie obejmujg potaczen do stuzb powotanych do niesienia pomocy oraz
zwalczania zarazliwych chordb ludzi, zwierzat i roslin, kierowanych na numery inne niz numery alarmowe.
7. Operator zastrzega sobie prawo do zmiany Cennika, w szczegdlnosci do zmiany cen Ustug Telekomunikacyjnych, w
trakcie trwania Umowy.
8. Operator poinformuje Uzytkownika o zmianie Cennika wspeséb-ekreslony-w-zgodnie z postanowieniami§ 13 ust. 3.
9. Rozliczenie z tytutu Ustug Telekomunikacyjnych dokonywane jest przez potracenie srodkéw zgromadzonych na koncie
Uzytkownika zgodnie z zasadami taryfikacji przewidzianymi Umowa, w trakcie lub po bezposrednio po zakonczeniu
Swiadczenia danej ustugi. Ze wzgledu na uwarunkowania techniczne, optaty za_niektére wykonane ustugi moga by¢
naliczane z opdznieniem. W takiej sytuacji, w przypadku skorzystania przez Uzytkownika z ustug za kwote przewyzszajacg
stan srodkéw zgromadzonych na koncie, optata za te ustugi zostanie pokryta ze srodkow pochodzacych z uzupetnienia
konta dokonanego przez Uzytkownika w terminie pozniejszym.
10. W przypadku uznania reklamacji, przyznana Uzytkownikowi kwota zostanie niezwtocznie przekazana Uzytkownikowi
przez Operatora poprzez uzupetnienie konta o te kwote. W przypadku, gdy wynika to z wiadomej Operatorowi woli
Uzytkownika, nalezna kwota zostanie Uzytkownikowi przekazana na adres lub rachunek wskazany przez Uzytkownika w
terminie 14 dni od dnia rozpatrzenia reklamaciji.
11. W przypadkach uiszczania przez Uzytkownika optfat innych niz wskazane w ust. 1 powyzej, w szczegdlnosci w
przypadku zaptaty Operatorowi kary umownej, o ktérej mowa w § 15 ust. 3 ponizej Uzytkownik moze dokonywac
pfatnosci:
11.1. przelewem na konto podane przez Operatora jako wtasciwe dla wptat danego rodzaiju,
11.2. gotéwka w Punkcie Obstugi.

ZASADY KORZYSTANIA Z KARTY SIM, WAZNOSC KONTA
§ 10
1. Warunklem konlecznym korzystanla z Us+ug Telekomunlkacy]nych Jest p05|adan|e Karty SIM—zaJregewame—]ej—w—SreeH

jej zqodnle z |nstrukc1a zawarta w Zestawne Startowvm

2. Karta SIM powinna zostac¢ uzyta po raz pierwszy nie pozniej niz do daty podanej w Zestawie Startowym. Po uptywie
tego terminu nieuzywana Karta SIM ulega automatycznej dezaktywacji i nie podlega wymianie.

3. Mozliwo$¢ dotadowania konta po zawarciu Umowy powstaje po wykonaniu-ezynnesei-wskazanych-w-ust—tpewyzej:, z
wykorzystaniem Karty SIM, pierwszego potaczenia na numer krajowy z terenu zasiegu Sieci Operatora. Dotadowanie moze
zosta¢ dokonane kodem uzupetniajgcym lub w sposdb elektroniczny.

4. Po wyczerpaniu przez Uzytkownika kwoty i liczby jednostek rozliczeniowych zgromadzonych na koncie, dalsze
korzystanie z ptatnych Ustug Telekomunikacyjnych (w tym rozliczanych jednostkami rozliczeniowymi) w okresie Waznosci
Konta uzaleznione jest od dotadowania konta. Uzytkownik zamawiajacy ustuge podstawowego wykazu ustug i ustuge
rachunku szczegdtowego, w przypadku braku dostatecznej ilosci Srodkdéw na koncie, otrzyma sms-a informujacego go o
niemoznosci $wiadczenia tych ustug.

5. W przypadku utraty Waznosci Konta, dalsze korzystanie z ptatnych Ustug Telekomunikacyjnych uzaleznione jest od
stosownego dotadowania konta, ktore przywrdci Waznos$¢ Konta. W przypadku utraty Waznosci Konta niewykorzystana
kwota lub jednostki rozliczeniowe zostaja anulowane, chyba ze Warunki Oferty Specjalnej w odniesieniu do jednostek
rozliczeniowych bedq stanowic¢ inaczej.

6. Minimalna wartos¢ jednorazowego dotadowania przedituzajacego lub przywracajacego Waznos$¢ Konta, wartosci innych
jednorazowych doftadowan istotnych dla tej waznosci oraz informacje o kanatach wtasciwych do dotadowania konta
okreslone s w Cenniku. Okres, w ktdrym Karta SIM umozliwia korzystanie jedynie z niektérych Ustug
Telekomunikacyjnych wynosi 30 dni, o ile strony nie ustality inaczej. Wskazane informacje dostepne sg réwniez w Biurze
Obstugi Uzytkownika, Punkcie Obstugi oraz na stronie internetowej www.heyah.pl

7. Waznos¢ Konta mozna skumulowaé maksymalnie do 12 miesiecy. Jesli w dniu dotadowania istotnego dla Waznosci
Konta Karta SIM pozostaje w statusie Waznosci Konta, to nowy okres Waznosci Konta liczony jest od konca biezgcego
okresu tej waznosci. Jesdli w dniu takiego dotadowania Karta SIM nie posiada statusu Waznosci Konta, to nowy okres
Waznosci Konta liczony jest od dnia dotadowania.

8. Operator zastrzega sobie prawo do dezaktywacji Karty SIM po uptywie okresu, w ktérym Operator zapewnia
Uzytkownikowi dostep do Sieci.

OBOWIAZKI UZYTKOWNIKA
§11


http://www.heyah.pl/

1. Uzytkownik zobowigzany jest chronic karte SIM przed zniszczeniem, uszkodzeniem, zagubieniem lub kradzieza.

2. W przypadku zniszczenia, uszkodzenia, zagubienia lub kradziezy Karty SIM Uzytkownik, ktéry udostepnit swoje dane
moze zwrdcic sie do Operatora z wnioskiem o wydanie nowej Karty SIM w miejsce dotychczasowej. W przypadku wydania
Uzytkownikowi nowej Karty SIM, Operator dezaktywuje dotychczasowg karte. Za wydanie nowej Karty SIM Operator moze
pobrac optate zgodnie z Cennikiem.

3. Uzytkownik, ktéry udostepnit swoje dane moze powiadomié Operatora o zniszczeniu, uszkodzeniu, zagubieniu lub
kradziezy karty SIM. W przypadku powiadomienia dokonanego w formie ustnej, Uzytkownik jest zobowigzany potwierdzi¢
Operatorowi ten fakt na pi$mie lub faksem w terminie 3 dni od daty powiadomienia ustnego. W dniu otrzymania
powiadomienia Operator zawiesza swiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych na okres 10 dni. Operator wznawia $wiadczenie
Ustug Telekomunikacyjnych po uptywie tego okresu albo wczesniej na wniosek Uzytkownika lub po wydaniu Uzytkownikowi
nowej Karty SIM w miejsce dotychczasowej.

4. Operator nie ponosi odpowiedzialnosci za skutki wynikajace z uzywania przez osoby trzecie przekazanej, zagubionej lub
skradzionej karty SIM do momentu zawieszenia $wiadczenia ustug zgodnie z ust. 3 powyzej.

5. W przypadku zabezpieczenia przez Uzytkownika Karty SIM Kodem PIN, Uzytkownik powinien chroni¢ ten kod przed
mozliwoscig zapoznania sie z nim przez osoby trzecie.

6. Za skutki wynikajace z uzywania karty SIM lub skutki skorzystania z uprawnien okreslonych w Umowie, w szczeg6lnosci
RegutaminieRSUT, a powstate w zwigzku ze znajomoscig przez osoby trzecie Kodu PIN, Kodu PUK, Hasta lub Heyah kodu
lub innych danych identyfikujacych Uzytkownika, wylaczng odpowiedzialnos$é ponosi Uzytkownik.

7. Uzytkownik powinien uzywac w Sieci wylacznie telefonow lub innych telekomunikacyjnych urzadzen koncowych
spetniajacych wymagania Sieci, w szczegdlnosci posiadajacych $wiadectwo homologacji lub certyfikat zgodnosci z
zasadniczymi wymaganiami wydany przez uprawniony organ.

ZAKRES 6BSEUGI-SERWISOWEJIUSLUG SERWISOWYCH ORAZ SPOSOBY KONTAKTOWANIA SIE Z
JEDNOSTKAMI, KTORE JE SWIADCZA. SPOSOB INFORMOWANIA O AKTUALNYM CENNIKU ORAZ O KOSZTACH
USLUG SERWISOWYCH
§12

1. Operator realizuje obstuge serwisowa, w szczegdlnosci w zakresie:
1.1. udzielania Uzytkownikom informacji dotyczacych Umowy, w tym Regulaminu oraz Cennika;
1.2. przyjmowania reklamacji;
1.3. realizacji zlecen;
1.4. udzielania Uzytkownikom informacji odnosnie Ustug Telekomunikacyjnych, obstugi telefondw lub innych
telekomunikacyjnych urzadzen koncowych w zwigzku z korzystaniem z Ustug Telekomunikacyjnych, a takze zasad
postepowania w przypadku ich awarii;
1.5. udzielania Uzytkownikom informacji o aktualnych promocjach i innych ofertach.
2. Jesli wykonanie ustug serwisowych wigze sie z kosztami, kazdorazowo sg one okreslone w Cenniku.
3. Obstuga Uzytkownika realizowana jest przez Operatora za posrednictwem:
3.1. Biura Obstugi Uzytkownika — catodobowo_pod numerem telefonu tego biura,
3.2. systemu Samoobstuga poprzez umozliwienie dokonywania bezposrednio przez Uzytkownika zmian na jego koncie -
catodobowo_przez www.heyah.pl lub telefonicznie pod tym samym numerem co Biuro Obstugi Uzytkownika,
3.3. Punktu Obstugi (w dniach i godzinach, w ktérych ten punkt jest dostepny dla Uzytkownika) oraz oséb upowaznionych
przez Operatora-_(adres Punktu Obstugi podany jest na www.heyah.pl).

TRYB I WARUNKI DOKONYWANIA ZMIAN UMOWY ORAZ WARUNKI JEJ PRZEDLUZANIA

§ 13

1. Okres, w ktérym Operator zapewnia Uzytkownikowi dostep do Sieci moze by¢ wydtuzany poprzez stosowne dotadowanie
powodujace wydtuzenie lub przywrécenie Waznosci Konta.
2. Uzytkownik moze ztozy¢ Operatorowi oswiadczenie dotyczace zmiany Umowy (w tym zamowienia na pakiety taryfowe
oraz na dodatkowe opcje ustugi) osobiscie w Punkcie Obstugi, telefonicznie, pisemnie, w formie elektronicznej oraz poprzez
automatyczny system obstugi Uzytkownika. Oswiadczenie Uzytkownika moze zosta¢ dokonane przy spetnieniu
nastepujacych warunkéw: (a) identyfikacja Uzytkownika; (b) zgoda Operatora na dokonanie zmiany Umowy, wskazanej
przez Uzytkownika. Szczegdtowe informacje dotyczace zakresu zmian, ktdre mogg zosta¢ dokonane oraz trybu ich
dokonywania sg dostepne w Punkcie Obstugi, w Biurze Obstugi Uzytkownika oraz na stronie internetowej www.heyah.pl.
3. Operator uprawniony jest do zmiany Umowy, w tym zaprzestania lub ograniczenia $wiadczenia danej Ustugi
Telekomunikacyjnej lub jej opcji. W razie wprowadzenia zmiany warunkdéw Umowy, w tym okreslonych w Regulaminie, jak
tez w przypadku zmiany Cennika, Operator poinformuje Uzytkownika o proponowanych zmianach z wyprzedzeniem co
najmniej jednego miesigca przez wprowadzeniem zmiany w zycie;—w-szezegélnesei poprzez:
3.1. podanie tresci kazdej proponowanej zmiany do publicznej wiadomosci na stronie internetowej www.heyah.pl oraz
3.2. doreczenie Uzytkownikowi, ktéry udostepnit swoje dane, tresci kazdej proponowanej zmiany na pismie albo drogg
elektroniczng na wskazany przez Uzytkownika w tym celu adres poczty elektronicznej w przypadku, gdy Uzytkownik
zazgda dostarczania tresci proponowanych zmian, wytacznie w taki sposob,
lub w inny sposdb przewidziany w przepisach prawa.
3.3. Okres wyprzedzenia wskazany w niniejszym ust. 3 powyzej moze by¢ krétszy, jesli publikacja aktu prawnego, z
ktorego wynika konieczno$¢ wprowadzenia zmian, nastepuje z wyprzedzeniem krétszym niz miesigc przed jego wejsciem w
zycie lub okres taki wynika z decyzji Prezesa UKE.
3.4. Operator jest uprawniony do zmian Umowy w trybie i na warunkach innych niz podane powyzej w niniejszym ust. 3,
jesli wynika to z przepiséw prawa lub mieszczacego sie w ich ramach porozumienia stron Umowy (Uzytkownika i

Operatora).

POSTEPOWANIE REKLAMACYJINE
8§ 14

1. Reklamacja moze dotyczy¢ niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustug Telekomunikacyjnych, niedotrzymania z
winy Operatora okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia $wiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych lub nieprawidtowego
obliczenia naleznosci z tytutu $wiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych.
2. Reklamacja moze by¢ ztozona na pismie, faksem, ustnie do protokotu w Punkcie Obstugi, telefonicznie lub w formie
elektronicznej.
3. Warunkiem rozpatrzenia reklamacji jest udostepnienie danych przez Uzytkownika zgodnie z § 8 ust. 5.



4. W przypadku reklamacji ztozonej pisemnie lub ustnie do protokotu w Punkcie Obstugi, zgtaszajacy reklamacje otrzymuje
niezwiocznie pisemne potwierdzenie przyjecia reklamacji.
5. W przypadku reklamacji ztozonej pisemnie, telefonicznie, faksem lub poczta elektroniczng, zgtaszajacy reklamacje
otrzymuje pisemne potwierdzenie przyjecia reklamacji w terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamacji, z podaniem nazwy,
adresu oraz numeru telefonu jednostki Operatora rozpatrujacej reklamacje.
6. Przepisu ust. 5 nie stosuje sie w przypadku udzielenia odpowiedzi na reklamacje w terminie 14 dni od dnia jej ztozenia.
7. Reklamacja powinna zawierac:
7.1. imie i nazwisko (nazwe) i adres Uzytkownika zgtaszajacego reklamacje;
7.2. okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;
7.3. przedstawienie okolicznosci uzasadniajacych reklamacje;
7.4. przydzielony Uzytkownikowi Numer Telefonu, ktérego dotyczy reklamacja lub numer ewidencyjny nadany
Uzytkownikowi przez Operatora;
7.5. date zawarcia Umowy i okreslony w Umowie termin rozpoczecia swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych w przypadku
reklamacji dotyczacej niedotrzymania z winy Operatora okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia $wiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych;
7.6. wysokos¢ odszkodowania lub innej naleznosci, jezeli Uzytkownik zada ich wyptaty;
7.7. numer konta bankowego lub adres wiasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo wniosek o ich
zaliczenie na poczet przysztych naleznosci - w przypadku, o ktérym mowa w ust. 7 pkt 7.6;
7.8. podpis Uzytkownika w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemnej.
8. Reklamacja moze by¢ ztozona w ciggu 12 miesiecy od dnia, w ktérym zakonczyta sie przerwa w $wiadczeniu Ustug
Telekomunikacyjnych lub od dnia, w ktérym Ustugi zostaty nienalezycie wykonane lub miaty by¢ wykonane. Reklamacje
wniesiong po uptywie tego terminu pozostawia sie bez rozpoznania, o czym Operator niezwtocznie powiadamia
Uzytkownika.
9. W przypadku, gdy reklamacja ztozona pisemnie, ustnie do protokotu lub telefonicznie nie spetnia warunkdéw okreslonych
w ust. 7 pkt 7.1 - 7.5, 7.7 lub 7.8, upowazniona osoba reprezentujgca Operatora przyjmujaca reklamacje jest obowigzana
do niezwtocznego poinformowania Uzytkownika o koniecznosci jej uzupetnienia.
10. W przypadku, gdy reklamacja nie spetnia warunkéw okreslonych w ust. 7 pkt 7.1 - 7.5, 7.7 lub 7.8, Operator, o ile
uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, niezwtocznie wzywa Uzytkownika do jej uzupetnienia,
okreslajac termin, nie krétszy niz 7 dni i zakres tego uzupetnienia, z pouczeniem, ze nieuzupetnienie reklamacji w
okreslonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Po bezskutecznym uptywie wyznaczonego
terminu reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania.
11. Jezeli w reklamacji nie zostata okreslona kwota, o ktérej mowa w ust. 7 pkt 7.6, a prawo do odszkodowania lub zwrotu
innej naleznosci nie budzi watpliwosci, Operator traktuje reklamacje tak, jakby kwota ta byta okreslona.
12. Za dzien ztozenia reklamacji przyjmuje sie dzien otrzymania przez Operatora listu zawierajacego reklamacje w formie
pisemnej lub elektronicznej, faksu, przyjecia zgtoszenia telefonicznego przez pracownika Biura Obstugi Uzytkownika lub
dzien ztozenia reklamacji pisemnej lub ustnie do protokotu w Punkcie Obstugi.
13. Operator jest zobowigzany do rozpatrzenia reklamacji w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia. Przez rozpatrzenie
reklamacji rozumie sie wystanie do Uzytkownika przez Operatora odpowiedzi na reklamacje o jej uwzglednieniu badz
nieuwzglednieniu, przed uptywem wskazanego terminu. Operator udziela w-fermie-pisemnej-odpowiedzi na reklamacje w
terminie30-dni-od-dnia-jej ztozenia—formie pisemnej lub w innej formie dopuszczalnej w przepisach prawa. Jesli pozwolg
na to przepisy prawa i Uzytkownik zazgda udzielania odpowiedzi na reklamacje pocztg elektroniczng, to Operator bedzie
udziela¢ odpowiedzi w taki sposéb w zakreslonym powyzej terminie. Jezeli reklamacja nie zostanie rozpatrzona w tym
terminie-30-dni-edjejztozenia, uwaza sig, ze reklamaqa zostata uwzgledniona.
14. Odpowiedz na reklamacje powinna zawieraé:
14.1. nazwe jednostki Operatora rozpatrujacej reklamacje;
14.2. powotanie podstawy prawnej;
14.3. rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji;
14.4. w przypadku przyznania odszkodowania - okreslenie wysokosci kwoty i terminu jego wyptaty;
14.5. w przypadku zwrotu innej naleznosci - okreslenie wysokosci kwoty i terminu jej zwrotu;
14.6. pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w postepowaniu
sqdowym, a dodatkowo, w przypadku, gdy reklamujacym jest konsument, o prawie dochodzenia roszczen w
postepowaniach, o ktérych mowa w ust. 16_ponizej;
14.7. podpis upowaznionego pracownika reprezentujacego Operatora, z podaniem zajmowanego przez niego stanowiska.
15. W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci odpowiedz na reklamacje powinna:
15.1. dodatkowo zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i prawne;
15.2. zosta¢ doreczona Uzytkownikowi przesytka polecona.
16. Spory pomiedzy Uzytkownikiem a Operatorem w zakresie okreslonym w ust. 1 beda rozstrzygane przed wiasciwymi
sadami powszechnymi. Spory pomiedzy Uzytkownikiem bedacym Konsumentem a Operatorem w zakresie okreslonym w
ust. 1 moga, za zgodq stron, zosta¢ zakonczone polubownie w drodze postepowania mediacyjnego prowadzonego przez
Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej lub postepowania przed sagdem polubownym przy Prezesie Urzedu Komunikacji
Elektronicznej.
17. W przypadku uwzglednienia reklamacji, optata z tytutu ustugi rachunku szczegétowego jest zwracana Uzytkownikowi
poprzez uzupetnienie konta, chyba Ze strony ustalg inaczej. Dla unikniecia watpliwosci Operator precyzuje, ze zwrot
dotyczy wytacznie optat za taki zakres wskazanej ustugi, ktéry byt niezbedny do ustalenia podlegajacych reklamacjom
nieprawidtowosci w swiadczeniu Ustug Telekomunikacyjnych.

WYGAéNIECIE I ROZWIAZANIE UMOWY

§ 15

1. Umowa wygasa wskutek:

1.1 przeniesienia Numeru Telefonu w przypadku zmiany dostawcy ustug telekomunikacyjnych;

1.2 utraty przez Operatora uprawnien niezbednych do prowadzenia dziatalnosci telekomunikacyjnej, w szczeg6lnosci
rezerwacji czestotliwosci radiowych;

1.3 $mierci Uzytkownika;

1.4 utraty bytu prawnego Uzytkownika nie bedacego osobg fizyczng;



1.5 dezaktywacji Karty SIM na podstawie § 10 ust. 8.
2. Operator moze wedtug wiasnego wyboru rozwigza¢ Umowe ze skutkiem natychmiastowym bez wczes$niejszego
uprzedzenia Uzytkownika lub zawiesi¢ $wiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych bez odszkodowania w przypadku, gdy
Uzytkownik razaco narusza przepisy prawa lub postanowienia Umowy, w szczegdlnosci:
2.1 wykorzystuje Ustugi Telekomunikacyjne $wiadczone przez Operatora w sposdb naruszajacy prawo lub postanowienia
Umowy;
2.2 uzywa kradzionej Karty SIM, kradzionego Numeru Telefonu lub korzysta z kradzienego;+nie
hemeologowanegenieprzyznanego mu numeru telefonu, niehomologowanego lub rie-pesiadajacegenieposiadajgcego
certyfikatu zgodnosci z zasadniczymi wymaganiami telefonu lub innego telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego badz
uzywa telefonu lub innego telekomunikacyjnego urzadzenia koricowego, ktére wywotuje zaburzenia elektromagnetyczne;
2.3 podejmuje dziatania powodujace lub mogace powodowac zaktocenia pracy urzadzen podtaczonych do Sieci lub sieci
Internet;
2.4 kieruje do Sieci lub do innych sieci telekomunikacyjnych, za pomocg Karty SIM, pofaczenia pochodzace z innych sieci
telekomunikacyjnych, w szczegdlnosci w celu $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych innym podmiotom;
2.5 wykorzystuje Karte SIM w urzadzeniach, ktére moga by¢ wykorzystywane do przekierowywania potaczen
przychodzacych z sieci innych operatoréw, w szczegdlnosci w celu swiadczenia ustug telekomunikacyjnych innym
podmiotom.
2.6 generuje sztuczny ruch w Sieci, to jest w szczegdlnosci ruch, ktéry nie stuzy nadawaniu, odbiorowi lub transmis;ji
informacji, badz ktérego celem jest wygenerowanie pewnej ilosci lub czasu potaczen.
3. W przypadku stwierdzenia podjecia przez Uzytkownika dziatan, o ktérych mowa w ust. 2 pkt 2.4 i 2.5 Operator ma
prawo zadania od Uzytkownika zaptaty kary umownej w wysokosci 1500 zt co nie wylacza zobowigzania Uzytkownika do
zaptaty odszkodowania przewyzszajacego wysokos$¢ kary umownej na zasadach ogdlnych.
4. O rozwigzaniu Umowy w trybie opisanym w ust. 2, Operator zawiadamia Uzytkownika poprzez wystanie SMS lub
wiadomosci elektronicznej na znany Operatorowi adres e-mail Uzytkownika lub pisma na adres korespondencyjny,
wskazany przez Uzytkownika w Karcie Rejestracyjnej.
5. W dniu, w ktérym Umowa zostata rozwigzana, Operator zaprzestaje swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych i
uniemozliwia korzystanie przez Uzytkownika z Karty SIM. Pozostate na koncie srodki nie podlegajq zwrotowi.
6. Z chwilg stwierdzenia jednej z wymienionych w ust. 1 i 2 przyczyn, Operator ma prawo zaprzestania $wiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych.
7. Uzytkownik jest uprawniony do przeniesienia praw i obowigzkdow wynikajacych z Umowy przekazujac Karte SIM innej
Osobie, ktdra w ten sposdb przejmuje status Uzytkownika oraz zwigzane z nim uprawnienia i obowigzki. Uzytkownik, ktory
udostepnit Operatorowi swoje dane, zobowigzany jest do poinformowania Operatora na piSmie o przeniesieniu praw i
obowigzkdw z Umowy, w celu wyrejestrowania jego danych przez Operatora.

DANE DOTYCZACE FUNKCIONALNOSCI URZADZEN I UStUG TELEKOMUNIKACYINYCH

8§ 16

1. Operator zapewnia potaczenia z numerami alarmowymi w zakresie wymaganym przepisami prawa, o ile Umowa
przewiduje $wiadczenie ustugi potaczen gtosowych. Potgczenia te kierowane sg do wtasciwych terytorialnie jednostek stuzb,
ktédrym przydzielono numer alarmowy. Wystepuja_nastepujace ograniczenia w kierowaniu potaczen do hnumeréw
alarmowych:
1.1 W przypadku, gdy zestawienie potgczenia na numery alarmowe typu 9XX (gdzie XX oznacza pozostate cyfry
zdefiniowane w planie numeracji krajowej dla poszczegdlnych numeréw alarmowych) jest niemozliwe, Operator moze
skierowaé potaczenie na humer alarmowy 112.
1.2 W przypadku, gdy potgczenie na numer alarmowy wykonywane z danego obszaru administracyjnego (powiat, gmina)
jest realizowane za posrednictwem stacji bazowej znajdujacej sie na sasiednim obszarze administracyjnym (moze to
nastgpi¢, gdy dany obszar administracyjny nie pokrywa sie z zasiegiem stacji bazowej z tego obszaru), potgczenie takie
moze by¢ skierowane do jednostki znajdujgcej sie na terenie tego sgsiedniego obszaru administracyjnego.
2. Przy realizowaniu potgczen na numery alarmowe, Operator gromadzi dane o lokalizacji telefonu lub innego
telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego. W pozostatych przypadkach dane o lokalizacji sa gromadzone wytacznie za
uprzednig_zgodg Uzytkownika, o ile jest to niezbedne do $wiadczenia przez Operatora szczegélnej kategorii Ustug
Telekomunikacyjnych.
3. Ograniczenia w dostepie lub korzystaniu z ustug i aplikacji oraz ograniczenia w korzystaniu z udostepnionych przez
Operatora telekomunikacyjnych urzadzen koicowych (wynikajace z dziatarh Operatora lub bedace rezultatem jego zlecenia)
mogag wynikac z:
3.1 rodzaju wykorzystywanego telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego i jego oprogramowania; w szczegdlnosci
ograniczenia w korzystaniu z ustug i aplikacji moga by¢ spowodowane:
3.1.1 zmianag_konfiguracji telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego przez Uzytkownika,
3.1.2 instalacjg przez Uzytkownika oprogramowania, ktdre nie jest zalecane przez producenta telekomunikacyjnego
urzadzenia kocowego lub przez Operatora,
3.1.3 brakiem przeznaczenia telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego do korzystania z danej, dostepnej technologii,
3.1.4 brakiem technicznych mozliwosci instalowania nowego lub usuwania istniejgcego oprogramowania na
telekomunikacyjnym urzadzeniu koricowym,
3.1.5 parametrami technicznymi telekomunikacyjnego urzadzenia koicowego,
3.2 warunkow transmisji w Sieci Operatora w miejscu korzystania z ustug lub aplikacji przez Uzytkownika oraz
uwarunkowan, o ktérych mowa w § 16 ust.1 i ust. 8 RSUT,
3.3 decyzji dostawcow ustug i aplikacji w sieciach innych operatoréow, z ktérych Uzytkownik korzysta, dotyczacych
warunkéw dostepu lub korzystania z ustug i aplikaciji,
3.4 $rodkow technicznych podejmowanych przez Operatora w celu zapewnienia bezpieczenstwa i integralnosci Sieci oraz
ustug,

3.5 warunkow dostepu lub korzystania z ustug i aplikacji okreslonych przez Operatora, )
3.6 nieprzestrzegania przez Uzytkownika obowigzkéw, o ktérych mowa w § 11 ust. 7 RSUT, lub utracenia przez Karte SIM

statusu Waznosci Konta.
4. Ograniczenia w dostepie lub korzystaniu z ustug i aplikacji oraz ograniczenia w korzystaniu z udostepnionych przez

Operatora telekomunikacyjnych urzadzen koncowych (wynikajace z dziatarn Operatora lub bedace rezultatem jego zlecenia)




moga_wynikac takze z uprawnien Operatora wskazanych w § 15 ust. 2 ponizej. Ograniczenia te moga by¢ tez okreslone w
Warunkach Oferty Promocyjnej lub Regulaminie Ustugi Dodatkowej.

5. Telefon lub inne telekomunikacyjne urzadzenia koncowe sprzedawane albo udostepniane w sieci sprzedazy Operatora,
przeznaczone do obstugi ustug komunikacji bliskiego pola (NFC) nie gwarantujg obstugi takich ustug $wiadczonych przez
innych niz Operator dostawcow ustug telekomunikacyjnych.

6. Warunki Oferty Promocyjnej moga_przewidywac oraz okresla¢ warunki udostepnienia Uzytkownikowi przez Operatora
telekomunikacyjnego urzadzenia korncowego na podstawie umowy najmu, dzierzawy, uzyczenia urzadzenia, w tym warunki
jego zwrotu Operatorowi w przypadku rozwigzania Umowy, wraz ze wskazaniem na czyj koszt zwrot ma nastgpié.
Udostepnienie telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego przez Operatora nie zachodzi w przypadku nabycia przez
Uzytkownika wtasnosci urzadzenia na podstawie umowy sprzedazy.

7. Operator $wiadczac Ustugi Telekomunikacyijne stosuje procedury stuzace pomiarom i organizacji ruchu w Sieci, ktérych
celem jest zapobieganie osiggnieciu lub przekroczeniu pojemnosci tgcza. Stosowanie tych procedur optymalizuje jako$é
Ustug Telekomunikacyjnych.

8. W przypadku naruszenia bezpieczenstwa lub integralnosci Sieci Operatora i Ustug Telekomunikacyjnych, Operator
podejmuje proporcjonalne i uzasadnione $rodki majgce na celu zapobieganie i przeciwdziatanie wskazanym naruszeniom, a
w szczegodlnosci:

8.1 eliminuje przekazywanie komunikatéw, ktére zagrazajg bezpieczenstwu Sieci Operatora lub Ustug
Telekomunikacyjnych, lub

8.2 przerywa lub ogranicza $wiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych w stosunku do Numeru Telefonu, z ktérego wysytane
sg_komunikaty zagrazajgce bezpieczenstwu lub integralnosci Sieci Operatora lub Ustug Telekomunikacyjnych.

Rodzaj dziatai, ktére Operator moze podja¢ w zwiazku z przypadkami naruszenia bezpieczenstwa lub
integralnoséci Sieci lub Ustug Telekomunikacyjnych lub zagrozeniami lub podatnoscia na takie zagrozenia
8§17

1. W zwigzku z przypadkami naruszenia bezpieczenstwa lub integralnosci Sieci lub Ustug Telekomunikacyjnych lub
zagrozeniami lub podatnoscig na takie zagrozenia, Operator moze podjac dziatania o charakterze organizacyjnym (w tym
stosowanie procedur), technicznymi i prawnym. W ramach wskazanych rodzajéw dziatart Operator w szczegdélnosci moze
podejimowac lub podejmuje dziatania wskazane ponizej w ust.2, ust. 3 i ust. 4.

2. Operator $wiadczac Ustugi Telekomunikacyjne w zwigzku ze zjawiskami wspomnianymi w ust.1 powyzej:

2.1 stosuje procedury stuzace pomiarom i organizacji ruchu w Sieci, ktérych celem jest zapobieganie osiagnieciu lub
przekroczeniu pojemnosci tacza,

2.2 stosuje procedury zabezpieczajgce tajemnice telekomunikacyijng, w szczegdlnosci poufnos$é¢ danych Uzytkownika i tresé
przekazow,

2.3 wspdtpracuje z uprawnionymi organami, stuzbami i innymi przedsiebiorcami telekomunikacyjnymi.

3. W przypadku naruszenia bezpieczenstwa lub integralnosci Sieci Operatora i Ustug Telekomunikacyjnych, Operator
podejmuje $rodki, o ktérych mowa w § 16 ust. 8. W zwigzku ze zjawiskami wspomnianymi powyzej w ust. 1 Operator
moze stosowal w szczegdlnosci zawieszenie Swiadczenia catosci lub czesci Ustug Telekomunikacyjnych zgodnie z
postanowieniami Umowy.

4. W celu przeciwdziatania zjawiskom wspomnianym powyzej w ust. 1 Operator wykonuje swe obowigzki publicznoprawne
wzgledem uprawnionych organoéw i stuzb oraz umieszcza w Umowie i innych umowach o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych postanowienia sprzyjajace realizacji tego celu. W szczegdlnosci celowi temu stuza_postanowienia § 15
ust. 2 ust. 3 powyzej.

Sposoby informowania Uzytkownika o wyczerpaniu pakietu transmisji danych oraz o mozliwoséci biezacej
kontroli stanu takiego pakietu. Sposdéb przekazywania Uzytkownikowi informacji o zagrozeniach zwigzanych z
Ustugami Telekomunikacyjnymi. Rekomendowane sposoby zabezpieczenia telekomunikacyjnego urzadzenia
koncowego
§ 18
1. W przypadku Umowy, na podstawie ktdrej Operator $wiadczy ustuge mobilnego Internetu z pakietem transmisji danych,

uzyskanie informacji przez Uzytkownika o stopniu wykorzystania przyznanego mu w ramach Umowy pakietu transmisji
danych, w przyjetym w Umowie biezgcym okresie rozliczenia jego wykorzystania, jest mozliwe przez internetowy system
Samoobstugi lub w Biurze Obstugi Uzytkownika, zgodnie z Warunkami Oferty Promocyjnej. Umowa, a w szczegdlnosci
Warunki Oferty Promocyjnej lub Regulamin Ustugi Dodatkowej mogg inaczej okreslaé sposdb uzyskania wskazanej
informaciji.

2. W przypadku Umowy, o ktérej mowa w ust. 1 powyzej, Operator niezwtocznie informuje Uzytkownika o wyczerpaniu
przystugujacego mu pakietu przez wystanie komunikatu SMS na Numer Telefonu oraz przez umieszczenie komunikatu w
internetowym systemie Samoobstugi. Postanowienie niniejszego ustepu obowigzuje od dnia 20 czerwca 2013r.

3. Informacje o zagrozeniach zwigzanych z Ustugami Telekomunikacyjnymi, w tym o publikowanych na stronie BIP Urzedu
Komunikacji Elektronicznej sposobach ochrony bezpieczenstwa, prywatnosci i danych osobowych, sg zamieszczone na
stronie internetowej www.heyah.pl w zakfadce ,Ochrona bezpieczefstwa, prywatnosci i danych osobowych. Zagrozenia”.
4. Przy uwzglednieniu stopnia zaawansowania technicznego telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego, Operator
rekomenduje nastepujgce sposoby jego zabezpieczenia:

4.1 zabezpieczanie dostepu do urzadzenia za pomocg hasta,

4.2 stosowanie automatycznego ,wygaszacza” urzadzenia/ekranu,

4.3 instalowanie i uzywanie wytacznie legalnego oprogramowania pochodzacego z pewnych zrédet,

4.4 korzystanie z legalnych programoéw antywirusowych pochodzacych z pewnych zrédet,

4.5 zapoznanie sie z wszystkimi funkcjami urzadzenia i aplikacji oraz dostosowanie ich do preferowanych przez
uzytkownika rozwigzan, w tym poziomu ochrony (z uwagi na fakt, ze wigczone urzadzenie oraz aplikacje mogg_by¢ stale

potaczone z Internetem i automatycznie synchronizowac sie z ustugami opartymi na transmisji danych).
PRZEPIS KONCOWY

Niniejszy regulamin obowigzuje od 30 kwietnia 2013r.
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