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Niniejszy  regulamin  okresla ogdlne  warunki
Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych na rzecz
Uzytkownikébw Heyah przez T-Mobile Polska S.A. z
siedzibg w Warszawie, ul. Marynarska 12, 02-674
Warszawa.

§2

Uzyte w dalszej czesci niniejszego regulaminu terminy
oznaczaja:

,Biuro Obstugi Uzytkownika” - jednostka
organizacyjna udzielajgca telefonicznych informaciji o
warunkach wykonywania Umowy oraz ofertach
Operatora,

,cennik” — wykaz Ustug Telekomunikacyjnych wraz z
zestawieniem rodzaju i wysokosci optat oraz zasadami
ich naliczania;

,Dane Transmisyjne” — zwigzane z korzystaniem z
Ustug Telekomunikacyjnych dane przetwarzane przez
Operatora dla celéow przekazywania komunikatéw w
sieciach telekomunikacyjnych, naliczania optat za
Ustugi Telekomunikacyjne lub naliczania optat z tytutu
rozliczen operatorskich w tym dane lokalizacyjne, ktére
oznaczajg wszelkie dane przetwarzane w sieci
telekomunikacyjnej wskazujgce potozenie
geograficzne telefonu lub innego telekomunikacyjnego
urzgdzenia koncowego Uzytkownika;

.Hasto” — poufny cigg znakéw ustalony przez
Uzytkownika,  ktory moze stuzy¢ do identyfikaciji
Uzytkownika lub zamawiania przez niego dodatkowych
ustug, wzglednie rezygnacji z niektérych ustug;
.,Heyahkod” — kod cyfrowy, stuzacy do identyfikacji
Uzytkownika, przy pomocy ktérego moze on zamawiac
dodatkowe ustugi lub rezygnowa¢ z niektdérych ustug
za posrednictwem systemu Samoobstuga;

,Karta Rejestracyjna” — formularz dostepny w Punkcie
Sprzedazy oraz na stronie internetowej www.heyah.pl,
wykorzystywany w procesie rejestracji i potwierdzenia
zgodnosci danych Uzytkownika przez Operatora w
celu rozpoczecia Swiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych;

.Karta SIM” — karta mikroprocesorowa, takze karta
USIM lub inna taka karta, z ktdrg zwigzany jest Kod
PIN i Kod PUK, umozliwiajgca korzystanie z Ustug
Telekomunikacyjnych na podstawie Umowy,
wydawana przez Operatora, bedaca jego wlasnoscig
do chwili rozwigzania lub wygasniecia Umowy;
najpdézniej od momentu pierwszego wigczenia
urzgdzenia (np. telefonu) z Kartg SIM w zasiegu Sieci,
jest ona zwigzana takze z Numerem Telefonu;
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.Kod PIN” — zwigzany z Kartg SIM kod cyfrowy,
ustawiony fabrycznie lub zdefiniowany przez
Uzytkownika, umozliwiajgcy dostep do Ustug
Telekomunikacyjnych poprzez Karte SIM;

,Kod PUK” — zwigzany z Kartg SIM kod cyfrowy
znoszacy blokade Kodu PIN, zapewniajgcy
Uzytkownikowi  mozliwos¢  identyfikowania  przy
dostepie do Ustug Telekomunikacyjnych

poprzez Karte SIM;

.Konsument” — osoba fizyczna bedgca strong Umowy
lub  wnioskujgca o jej zawarcie, w celach
niezwigzanych bezposrednio z jej dziatalnoscig
gospodarczg lub zawodowag;

.Numer Telefonu” — numer telefonu Uzytkownika,
identyfikujgcy Karte SIM w Sieci, ktéry moze stuzy¢ do
identyfikacji Uzytkownika w serwisach umozliwiajgcych
zmiany w ustugach i dostep do informacji o koncie
przypisanym w systemach informatycznych Operatora
do Karty SIM; Numer Telefonu jest udostepniany
Uzytkownikowi wraz z Kartg SIM (mozna go odczyta¢
z powierzchni tej karty), a w przypadku, gdy go na tej
karcie nie ma, komunikatem SMS po pierwszym
wigczeniu urzadzenia (np. telefonu) z Kartg SIM

w zasiegu Sieci;

~Operator” — T-Mobile Polska S.A.;

,0Osoba” — osoba fizyczna badz osoba prawna lub inna
jednostka organizacyjna posiadajgca zdolnos¢ do
zawierania umow;

.Punkt Sprzedazy — autoryzowana przez Operatora
placéwka handlowo-ustugowa, zajmujgca sie obstugg
Uzytkownikdéw, znajdujgca sie na liscie punktow
obstugujacych Uzytkownikéw na www.heyah.pl;
.Regulamin” — zbiér dokumentéw sktadajgcych sie na
regulamin Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych;
na Regulamin sktada sie zawsze RSUT, a w
przypadku zwigzania sie nimi, takze Warunki Oferty
Promocyjnej/Specjalnej  lub  Regulamin  Ustugi
Dodatkowej/Telekomunikacyjnej lub inne dokumenty,
w tresdci ktérych wyraznie zaznaczono, ze sg czescig
Regulaminu;

,RSUT” — niniejszy regulamin;

.,Samoobstuga” — automatyczny telefoniczny i
internetowy system informacji i obstugi Uzytkownika,
przy pomocy ktérego moze on uzyska¢ niektore
informacje, zamawiac dodatkowe Ustugi
Telekomunikacyjne lub rezygnowaé z niektérych Ustug
Telekomunikacyjnych;

,oie¢” lub ,Sie¢ Operatora®” - publiczna siec
telekomunikacyjna Operatora stuzgca do Swiadczenia
Ustug Telekomunikacyjnych;

.,Jmowa” — umowa o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, na podstawie ktérej Operator
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Swiadczy 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, $swiadczone przez Operatora na
podstawie Umowy publicznie dostepne ustugi
telekomunikacyjne w rozumieniu przepisbw prawa
telekomunikacyjnego oraz inne ustugi z nimi zwigzane;
,=Uzytkownik” — podmiot, ktdry jest strong Umowy
zawartej z Operatorem;

~Warunki Oferty Promocyjnej” lub ,Warunki Oferty
Specjalnej” —  warunki  oferty  promocyjnego
Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych, w
szczegolnosci 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 precyzuja w szczegdlnosci
zasady waznosci jednostek rozliczeniowych;

~WVaznos¢ Konta” — status aktywnej Karty SIM,
stanowigcy jeden z niezbednych  warunkéw
korzystania z Ustug Telekomunikacyjnych objetych
Umowa; 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 pozniejszy niz termin Waznosci Konta;
.Zestaw Startowy” — pakiet sktadajgcy sie z Karty SIM
(na ktorej koncie moze by¢ zgromadzona okreslona
przez Operatora kwota Ilub liczba jednostek
rozliczeniowych) oraz materiatébw z informacjami o
zasadach korzystania z Karty SIM.

Zakres oraz rodzaj s$wiadczonych ustug
telekomunikacyjnych ze wskazaniem elementow
sktadajgcych sie na oplate za swiadczenie ustug.
Warunki Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych.
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1. Operator umozliwia Uzytkownikom korzystanie z
nastepujgcych Ustug Telekomunikacyjnych:

1.1. przytaczenie do Sieci Operatora;

1.2. dostep do Sieci;

1.3. wykonywanie i odbieranie potgczen gtosowych;

1.4. mobilny Internet;

1.5. przesytanie wiadomosci tekstowych oraz inne
ustugi transmisji danych;

1.6. przesytanie wiadomosci multimedialnych;

1.7. roaming;

1.8 inne $Swiadczenia towarzyszgce Iub ustugi
dodatkowe wymienione ponizej w RSUT, a w
przypadku zwigzania sie¢ nimi - takze w
Warunkach Oferty Promocyjnej, Regulaminie
Ustugi Dodatkowej Ilub innych dokumentach
sktadajgcych sie na Regulamin.

Obowiagzuje od dnia 06.10.2017 r.

2. Z zastrzezeniem pozostatych postanowien RSUT,
zaptata za $rodki znajdujgce sie na koncie Karty
SIM wchodzgcej w sktad Zestawu Startowego a
pdzniej dotadowanie konta zapewnia gotowosc¢
Operatora do Swiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych (dostep do Sieci Operatora),
prezentacje numeru wywotujgcego w potgczeniach
przychodzgcych do Uzytkownika, prezentacje
Numeru Telefonu  Uzytkownika, = mozliwosé
ograniczenia  prezentacji Numeru Telefonu
Uzytkownika, mozliwos¢ przeniesienia potgczenia.

3. Uzytkownik na podstawie Umowy moze korzystac
z Ustug Telekomunikacyjnych, o ktérych mowa w
ust. 1 i ust. 2 powyzej. Ustugi te sg szczegétowo
opisane w pozostatych dokumentach sktadajgcych
sie na Regulamin i w Cenniku.

4. Operator $wiadczy  Uzytkownikowi Ustugi
Telekomunikacyjne wraz z dostepnymi opcjami
ustugowymi wybranymi przez Uzytkownika.

5. Operator moze wprowadza¢ do oferty nowe ustugi,
w szczegolnosci 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 Sprzedazy oraz na stronie internetowej
www.heyah.pl.

1. Operator z wykorzystaniem Sieci, w ramach ustugi
roamingu, umozliwia Uzytkownikowi korzystanie z
sieci niektorych operatoréw zagranicznych. Z
wykazem dostepnych operatoréw zagranicznych i
krajow mozna zapozna¢ sie w Biurze Obstugi
Uzytkownika, na stronie internetowej
www.heyah.pl oraz w Punkcie Sprzedazy. W
uzasadnionych przypadkach mozliwosé
wykonywania potgczen i korzystania z innych
ustug w sieciach  niektérych  operatorow
zagranicznych lub mozliwos¢ kierowania potgczen
do tych sieci moze byé okresowo ograniczona, w
szczegollnosci ze wzgledéw technicznych lub ze
wzgledu na okoliczno$ci, na ktére Operator nie ma
wplywu.

2. W przypadku korzystania z sieci operatorow
zagranicznych zasady dotyczace przetwarzania
danych Uzytkownika, a takze zasady rozliczen
mogg by¢ inne niz stosowane przez Operatora.
Zasady naliczania optat za korzystanie z sieci
innych operatoréw sg wskazane w Cenniku oraz
na stronie internetowej www.heyah.pl.

Dane o jakosci ustug telekomunikacyjnych oraz
zasady zapewnienia dostepu do Internetu.
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1. Operator $wiadczy Ustugi Telekomunikacyjne 24
godziny na dobe, przez 7 dni w tygodniu.

2. Operator $wiadczy Ustugi Telekomunikacyjne
zgodnie zgodnie ze standardami ETSI (Europejski
Instytut  Norm Telekomunikacyjnych) oraz
dokumentami  publikowanymi  przez  ITU-T



(Miedzynarodowy Zwigzek Telekomunikacyjny -
Sektor Normalizacji Telekomunikacji ITU).
Operator swiadczy Ustugi Telekomunikacyjne w
zasiegu Sieci oraz z wykorzystaniem sieci
telekomunikacyjnych innych operatoréw, z ktérymi
taczg Operatora stosowne porozumienia.
Minimalny oferowany poziom jakosci ustugi
potgczen gtosowych w telefonii mobilnej wyrazony
wskaznikiem MOS (ang. Mean Opinion Score,
wskaznik jakosci transmisji glosu), mierzonym
metodg PESQ (ang. Perceptual Evaluation of
Speech Quality, metoda badania jakosci ustug
gtosowych) wynosi 3.0 dla 95% prébek zgodnych
ze wzorcem.

Minimalny oferowany poziom jakosci ustugi
transmisji danych w ramach mobilnego Internetu
wynosi 8 kbps w kierunku do Uzytkownika oraz 8
kbps w kierunku od Uzytkownika (oba parametry
przez minimum 95% czasu trwania transmisji

danych).

Wstepne przytagczenie do Sieci jest zbiezne w
czasie z momentem zawarcia Umowy i
rozpoczecia Swiadczenia Ustug

Telekomunikacyjnych, co nastepuje zgodnie z
postanowieniami § 8 ust. 1 i ust. 3 ponize;.
Operator zastrzega sobie jednakze mozliwosc
aktywaciji niektorych Ustug Telekomunikacyjnych w
terminie 72 godzin od momentu zawarcia Umowy.
Operator stosuje $rodki zarzgdzania ruchem w
Sieci, ktérych celem jest wspieranie efektywnego
jej wykorzystania i optymalizacja ogdlnej jakosci
Ustug Telekomunikacyjnych $wiadczonych z
wykorzystaniem Sieci wszystkim jej uzytkownikom,

w tym ustug transmisji danych w ramach
mobilnego i stacjonarnego Internetu (dalej ,ustuga
transmisji danych”). Srodki te zapobiegajg
osiggnieciu  lub  przekroczeniu  pojemnosci
udostepnionego fgcza i sg niezbedne dla
nalezytego Swiadczenia Ustug

Telekomunikacyjnych w Sieci przez Operatora
wszystkim jego uzytkownikom. Srodki zarzadzania
ruchem w Sieci sg niedyskryminacyjne i opierajg
sie o obiektywne réznice w wymogach
dotyczacych technicznej jakosci ustug w zakresie
okreslonych kategorii ruchu. Nie wplywajg one
negatywnie na  prywatnos¢  uzytkownikéw
koncowych, w tym ochrone ich danych
osobowych. Srodkami zarzadzania ruchem jest
jego automatyczne: blokowanie, spowalnianie oraz
priorytetyzacja. Priorytetyzacja  polega na
udzieleniu pierwszenstwa okreslonym kategoriom
ruchu w Sieci, ktérych jako$¢ jest szczegdlnie
zagrozona lub kategoriom ruchu szczegdlnie
wrazliwym na spadek jakosci. Kategoriami ruchu
sg np. potgczenia gtosowe, ustugi mobilne, ustugi

stacjonarne, ustuga transmisji danych,
strumieniowanie wideo (videostreaming),
pobieranie  danych. Skutkiem  stosowania

priorytetyzacji niektorych kategorii ruchu moze byé
m.in. pogorszenie jakosci ustug i w zakresie
kategorii ruchu nieobjetej priorytetem (np.
strumieniowania wideo - videostreamingu) -
odczuwane przez uzytkownikow koncowych
przejsciowo, incydentalnie  lub  okresowo.

Obowiagzuje od dnia 06.10.2017 r.
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Réwnoczesnie jednak dzieki stosowaniu tego
Srodka  Operator utrzyma zagwarantowang
umowami jakos$¢ innej ustugi, z ktorej korzystajg ci
sami lub inni uzytkownicy koncowi w jego Sieci.
Stosowanie priorytetyzacji nie narusza
postanowien Umowy, w tym gwarantowanego nig
poziomu jakosci Ustug Telekomunikacyjnych, co
dotyczy takze ustug nieobjetych priorytetem.
Operator stosuje ponadto $rodki zarzgdzania
ruchem, wykraczajgce ponad $rodki opisane w
poprzednim ustepie, gdy jest to konieczne i jedynie
tak dtugo jak jest to konieczne, aby:

zapewni¢ zgodnos¢ z dotyczacymi go przepisami
prawa, orzeczeniami sadowymi lub decyzjami
organéw publicznych;

utrzymaé bezpieczehstwo i integralnos¢ sieci,
ustug Swiadczonych za jej posrednictwem oraz
telekomunikacyjnych urzadzenh koncowych
uzytkownikéw, co moze by¢ realizowane zaréwno
przez zapobieganie jak i przeciwdziatanie np. w
drodze:

- eliminowania przekazywania komunikatéw, ktére
zagrazajg bezpieczehstwu sieci, ustug lub
urzadzen koncowych;

- przerywania lub ograniczania swiadczenia
ustugi na zakonczeniu sieci, z ktérego nastepuje

wysylanie komunikatow zagrazajgcych
bezpieczenstwu sieci, ustug Iub urzadzen
kohcowych;

zapobiec grozgcym przecigzeniom sieci lub
ztagodzi¢ skutki wyjgtkowego lub tymczasowego
przecigzenia  sieci (w  takim  przypadku
rbwnowazne rodzaje transferu danych sg
traktowane réwno).

Srodki, o ktérych mowa w pkt 8.2 i pkt 8.3
powyzej sg proporcjonalne i uzasadnione
rodzajem i stopniem wystepujgcego zagrozenia,
naruszenia lub przecigzenia. Ograniczanie, o
ktéorym mowa w ust. 8.2 powyzej, moze przyjac np.
forme zredukowania szacunkowej predkosci
maksymalnej transmisji danych dla wysytania i
odbierania we wszystkich technologiach w taki
sposéb, ze nie bedzie ona wyzsza niz 16 kbps.
Takie ograniczenie dziala do konca cyklu
rozliczeniowego okreslonego dla danej oferty, w
ktéorym je zastosowano. Jednak, moze by¢ ono
ponownie stosowane przez Operatora w
przypadku ponawiania sie przestanek
uprawniajgcych Operatora do jego uzycia. Srodki
zarzgdzania ruchem, o ktérych mowa powyzej w
pkt 8.2 i pkt 8.3 powyzej, sg stosowane w celu
nalezytego Swiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych w Sieci przez Operatora
wszystkim jego uzytkownikom.

Operator stosuje procedury dotyczgace pomiaru i
organizacji ruchu w Sieci, ktérych celem jest m.in.
zapobieganie  osiggnieciu lub  przekroczeniu
pojemnosci tgcza. W ich ramach dokonuje m.in.
nastepujgcych  dziatan.  Operator  analizuje
dopuszczalne prawem informacje dotyczgce ruchu
w Sieci, w szczegolnosci wynikajgce z
dokonywanych w niej pomiaréw, stosowanych w
niej rozwigzan organizacyjnych, w tym dane o
wptywie Srodkoéw zarzgdzania ruchem w Sieci na
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jakosc¢ ustug, bezpieczehstwo i integralnos¢ Sieci,
Swiadczonych z jej wykorzystaniem ustug i
telekomunikacyjnych urzgdzenn koncowych, jak
rébwniez informacje dotyczace osiggniecia lub
przekroczenia pojemnosci tgcza i przecigzen Sieci.
Operator analizuje takze analogiczne i pokrewne
informacje pozyskane zgodnie z prawem z
zewnatrz  dotyczace m.in. innych sieci
telekomunikacyjnych. Wsréd analizowanych
informacji znajdujg sie informacje o zagrozeniach
sieci. Te ostatnie Operator otrzymuje m.in. od
zespotow CERT (zespotow do spraw
bezpieczenstwa  komputerowego) i  ENISA
(Europejskiej Agencji ds. Bezpieczenstwa Sieci i
Informaciji). Stosowanie tych procedur wptywa na
optymalizacje jakosci ustug $wiadczonych przez
Operatora wszystkim jego uzytkownikom i
prawidlowe wykonanie uméw z nimi, a w
szczegollnosci na ograniczenie wahan jakosci
ustug. Niezaleznie od powyzszego, Operator moze
podejmowac dziatania majgce na celu usuniecie
lub unieszkodliwienie zagrozen bezpieczenstwa
aplikacji, co do ktérych wystgpienia uzyskat on
informacije @ ze  zrédet  zewnetrznych, w
szczegolnosci od wskazanych wyzej zespotow.

11 Pakiet danych (limit ilosci danych), jesli Umowa go
przewiduje, pozwala na korzystanie z  ustugi
transmisji danych do wysokosci limitu ilosci danych
okreslonego rozmiarami tego pakietu. Korzystanie
z ustugi transmisji danych oznacza m.in.
korzystanie z dostepnych tam tresci, aplikacji i
ustug. Pakiety transmisji danych aktywowane sg,
w zalezno$ci od warunkéw Umowy, automatycznie
lub na zgdanie Uzytkownika.

12 Po wykorzystaniu catego pakietu danych, w
zaleznosci od warunkéw Umowy:

12.1 nastepuje blokada transmisji danych, co
oznacza, ze Uzytkownik nie ma mozliwosci
korzystania z ustugi transmisji danych;

12.2  nastepuje ograniczenie predkosci transmisji
danych do poziomu okreslonego w Umowie;
predkos¢ transmisji danych po jej ograniczeniu, w
zaleznosci od  warunkéw  Umowy, moze
umozliwiaé korzystanie z podstawowych ustug
takich jak np. dostep do poczty elektronicznej lub
przegladanie stron internetowych Ilub takze
korzystanie z innych ustug wymagajgcych
zwiekszonej predkosci mobilnego dostepu do
Internetu;

12.3 nastepuje naliczanie dodatkowych opfat za
transmisje danych zgodnie z cennikiem taryfy
Uzytkownika.

13 Predkosc¢ transmisji danych wptywa na korzystanie
z tredci, aplikacji i ustug w nastepujgcy sposob:
13.1 dostep do tresci moze by¢ uzalezniony od
predkosci transmisji danych np. transmisja w
czasie rzeczywistym, gry sieciowe w czasie

rzeczywistym, dostep do zasobow sieciowych;

13.2  korzystanie z aplikacji moze wymagacé
odpowiedniej predkosci transmisji danych np.
aplikacje wymagajgce szybkiego przesytu danych
(aplikacje bankowe, aplikacje wykorzystujgce
strumieniowanie wideo (videostreaming);
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13.3  korzystanie z ustug moze wymagac
odpowiedniej transmisji danych np. ustugi

wykorzystujgce strumieniowanie wideo
(videostreaming) w czasie rzeczywistym lub gry
sieciowe.

14 Na korzystanie z ustugi transmisji danych moga
mie¢ wptyw takze inne czynniki i wskazniki jakosci
np.:

14.1 zasieg Sieci na terenie Polski, technologia
transmisji danych, wykorzystywane urzgdzenie,
dostepno$¢ danej technologii na danym terenie
oraz ustugi aktywne dla danej Karty SIM;

14.2  wskaznik opdznienia poprzez wplyw na czas
odpowiedzi Sieci na dziatania Uzytkownika (np.
czas reakcji po kliknieciu na link strony
internetowej lub przycisk w aplikacji internetowe)),
co oznacza, ze wskaznik ten wplywa na
interaktywno$¢ postrzegang przez Uzytkownika
(np. czas otwierania strony internetowe)).

14.3  wskaznik wahania opdznienia poprzez brak
odczuwalnego dla Uzytkownika wptywu przy
ustudze transmisji danych; mozliwy wplyw na
jakos¢ potgczen gtosowych (np. w komunikatorach
internetowych)

14.4  wskaznik przepustowosci i utraty pakietéw
poprzez odczuwalny wplyw na czas otwierania
stron internetowych, tadowania materiatéw video,
pobierania plikow, jako$¢ potgczen.

15 Operator bedzie informowat Uzytkownika o
ustugach specjalistycznych oraz wptywie tych
ustug na ustuge transmisji danych w warunkach
ofert promocyjnych, przewidujgcych takie ustugi.

16 Szacunkowa maksymalna predkosé w ustudze
transmisji danych w ramach mobilnego Internetu to
wartos¢, ktéra jest mozliwa do osiggniecia w
przypadku braku lub znacznego ograniczenia
ruchu internetowego pochodzgcego od innych
uzytkownikow Sieci w tej samej lokalizacji,
korzystajgcych z tych samych zasobdw radiowych.

17 Szacunkowe maksymalne predko$ci pobierania i
wysyfania danych, przy braku ruchu internetowego
pochodzacego od innych uzytkownikéw, dla
stosowanych przez Operatora technologii wynoszg
(pobieranie / wysytanie):

171  4GJ/LTE: 300 Mb/s / 50 Mb/s;

17.2  3G: 42 Mb/s /5,76 Mb/s;

17.3  2G: 237 kb/s / 120 kb/s;

18 Szacunkowe maksymalne predkosci pobierania i
wysytania danych, przy znacznym ograniczeniu
ruchu internetowego pochodzgcego od innych
uzytkownikéw, dla stosowanych przez Operatora
technologii wynoszg (pobieranie / wysytanie):

18.1  4G/LTE: 160 Mb/s / 32 Mb/s;

18.2  3G: 33 Mb/s /3,5 Mb/s;

18.3  2G: 150 kb/s / 80 kb/s.

19 Predkos¢ Opcji Ustugi w ustudze transmisji danych
w ramach stacjonarnego Internetu, okreslona na
statym poziomie, wynosi:

19.1 predko$s¢ maksymalna pobierania / wysytania
danych to predkosé¢ wskazana jako Opcja Ustugi w
Umowie;

19.2  predkosé zwykle dostepna pobierania /
wysytania danych stanowi co najmniej 75% ww.
predkosci maksymalnej;
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19.3 predkos¢ minimalna pobierania / wysylania
danych wynosi co najmniej 50% ww. predkosci
maksymalne;j.

20 Opcje Ustugi w ustudze transmisji danych w
ramach stacjonarnego Internetu wskazane w
Umowie, oznaczajg nastepujgce predkosci
pobierania / wysytania danych:

20.1 dla opcji do 0,5 Mb/s: 512 / 256 kb/s;

20.2  dla opcji do 1 Mb/s: 1024 / 256 kb/s;

20.3 dla opcji do 2 Mb/s: 2048 / 256 kb/s;

20.4  dla opcji do 6 Mb/s: 6144 / 512 kb/s;

20.5 dla opcji do 10 Mb/s: 10240 / 1024 kb/s;

20.6  dla opcji do 20 Mb/s: 20480 / 1024 kb/s.

21 W przypadku podawania do publicznej wiadomosci
informacji o  deklarowanych  predkosciach
pobierania i wysytania danych w ustudze transmisiji
danych Operator wskazuje te predkosci oraz
znaczne odstepstwa od nich w Warunkach Ofert
Promocyjnych. Skutki znacznych odstepstw od
deklarowanych predkosci opisane sg w ust. 14 pkt
14.2 — 14.4 powyzej.

22 Osiggniecie szacunkowej maksymalnej predkosci
w ramach mobilnego Internetu oraz minimalnej,
zwykle dostepnej i maksymalnej predkosci w
ramach stacjonarnego Internetu jest uzaleznione
od sposobu korzystania z ustugi transmisji danych
oraz nastepujacych czynnikéw:

22.1 tresci przegladanych w czasie pomiaru;
ograniczen w zakresie dostepnosci
wprowadzanych przez inne podmioty (np.
dostawcow tresci, innych operatoréw); ustug z
jakich korzysta Uzytkownik; obcigzenia urzadzenia
Uzytkownika; pracy innych ustug lub aplikacji w tle;
parametréw  urzadzenia, w  szczegolnosci
procesora, pamieci, aktualnie zainstalowanego
oprogramowania, ustawien Karty SIM;

22.2  urzadzenia Uzytkownika, ktére powinno
obstugiwaé technologie, ktorej dotyczy
szacunkowa maksymalna predkos¢, powinno miec
dostep do technologii, ktérej dotyczy pomiar oraz
nie powinno posiada¢ uruchomionych aplikaciji,
ustug lub innych funkcji urzadzenia, ktére angazujg
transmisje danych;

22.3 duzej odlegtosci Lokalu Uzytkownika do
urzadzenia koncentrujgcego ruch w sieci innego
operatora;

22.4  niskiej jakosci Lacza;

22,5 wystgpienia znacznego natezenia transmisji
danych pochodzgcego od innych uzytkownikow
Sieci;

22.6  lokalizacji i wydajnosci docelowego serwera
np. wybrana strona internetowa lub serwis, mogg
posiada¢ swoje wewnetrzne ograniczenia -
czynniki te mogg byé gtdwnymi czynnikami
wptywajacym na ustuge transmisji danych, co
oznacza, iz w konsekwencji Uzytkownik
doswiadczy niskich przeptywnosci i dtugich
opo6znien.

23 Podstawowym $rodkiem ochrony dla Uzytkownika
jest mozliwos¢ zlozenia reklamacji o ktérej mowa
w § 14 RSUT. W przypadku nierozwigzania sporu
w trybie postepowania reklamacyjnego, spory
pomiedzy Uzytkownikiem a Operatorem mogg by¢

Obowiagzuje od dnia 06.10.2017 r.

rozstrzygane w sposob i na zasadach wskazanych
w § 14 ust.22.

24 Uzytkownik ma prawo do  dochodzenia
odszkodowania na zasadach okreslonych w § 6
RSUT.

25 Szczegoly dotyczgce wszystkich informaciji, o
ktérych mowa powyzej publikowane sg na stronie
internetowej www.heyah.pl.

26 Aktualne informacje o technologiach i ich
standardach oraz o jakosci publicznie dostepnych
ustug telekomunikacyjnych publikowane sg na
stronie internetowej www.heyah.pl.

Odpowiedzialnos¢ Operatora.

Zasady obliczania  wysokosci i wyptaty

odszkodowania.
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1 Operator odpowiada za niewykonanie Iub
nienalezyte wykonanie Ustug
Telekomunikacyjnych, w tym statych lub regularnie
powtarzajgcych sie rozbieznosci przy

wykonywaniu ustugi transmisji danych, chyba ze
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie Ustug
Telekomunikacyjnych ~ wynikato z  przyczyn
lezacych po stronie Uzytkownika, w szczegdlnosci
nieprzestrzegania przez Uzytkownika postanowien
Umowy, dziatania Uzytkownika niezgodnego z
prawem albo nastgpito wskutek wystgpienia
zdarzenia o charakterze sity wyzszej.

2 Operator nie ponosi odpowiedzialnosci za
niedostepnos¢ lub brak mozliwosci skorzystania z
Ustug  Telekomunikacyjnych, wynikajacg z
nieosiagniecia przez telefon lub inne
telekomunikacyjne urzgdzenie koncowe uzywane
przez Uzytkownika parametréw 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
nieposiadajgcego wymaganego na terytorium
Polski swiadectwa homologacji lub certyfikatu
zgodnosci z zasadniczymi wymaganiami.

3 Operator nie gwarantuje przepustowosci transmisji
danych oraz ich bezpieczenstwa w przypadku,
kiedy dane te opuszczajg Sie¢ Operatora.

4 Z tytulu niewykonania lub  nienalezytego
wykonania przez Operatora Ustug
Telekomunikacyjnych Uzytkownikowi przystuguje
odszkodowanie. Za kazdy dzien przerwy w
Swiadczeniu Ustug Telekomunikacyjnych,
Uzytkownikowi przystuguje odszkodowanie w
wysokoséci 1/15 $redniej miesiecznej kwoty
dofadowania konta z ostatnich trzech miesiecy,
liczgc od dnia ztozenia reklamacji, jednakze za
okres nie dtuzszy niz 12 miesiecy. Jezeli pomiedzy
dniem zawarcia Umowy a dniem ziozenia
reklamacji uptynat okres dtuzszy niz dwa miesigce,
ale krétszy niz trzy miesigce, to wskazang Srednig
miesieczng kwote dotadowania oblicza sie z
pierwszych dwéch miesiecy obowigzywania
Umowy. Jezeli do dnia ztozenia reklamacji Umowa
obowigzywata krocej niz dwa miesigce, to za
srednig miesieczng kwote doftadowania konta
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przyjmuje sie kwote $rodkéw stanowigcych
warto$¢ poczatkowg konta Uzytkownika (w ramach
Zestawu Startowego), a w przypadku braku takiej
wartosci  poczagtkowej — minimalng kwote
dotadowania przedtuzajgcego Waznos¢ Konta.
Przy obliczaniu sredniej 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.

W przypadku niedotrzymania przez Operatora
terminu przeniesienia Numeru Telefonu do sieci
innego dostawcy ustug, Uzytkownikowi moze
przystugiwa¢  od Operatora  jednorazowe
odszkodowanie. Przestanki odszkodowania oraz
sposob wyliczenia kwoty odszkodowania i termin
jego zaptaty wskazane sg w regulaminie
Operatora przeniesienia numeru Uzytkownika przy
zmianie dostawcy ustug.

Mozliwosé dochodzenia odszkodowania
przewyzszajgcego wartos¢ Swiadczen wskazanych
w ust. 1 — 4 niniejszego paragrafu jest wytgczona,
za wyjgtkiem sytuacji gdy szkoda zostata
spowodowana przez Operatora  umysinie.
Operator nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody
posrednie oraz utracone przez Uzytkownika
korzysci. Ograniczenia odpowiedzialnosci
okreslone powyzej nie majg zastosowania w
przypadku Konsumenta oraz nie ograniczajg jego
uprawnienia do dochodzenia odszkodowania do
petnej wysokosci szkody.

Ochrona danych osobowych.
Tajemnica telekomunikacyjna.

87
1

Operator jest administratorem danych osobowych
Uzytkownikdéw w rozumieniu przepiséw o ochronie
danych osobowych. Operator samodzielnie, lub
poprzez podmioty przez niego upowaznione
przetwarza dane osobowe Uzytkownika, zwigzane
ze Swiadczonymi Ustugami Telekomunikacyjnymi.
Dane te przetwarzane sg w celach zwigzanych ze
sprzedazg produktéw i $wiadczeniem Ustug
Telekomunikacyjnych oraz w celach zwigzanych z
windykacjg naleznosci, jak rowniez, w przypadku
gdy przetwarzanie to nie narusza praw i wolnosci
osoby, ktérej dane dotyczg, w celu marketingu

wiasnych produktow i ustug. W zakresie
okreslonym w przepisach prawa dane osobowe
mogg by¢ przekazywane i udostepniane

uprawnionym osobom, organom lub sagdom.
Uzytkownikowi przystuguje prawo dostepu do
tresci dotyczgcych go danych osobowych i ich
poprawiania. Obowigzek podania danych, o
ktorych mowa w 8 8 ust. 4 i 5 wynika z art. 60b ust.
1 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz. U. z 2014 r. poz. 243, z
pézn. zm.). Wszelka korespondencja dotyczaca
przetwarzania danych osobowych powinna by¢
kierowana na adres Operatora.

Operator, swiadczgc Ustugi Telekomunikacyjne,
przestrzega tajemnicy telekomunikacyjnej w
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zakresie informacji przekazywanych w Sieci, w
szczegdllnosci danych osobowych dotyczgcych
Uzytkownika oraz Danych Transmisyjnych. Nie
dotyczy to przypadkow, gdy ujawnienie informaciji
objetych tajemnicg telekomunikacyjng nastgpi za
zgodg Uzytkownika, ktérego dane dotyczg lub jest
wymagane na podstawie przepiséw prawa.

Dane Transmisyjne oraz inne dane dotyczace
Uzytkownika przetwarzane sg przez Operatora lub
podmioty upowaznione zgodnie z przepisami
prawa przez Operatora w celach zwigzanych ze
Swiadczeniem Ustug Telekomunikacyjnych,
zapewnienia realizacji przez uprawnione organy
zadan i obowigzkéw na rzecz obronnosci,
bezpieczenstwa panstwa oraz bezpieczenstwa i
porzadku publicznego, dochodzenia roszczen
wynikajgcych z Umowy oraz realizacji obowigzkow
wynikajgcych z prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej przez Operatora. Operator
przetwarza wskazane dane przez okres niezbedny
do Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych,
naliczania optat, dochodzenia roszczen oraz
zado$cCuczynienia obowigzkom wynikajagcym z
przepiséw prawa lub przez okres uzgodniony z
Uzytkownikiem. Zakres przetwarzania Danych
Transmisyjnych i innych danych dotyczacych
Uzytkownika uzalezniony jest od rodzaju Ustug
Telekomunikacyjnych Swiadczonych przez
Operatora na rzecz Uzytkownika oraz od
aktywnosci  telekomunikacyjnej  Uzytkownika.
Uzytkownik ma mozliwos¢ wptywu na zakres
przetwarzania Danych Transmisyjnych i innych
danych jego dotyczacych poprzez okreslenie
rodzaju Ustug Telekomunikacyjnych, ktére majg
by¢ sSwiadczone na jego rzecz oraz poprzez
udzielenie (wycofanie) zgody na przetwarzanie
tych danych, w przypadku, gdy dane sag
przetwarzane na podstawie zgody Uzytkownika.

W celu naliczania opfat naleznych Operatorowi
oraz optat z tytutu rozliczeh operatorskich Operator
przetwarza Dane Transmisyjne odzwierciedlajgce
Ustugi Telekomunikacyjne Swiadczone
Uzytkownikowi. Z uwzglednieniem warunkéw
okreslonych w przepisach prawa Operator moze
réwniez przetwarzac te dane dla celéw marketingu
oraz swiadczenia ustug o wartosci wzbogacone;.
Spisy abonentéw stuzgce $wiadczeniu ustugi
informacji numerach telefonéw, w przypadku
Uzytkownika bedacego osobg fizyczng, zawierajg
nastepujgce dane: (a)nazwisko, (b) imiona (c)
Numer Telefonu oraz (d) nazwe miejscowosci i
ulicy w miejscu zamieszkania Uzytkownika. Spisy
te, w przypadku Uzytkownikdw niebedacych
osobami fizycznymi, zawierajg dane o: (a) firmie,
(b) adresie i (c) Numerze Telefonu.

Spisy, o ktérych mowa w ust. 5 powyzej, stuzg
wylgcznie  $wiadczeniu ustugi  informacji o
numerach telefonicznych przez Operatora, Orange
Polska S.A. oraz innych przedsiebiorcéw
telekomunikacyjnych. Jedynym celem ustug
informacji o numerach telefonicznych jest
umozliwienie osobie poszukujgcej znalezienia
numeru abonenta. Wskazane spisy nie obejmujg
Numeréw Telefonéw (i zwigzanych z nimi
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pozostatych danych), jesli Umowa nie przewiduje
w stosunku do nich ustug potgczen gtosowych.

7 Warunkiem zamieszczenia danych w spisach
abonentéw, ktérych mowa w ust. 5 powyzej, jest
zarejestrowanie danych, o ktérych mowa w § 8
ust. 4 i 5 ponizej oraz podanie nazwy miejscowosci
i ulicy w miejscu zamieszkania Uzytkownika (a w
przypadku Uzytkownika niebedgcego osobg
fizyczng adresu) oraz uprzednia  zgoda
Uzytkownika bedgcego osobg fizyczng, a w
przypadku Uzytkownika nie bedgcego osobg
fizyczna, 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 $wiadczy ustuge w
postaci gtosowej. W przypadku spisu abonentéw w
formie elektronicznej, mozliwe jest korzystanie
przez jego uzytkownikow z wyszukiwarek, ktére do
tego spisu zostaty dotgczone.

Umowa o Swiadczenie Ustug

Telekomunikacyjnych.

Warunki zawarcia i wykonywania umowy.
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1 Umowa zostaje zawarta poprzez uzycie przez
Uzytkownika Karty SIM zgodnie z instrukcjg
zawartg w Zestawie Startowym oraz podanie
(zarejestrowanie) danych o ktérych mowa w ust. 4
lub 5 ponizej i potwierdzenie ich zgodnosci przez
Operatora.

2 Umowa zostaje zawarta na czas hieoznaczony.
Okres, w jakim Operator zapewnia Uzytkownikowi
dostep do Sieci obejmuje fgcznie okres Waznosci
Konta, oraz nastepujgcy po nim okres, w ktérym
Karta SIM umozliwia Kkorzystanie jedynie z
niektérych  Ustug  Telekomunikacyjnych, w
szczegolnosci poprzez przyjmowanie niektorych
potgczen i wykonywanie pofgczerh na numery
alarmowe.

3 Operator rozpocznie Swiadczenie Ustug
Telekomunikacyjnych Uzytkownikowi po:

3.1. pierwszym uzycia Karty SIM zgodnie z instrukcja,
o ktérej mowa w ust. 1 powyzej oraz

3.2.podaniu (zarejestrowaniu) danych, o ktérych mowa
w ust. 4 lub 5 ponizej i potwierdzeniu ich
zgodnosci przez Operatora.

4 Uzytkownik bedacy osobg fizyczng jest
zobowigzany do podania Operatorowi
nastepujgcych danych:

4.1.imienia i nazwiska,

4.2.numeru PESEL, jesli go posiada albo nazwy, serii i
numeru dokumentu potwierdzajgcego tozsamosc,
a w przypadku cudzoziemca, ktoéry nie jest
obywatelem panstwa czionkowskiego albo
Konfederacji Szwajcarskiej- numeru paszportu lub

karty pobytu.
5 Uzytkownik niebedacy osobg fizyczng jest
zobowigzany do podania Operatorowi

nastepujgcych danych:
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5.1. nazwy,

5.2.numeru identyfikacji REGON Ilub NIP lub numeru
w Krajowym Rejestrze Sgdowym albo ewidenc;ji
dziatalno$ci gospodarczej lub innym wiasciwym
rejestrze prowadzonym w panstwie cztonkowskim.

6 Operator potwierdza zgodno$¢ ww. danych
Uzytkownika z dokumentem potwierdzajgcym
tozsamos¢/ witasciwym rejestrem, w Punkcie
Sprzedazy lub w inny sposéb stosowany przez
Operatora.

7 Operator nie moze rozpoczg¢ swiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych w przypadku gdy:

7.1. Uzytkownik nie podat ww. danych,

7.2. nie mozna potwierdzi¢ zgodnosci ww. danych,

7.3. potwierdzenie  zgodnosci  zakonczylo  sie
negatywnie.
8 Po zarejestrowaniu  danych  Uzytkownik

zobowigzany jest do informowania Operatora
o wszelkich zmianach tych danych, a takze o
przeniesieniu praw iobowigzkéw wynikajgcych z
Umowy na inng Osobe.

9 RSUT, Cennik, Warunki Oferty
Promocyjnej/Specjalnej oraz Regulamin Ustugi
Dodatkowej/Telekomunikacyjnej dostepne sg w
Punkcie Sprzedazy, Biurze Obstugi Uzytkownika a
takze na stronie internetowej www.heyah.pl.

10 Uzytkownik bedacy osobg fizyczng, ktory
zarejestrowat dane, o ktérych mowa w ust. 4
powyzej oraz podat adres korespondencyjny,
moze skorzysta¢ z dodatkowych uprawnien, o
ktérych mowa w ust. 11, 12 i 13 oraz w § 13 ust. 3
pkt 3.2. ponizej. Uzytkownik niebedgcy osobg
fizyczna, ktéry zarejestrowat swoje dane, o ktérych
mowa w ust. 5 powyzej dla skorzystania z ww.
uprawnien podaje  siedzibe oraz adres
korespondencyjny. Uzytkownik moze zazagdac
wyrejestrowania swojego adresu
korespondencyjnego (a Uzytkownik niebedacy
osobg fizyczng takze swojej siedziby), a tym
samym zrezygnowac ze wskazanych uprawnien, w
kazdym czasie, przez doreczenie Operatorowi na
piSmie zgdania wyrejestrowania tych danych.

11 Na zgdanie Uzytkownika, Operator dostarcza
podstawowy wykaz wykonanych Ustug
Telekomunikacyjnych, za ktéry pobiera optate w
wysokosci  okreslonej w  Cenniku  (ustuga
podstawowego wykazu ustug). Podstawowy wykaz
wykonanych Ustug Telekomunikacyjnych zawiera

informacje o] zrealizowanych ptatnych
potagczeniach z podaniem, dla kazdego typu
potgczen, liczby jednostek rozliczeniowych,

odpowiadajgcej wartosci zrealizowanych przez
Uzytkownika potgczen.

12 Na Zzgdanie Uzytkownika, Operator dostarcza
szczego6towy wykaz wykonanych Ustug
Telekomunikacyjnych, za ktéry pobiera optate w
wysokosci okreslonej w Cenniku (ustuga rachunku
szczego6towego). Szczegotowy wykaz wykonanych
Ustug Telekomunikacyjnych zawiera informacje o
zrealizowanych ptatnych potgczeniach z
podaniem, dla kazdego potgczenia: numeru
wywotywanego, daty oraz godziny rozpoczecia
potgczenia, czasu jego trwania oraz wysokosci
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13

14

15

16

17

optaty za potaczenie z wyszczegdlnieniem ceny
brutto i netto.

W przypadku zadania Uzytkownika dostarczenia
szczegbtowego wykazu  wykonanych  Ustug
Telekomunikacyjnych wykonanych w miesigcach
billingowych poprzedzajgcych miesigc billingowy,
w ktérym Uzytkownik zgtosit zgdanie, Operator
dostarcza szczegotowy wykaz wykonanych Ustug
Telekomunikacyjnych  zgodnie z  Zgdaniem
Uzytkownika, jednak za okres nie dtuzszy niz 12
miesiecy billingowych poprzedzajgcych termin
ztozenia zgdania.

Wykazy Ustug Telekomunikacyjnych wysytane sa
listem zwyktym, na adres korespondencyjny,
podany przez Uzytkownika albo tres¢ tych
dokumentow udostepniana jest Uzytkownikowi w
inny, zaakceptowany przez niego sposoéb.
Operator uniemozliwia uzywanie w  Sieci
skradzionego telefonu lub innego
telekomunikacyjnego  urzadzenia  koncowego
Uzytkownika oraz przekazuje informacje
identyfikujgce  skradzione urzadzenie innym
operatorom, po przedstawieniu przez takiego
Uzytkownika urzedowego poswiadczenia
zgtoszenia kradziezy urzgdzenia oraz dowodu
nabycia urzadzenia wraz z podaniem jego numeru
identyfikacyjnego.

Uzytkownik bedacy osobg fizyczng moze
zarejestrowac¢ na swoje dane, o ktéorych mowa w
ust. 4, maksymalnie 20 Kart SIM, chyba, ze
Operator wyrazi zgode na zwigkszenie tego limitu.
Uzytkownik niebedgcy osobg fizyczng moze
zarejestrowaé na swoje dane, o ktérych mowa w
ust. 5, maksymalnie 200 Kart SIM, chyba, ze
Operator wyrazi zgode na zwiekszenie tego limitu.

Optaty, rozliczenia za ustugi telekomunikacyjne
i sposoby ptatnosci.

89
1

Uzytkownik uiszcza optaty za Ustugi
Telekomunikacyjne przez zaptate za S$rodki
znajdujgce sie na koncie Karty SIM wchodzgcej w
sktad Zestawu Startowego a pdzniej poprzez
dotadowanie konta. Ptatnos¢ za srodki znajdujgce
sie na koncie Karty SIM wchodzacej w skiad
Zestawu Startowego uiszczana jest gotowkg lub w
inny sposob akceptowany przez sprzedawce tego
zestawu, w szczegolnosci kartg pfatniczg Iub
kredytowg. Dotadowanie konta moze nastgpic
kanatem wtasciwym dla ustug przedptaconych
Operatora przez dotadowanie kodem
uzupetniajacym lub dotadowanie elektroniczne.
Operator pobiera optaty w zakresie i w wysokosci
okreslonej w Cenniku, obowigzujgcym w dniu
wykonania Ustugi Telekomunikacyjne;.

Optaty za potgczenia sg naliczane od chwili
zgtoszenia sie wywotanego numeru do chwili
zakonczenia potgczenia. Sposob naliczania optat
za pofgczenia jest podany w Cenniku a takze na
stronie internetowej www.heyah.pl

W  przypadku, gdy Operator  udostepni
Uzytkownikowi korzystanie z sieci operatorow
zagranicznych, dane niezbedne do naliczenia

Obowiagzuje od dnia 06.10.2017 r.

optat za Swiadczone Ustugi Telekomunikacyjne
Operator otrzymuje od operatora zagranicznego.

5 Zgodnie z Cennikiem, od optat zwolnione sg
potaczenia z numerami alarmowymi. Potgczenia te
kierowane sg do wtasciwych terytorialnie jednostek
stuzb, ktérym przydzielono numer alarmowy.

6 Zwolnienia od optat, o ktérych mowa w ust. 5 nie
obejmujg potgczen do stuzb powotanych do
niesienia pomocy oraz zwalczania zarazliwych
choréb ludzi, zwierzat i roslin, kierowanych na
numery inne niz numery alarmowe.

7 Operator zastrzega sobie prawo do zmiany
Cennika, w szczegdélnosci do zmiany cen Ustug
Telekomunikacyjnych, w trakcie trwania Umowy.

8 Operator poinformuje Uzytkownika o zmianie
Cennika zgodnie z postanowieniami§ 13 ust. 3.

9 Rozliczenie z tytutu Ustug Telekomunikacyjnych
dokonywane jest przez potrgcenie Srodkow
zgromadzonych na koncie Uzytkownika zgodnie z
zasadami taryfikacji przewidzianymi Umowg, w
trakcie lub po bezposrednio po zakonczeniu
Swiadczenia danej wustugi. Ze wzgledu na
uwarunkowania techniczne, opfaty za niektore
wykonane ustugi mogg by¢é naliczane =z
opdznieniem. W takiej sytuacji, w przypadku
skorzystania przez Uzytkownika z ustug za kwote
przewyzszajagcg stan srodkéw zgromadzonych na
koncie, opfata za te ustugi zostanie pokryta ze
srodkéow pochodzgcych z uzupetnienia konta
dokonanego przez Uzytkownika w terminie
pdzniejszym.

10 W przypadku uznania reklamacji, przyznana
Uzytkownikowi kwota zostanie niezwiocznie
przekazana Uzytkownikowi przez Operatora,
zgodnie z wnioskiem Uzytkownika - poprzez
uzupetnienie konta o te kwote, albo w inny
uzgodniony sposéb. W przypadku, gdy taki sposéb
wskazany zostanie przez Uzytkownika w jego
wniosku, nalezna kwota zostanie Uzytkownikowi
przekazana na adres lub rachunek wskazany
przez Uzytkownika w terminie 14 dni od dnia
rozpatrzenia reklamacji.

11 W przypadkach uiszczania przez Uzytkownika
opfat innych niz wskazane w ust. 1 powyzej, w
szczegolnosci w przypadku zaptaty Operatorowi
kary umownej, ktérej mowa w § 19 ust. 2 ponizej
Uzytkownik moze dokonywac ptatnosci:

11.1  przelewem na konto podane przez Operatora
jako wiasciwe dla wptat danego rodzaju,

11.2  gotdowkg w Punkcie Sprzedazy.

Zasady korzystania z karty SIM. Waznos¢ konta.

810

1 Warunkiem koniecznym korzystania z Ustug
Telekomunikacyjnych jest posiadanie Karty SIM,
uzycie jej zgodnie z instrukcjg zawartg w Zestawie
Startowym oraz podanie (zarejestrowanie) danych,
o ktérych mowa w § 8 ust. 4 lub 5 i potwierdzenie
ich zgodnosci przez Operatora.

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



Regulamin Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych przedptaconych Heyah na rzecz Uzytkownikow

podlega wymianie. Karta SIM musi zosta¢ uzyta
po raz pierwszy na terenie Polski, w zasiegu Sieci
Operatora.

Mozliwos¢ dotadowania konta po zawarciu Umowy
powstaje po wykonaniu, z wykorzystaniem Karty
SIM, pofgczenia na numer krajowy w zasiegu Sieci
Operatora. Dotadowanie moze zosta¢ dokonane
kodem uzupetniajagcym lub w  spos6b
elektroniczny.

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 zamawiajgcy ustuge podstawowego
wykazu ustug i ustuge rachunku szczegodtowego, w
przypadku braku dostatecznej ilosci $rodkdéw na
koncie, otrzyma SMS-a informujgcego go o
niemoznosci Swiadczenia tych ustug.

W przypadku utraty Waznosci Konta, dalsze
korzystanie z ptatnych Ustug Telekomunikacyjnych
uzaleznione jest od stosownego dotadowania
konta, ktoére przywroci Waznos¢ Konta. W
przypadku utraty Waznosci Konta niewykorzystana
kwota Iub jednostki rozliczeniowe zostajg
anulowane po uptywie 14 dni, liczac od ostatniego
dnia Waznosci Konta, chyba ze Warunki Oferty
Specjalnej w  odniesieniu do  jednostek
rozliczeniowych beda stanowic inaczej.

Minimalna warto$¢ jednorazowego doftadowania
przedtuzajgcego lub przywracajgcego Waznos¢
Konta, wartoéci innych jednorazowych dotadowan
istotnych dla tej waznosci, informacje o kanatach
wiasciwych do dotadowania konta oraz inne reguty
dotyczace Waznosci Konta okresSlone sg w
Cenniku. Okres, w ktérym Karta SIM umozliwia
korzystanie  jedynie z  niektérych  Uslug
Telekomunikacyjnych wynosi 30 dni, o ile strony
nie ustality inaczej. Wskazane informacje dostepne
sg rowniez w Biurze Obstugi Uzytkownika, Punkcie
Sprzedazy oraz na  stronie internetowej
www.heyah.pl

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

Obowiazki Uzytkownika.

811

1

Uzytkownik zobowigzany jest chroni¢ Karte SIM
przed zniszczeniem, uszkodzeniem, zagubieniem
lub kradzieza.

W przypadku zniszczenia, uszkodzenia,
zagubienia lub kradziezy Karty SIM Uzytkownik
moze zwréci¢ sie do Operatora z wnioskiem
wydanie nowej Karty SIM w  miejsce
dotychczasowe;j. w przypadku wydania
Uzytkownikowi nowej Karty SIM, Operator
dezaktywuje dotychczasowg karte. Za wydanie
nowej Karty SIM Operator moze pobra¢ optate
zgodnie z Cennikiem.

Uzytkownik moze powiadomi¢ Operatora o
zniszczeniu,  uszkodzeniu,  zagubieniu lub

Obowiagzuje od dnia 06.10.2017 r.

Zakres
kontaktowania
Swiadczg. Sposoéb

kradziezy Karty SIM. W przypadku powiadomienia
dokonanego w formie ustnej, Uzytkownik jest
zobowigzany potwierdzi¢ Operatorowi ten fakt na
piSmie lub faksem w terminie 3 dni od daty
powiadomienia ustnego. W dniu otrzymania
powiadomienia Operator zawiesza $wiadczenie
Ustug Telekomunikacyjnych na okres 10 dni.
Operator wznawia Swiadczenie Ustug
Telekomunikacyjnych po uptywie tego okresu albo
wczesniej na wniosek Uzytkownika lub po wydaniu
Uzytkownikowi nowej Karty SIM w miejsce
dotychczasowe;j.

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

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

Za skutki wynikajgce z uzywania karty SIM lub
skutki skorzystania z uprawnieh okreslonych w
Umowie, w szczegélnosci RSUT, a powstate w
zwigzku ze znajomoscig przez osoby trzecie Kodu
PIN, Kodu PUK, Hasta lub Heyah kodu lub innych
danych identyfikujgcych Uzytkownika, wytgczng
odpowiedzialnos¢ ponosi Uzytkownik.

Uzytkownik powinien uzywa¢ w Sieci wytgcznie
telefonéw lub  innych  telekomunikacyjnych
urzadzehn konhcowych spetniajgcych wymagania
Sieci, w szczegodlnosci posiadajgcych swiadectwo
homologacji  lub  certyfikat zgodnosci z
zasadniczymi  wymaganiami  wydany przez
uprawniony organ.

ustlug serwisowych oraz sposoby
sie¢ z jednostkami, ktére je
informowania o aktualnym

cenniku oraz o kosztach ustug serwisowych.

8§12

1
1.1
1.2

1.3
1.4

15

3

3.1

Operator realizuje  obstuge
szczegolnosci w zakresie:
udzielania Uzytkownikom informacji dotyczacych
Umowy, w tym Regulaminu oraz Cennika;
przyjmowania reklamacii;

realizacji zlecen;

serwisowg, W

udzielania Uzytkownikom informacji dotyczacych
Ustug Telekomunikacyjnych, podstawowych
informacji dotyczacych obstugi telefonéw Iub

innych telekomunikacyjnych urzgdzen koricowych
w  zwigzku z  korzystaniem z  Uslug
Telekomunikacyjnych, a takze informacji o
zasadach reklamacji w przypadku ich awarii;
udzielania Uzytkownikom informacji o aktualnych
promocjach i innych ofertach.

Jesdli wykonanie ustug serwisowych wigze sie z
kosztami, kazdorazowo sg one okreslone w
Cenniku.

Obstuga Uzytkownika realizowana jest
Operatora za posrednictwem:

Biura Obstugi Uzytkownika — w godzinach pracy
tego biura podanych na www.heyah.pl, w zakresie

przez
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3.2

3.3

informacji na temat warunkow wykonywania
Umowy oraz informacji o ofertach Operatora,
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,

Punktu Sprzedazy (w dniach i godzinach, w
ktérych ten punkt jest dostepny dla Uzytkownika)
oraz 0sO6b upowaznionych przez Operatora
(adresy Punktow Sprzedazy podane sg na
www.heyah.pl).

Tryb i warunki dokonywania zmian umowy
oraz warunki jej przedtuzania.

§13

1

3.1

3.2

3.3

Okres, w ktérym Operator zapewnia
Uzytkownikowi dostep do Sieci moze by¢
wydiuzany poprzez stosowne dotadowanie
powodujgce  wydluzenie lub  przywrdcenie
Waznosci Konta.

Uzytkownik moze ztozy¢ Operatorowi
oswiadczenie dotyczace zmiany Umowy (w tym
zamOwienia na pakiety taryfowe oraz na

dodatkowe opcje ustugi) osobiscie w Punkcie
Sprzedazy, telefonicznie, pisemnie, w formie
elektronicznej oraz poprzez automatyczny system
obstugi Uzytkownika. Os$wiadczenie Uzytkownika
moze  zostaé dokonane przy spetnieniu
nastepujgcych  warunkéw: (a) identyfikacja
Uzytkownika; (b) zgoda Operatora na dokonanie
zmiany Umowy, wskazanej przez Uzytkownika.
Szczegotowe informacje dotyczgce zakresu zmian,
ktére mogg zosta¢ dokonane oraz trybu ich
dokonywania sg dostepne w Punkcie Sprzedazy,
w Biurze Obstugi Uzytkownika oraz na stronie
internetowej www.heyah.pl.

Operator uprawniony jest do zmiany Umowy, w
tym zaprzestania lub ograniczenia swiadczenia
danej Ustugi Telekomunikacyjnej lub jej opcji. W
razie wprowadzenia zmiany warunkéw 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 poprzez:
podanie tresci kazdej proponowanej zmiany do
publicznej wiadomosci na stronie internetowej
www.heyah.pl oraz

doreczenie Uzytkownikowi, ktéry tego zazadat i
podat w tym celu adres korespondencyjny (a
Uzytkownik niebedacy osobg fizyczng takze swojg
siedzibe), tresci kazdej proponowanej zmiany na
piémie albo drogg elektroniczng na podany przez
Uzytkownika w tym celu adres poczty
elektronicznej w przypadku, gdy Uzytkownik
zazada dostarczania tresci proponowanych zmian,
wylgcznie w taki sposéb, lub w inny sposob
przewidziany w przepisach prawa.

Okres wyprzedzenia wskazany w niniejszym ust. 3
powyzej moze by¢ krotszy, jedli publikacja aktu
prawnego, z ktérego wynika koniecznos¢
wprowadzenia zmian, nastepuje z wyprzedzeniem

Obowiagzuje od dnia 06.10.2017 r.

krotszym niz miesigc przed jego wejsciem w zycie
lub okres taki wynika z decyzji Prezesa UKE.

3.4 Operator jest uprawniony do zmian Umowy w

Postepowanie

trybie i na warunkach innych niz podane powyzej
w niniejszym ust. 3, jesli wynika to z przepisow

prawa lub mieszczgcego sie w ich ramach
porozumienia stron Umowy (Uzytkownika i
Operatora).

reklamacyjne. Inne  sposoby

dochodzenia roszczen przez Uzytkownika

§14
1.

3.1.

3.2.

3.3.

4.2.
4.3.
4.4,

4.5.

Reklamacja moze dotyczyé niewykonania Ilub
nienalezytego wykonania Ustug
Telekomunikacyjnych, niedotrzymania z winy
Operatora okreslonego w Umowie terminu
rozpoczecia Swiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych lub nieprawidtowego
obliczenia naleznosci z tytutu swiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych.

Reklamacja moze by¢ ztozona w ciggu 12
miesiecy od dnia, w ktéorym zakonczyta sie
przerwa w Swiadczeniu Ustug
Telekomunikacyjnych, lub od dnia, w ktérym
ustugi te zostaty nienalezycie wykonane, lub miaty
by¢ wykonane. Reklamacje wniesiong po uptywie
tego terminu pozostawia sie bez rozpoznania, o
czym  Operator niezwlocznie  powiadamia
Uzytkownika. Za dzien zlozenia reklamacji
przyjmuje sie dzien otrzymania przez Operatora
informacji zawierajgcej reklamacje. Warunkiem
przyjecia i rozpatrzenia reklamacji przez
Operatora jest podanie przez osobe sktadajaca
reklamacje = wymaganych przez  Operatora
informacji potwierdzajgcych fakt, ze jest ona
Uzytkownikiem oraz informacji umozliwiajgcych
przekazywanie mu wezwan, potwierdzeh i/lub
odpowiedzi Operatora, o ktérych mowa ponizej.
Reklamacja moze by¢ ztozona:

w formie pisemnej — osobiscie podczas wizyty
Uzytkownika w Punkcie Sprzedazy, albo
przesytkg pocztowa,

ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu
podczas wizyty Uzytkownika w  Punkcie
Sprzedazy,

w formie elektronicznej z wykorzystaniem
srodkéw komunikacji elektronicznej wskazanych
do tego celu przez Operatora na www.heyah.pl.
Reklamacja powinna zawierac:

. imie i nazwisko albo nazwe (firme) i adres

Uzytkownika zgtaszajgcego reklamacije;
okreslenie przedmiotu reklamac;ji
reklamowanego okresu;
przedstawienie  okolicznosci
reklamacje;

przydzielony Uzytkownikowi
ktérego dotyczy reklamacja;
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
Swiadczenia tych ustug;

oraz
uzasadniajgcych

Numer Telefonu,
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4.6. wysokos¢ odszkodowania lub innej nalezno$ci,
wynikajgcych z Umowy lub z przepis6w prawa -
jezeli Uzytkownik zgda ich wyptaty;

4.7. numer konta bankowego lub adres wtasciwy do
wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci, albo
whniosek o ich zaliczenie na poczet przysztych
naleznosci - w przypadku, o ktéorym mowa w ust.
4 pkt 4.6 powyzej;

4.8. podpis Uzytkownika - w przypadku reklamaciji
ztozonej w formie pisemne;j.

5. W przypadku gdy reklamacja ztozona ustnie albo
w formie pisemnej osobiscie podczas wizyty w
Punkcie Sprzedazy nie spetlnia warunkow
okreslonych w ust. 4 powyzej, upowazniona
osoba reprezentujgca Operatora przyjmujgca
reklamacje, jest obowigzana, o ile uzna, ze jest to
konieczne do  prawidiowego  rozpatrzenia
reklamacji, do niezwlocznego poinformowania
Uzytkownika o koniecznosci jej uzupetnienia.
Reklamacje nieuzupetnione pozostawia sie bez
rozpoznania.

6. W przypadku gdy reklamacja zlozona w sposéb
inny niz wskazany w ust. 5 powyzej nie spetnia
warunkow okreslonych w ust. 4 powyzej,
Operator, o ile uzna, ze jest to konieczne do
prawidtowego rozpatrzenia reklamaciji,
niezwlocznie  wzywa Uzytkownika do jej
uzupetnienia, okreslajgc 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 rozpatrzenia

7. Jezeli w reklamaciji nie zostata okreslona kwota, o
ktérej mowa w ust. 4 pkt 4.6 powyzej, a prawo do
odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci oraz
kwota tego odszkodowania lub zwrotu nie budzi
watpliwosci, Operator traktuje reklamacje tak,
jakby kwota ta byta okreslona.

8. W przypadku ztozenia reklamacji osobiscie przez
Uzytkownika w Punkcie Sprzedazy, ustnie, albo w
formie pisemnej, upowazniona osoba przyjmujgca
reklamacje i reprezentujgca Operatora
niezwiocznie potwierdza jej przyjecie.

9. W przypadku ztozenia reklamacji w formie
pisemnej przesytkg pocztowa, telefonicznie albo
w formie elektronicznej z wykorzystaniem
srodkow komunikacji elektronicznej, Operator w
terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamacji
potwierdza jej przyjecie. Postanowienia zdania
poprzedniego nie stosuje sie w przypadku
udzielenia odpowiedzi na reklamacje w terminie
14 dni od dnia jej ztozenia.

10. Potwierdzenie przyjecia reklamacji wskazuje
dzien ziozenia reklamacji, oraz zawiera nazwe,
adres i numer telefonu jednostki Operatora
rozpatrujgcej reklamacije.

11. Operator zobowigzany jest do rozpatrzenia
reklamacji w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia.
Przez rozpatrzenie reklamacji rozumie sie
wystanie do Uzytkownika przez Operatora
odpowiedzi na reklamacje przed uptywem tego
terminu.

Obowiagzuje od dnia 06.10.2017 r.

12. Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:

12.1. nazwe jednostki Operatora rozpatrujgcej
reklamacje;

12.2. informacje o dniu zlozenia reklamacji i
rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania
reklamaciji;

12.3. w przypadku przyznania odszkodowania lub
zwrotu innej naleznosci - okreslenie wysokosSci
kwoty i terminu jego wyptaty lub zwrotu albo
wskazanie, ze kwota odszkodowania lub innej
naleznosci  zostanie zaliczona na poczet
przysztych ptatnosdci, zgodnie z wnioskiem
Uzytkownika;

12.4. pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania
reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w
postepowaniu sgdowym, a dodatkowo, w
przypadku gdy reklamujgcym jest Konsument, o
prawie dochodzenia roszczeh w postepowaniach,
o ktorych mowa w ust. 22 ponizej;

12.5. dane identyfikujgce upowaznionego
pracownika reprezentujgcego Operatora, z
podaniem jego imienia, nazwiska i zajmowanego
przez niego stanowiska.

13. W przypadku odmowy uznania reklamacji w
catosci lub czesci odpowiedz na reklamacje
powinna:

13.1. dodatkowo zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i
prawne;

13.2. zosta¢ doreczona Uzytkownikowi przesytkg
polecong — w przypadku, gdy odpowiedz na
reklamacje jest udzielana na papierze.

14. Operator potwierdza przyjecie reklamacji oraz
udziela odpowiedzi na reklamacje na papierze.

15. Za zgodag Uzytkownika wyrazong w reklamacji, w
umowie o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
lub w odrebnym oswiadczeniu, Operator
potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela
odpowiedzi na reklamacje w formie elektronicznej
na wskazany w tym celu adres poczty
elektronicznej albo z wykorzystaniem innego,
wskazanego przez Uzytkownika Srodka
komunikacji elektronicznej. Jezeli Uzytkownik nie
wskaze adresu poczty elektronicznej albo innego
srodka komunikacji elektronicznej, Operator
potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela
odpowiedzi na reklamacje na adres poczty
elektronicznej, z ktérego reklamacja zostata
wystana, albo z wykorzystaniem $rodka
komunikacji  elektronicznej  uzytego  przez
Uzytkownika do ztozenia reklamaciji.

16. Postuzenie sie przez Operatora innym srodkiem
komunikacji elektronicznej, o ktérym mowa w ust.
15 powyzej jest dopuszczalne, jesli potwierdzenie
przyjecia reklamacji i odpowiedZ na reklamacje
spetniajg wymogi okreslone postanowieniami
niniejszego paragrafu, a posta¢ i forma tego
potwierdzenia i odpowiedzi umozliwia
Uzytkownikowi ich zapisanie, przechowywanie i
odtwarzanie w zwykitym toku czynnosci.

17. Jezeli wystana przez Operatora odpowiedz na
reklamacje nie zostata doreczona Uzytkownikowi,
Operator, na zgdanie Uzytkownika wyrazone w
sposéb okreslony w ust. 3 pkt 3.2, niezwtocznie
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18.

19.

20.

21.

22.

przekazuje ponownie te odpowiedz, jej duplikat
lub kopie.

Uzytkownik, w porozumieniu z Operatorem,
okresla sposob, forme i postaé, w jakiej ponowna
odpowiedz na reklamacje, jej duplikat lub kopia, o
ktérych mowa w ust. 17 powyzej, ma zostaé
przekazana. Na zagdanie Uzytkownika, w
przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci
lub czesci, Operator ponownie przekazuje
odpowiedz na reklamacje, jej duplikat lub kopie
przesytkg polecong, bez wzgledu na forme, w
jakiej pierwotnie zostata wystana odpowiedz na
reklamacije.

Operator nie jest obowigzany do ponownego
przekazania Uzytkownikowi odpowiedzi na
reklamacje, jej duplikatu lub Kkopii, jezeli z
okolicznosci danej sprawy jednoznacznie wynika,
ze odpowiedz na reklamacje zostata doreczona
Uzytkownikowi.

Jezeli reklamacja nie zostanie rozpatrzona w
terminie 30 dni od jej ztozenia, uwaza sie, ze
reklamacja zostata uwzgledniona.

W przypadku uwzglednienia reklamacji, optata z
tytutu  ustugi rachunku szczegétowego jest
zwracana Uzytkownikowi, zgodnie z jego
wnioskiem poprzez uzupetnienie konta lub w inny
uzgodniony z nim sposob. Dla unikniecia
watpliwosci Operator precyzuje, ze zwrot dotyczy
wylgcznie optat za taki zakres wskazanej ustugi,
ktéry byt niezbedny do ustalenia podlegajgcych
reklamacjom nieprawidtowosci w Swiadczeniu
Ustug Telekomunikacyjnych.

W przypadku nierozwigzania sporu w trybie
postepowania reklamacyjnego, moze on byc¢
rozstrzygany przed whasciwym sgdem
powszechnym. W  przypadku Uzytkownika
bedgcego Konsumentem mozliwe jest takze we
wskazanej sytuacji, za zgodg obu stron sporu,
polubowne rozwigzanie go w  drodze
postepowania w  sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich
prowadzonego przez Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej lub postepowania
przed sgdem polubownym przy Prezesie Urzedu
Komunikacji Elektronicznej. W przypadku sporu
Operatora z  Uzytkownikiem  niebedgcym
Konsumentem kierowanego do sadu
powszechnego, sgdem wtasciwym jest sad
wiasciwy dla siedziby Operatora.

Wygasniecie i rozwigzanie umowy.

815

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
szczegolnosci rezerwacji czestotliwosci
radiowych;

1.3. Smierci Uzytkownika;
1.4 utraty bytu prawnego Uzytkownika nie bedgcego

osobg fizyczng;

1.5 dezaktywacji Karty SIM na podstawie § 10 ust. 7.

Obowiagzuje od dnia 06.10.2017 r.

2

21

2.2

2.3

2.4

2.5

Operator moze wedlug wlasnego wyboru
rozwigza¢ Umowe ze skutkiem natychmiastowym
bez wczesniejszego uprzedzenia Uzytkownika lub
zawiesi¢ $wiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych
bez odszkodowania w przypadku, gdy Uzytkownik
razgco narusza przepisy prawa lub postanowienia
Umowy, w szczegoélnosSci:

wykorzystuje Ustugi Telekomunikacyjne
Swiadczone przez Operatora w  sposéb
naruszajgcy prawo lub postanowienia Umowy;
uzywa kradzionej Karty SIM, kradzionego Numeru
Telefonu lub korzysta z nieprzyznanego mu
numeru telefonu, niehomologowanego lub
nieposiadajgcego  certyfikatu  zgodnosci  z
zasadniczymi wymaganiami telefonu lub innego
telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego badz
uzywa telefonu lub innego telekomunikacyjnego
urzadzenia koncowego, ktére wywotuje zaburzenia
elektromagnetyczne;

podejmuje dziatania powodujgce
powodowaé zakidcenia pracy
podtgczonych do Sieci lub sieci Internet;
dopuszcza sie naduzycia telekomunikacyjnego, o
ktérym mowa w 8§ 19 ust. 1;

podat Operatorowi nieprawdziwe dane, o ktérych
mowa w § 8 ust. 4 i 5 lub adres korespondencyjny
(a w przypadku Uzytkownika niebedacego osobg
fizyczng takze siedzibe), w szczegdlnosci
postugujgc sie podrobionymi lub przerobionymi
dokumentami.

O rozwigzaniu Umowy w trybie opisanym w ust. 2,
Operator zawiadamia Uzytkownika poprzez
wystanie SMS lub wiadomos$ci elektronicznej na
znany Operatorowi adres e-mail Uzytkownika lub
pisma na adres korespondencyjny, wskazany
przez Uzytkownika.

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 podlegajg zwrotowi.

Z chwilg stwierdzenia jednej z wymienionych w
ust. 1 i 2 przyczyn, Operator ma prawo
zaprzestania Swiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych.

Uzytkownik jest uprawniony do przeniesienia praw
i obowigzkéw wynikajacych z Umowy przekazujgc
Karte SIM innej Osobie, ktéra przejmuje status
Uzytkownika oraz zwigzane z nim uprawnienia i
obowigzki po podaniu (zarejestrowaniu) swoich
danych, o ktérych mowa w § 8 ust. 4 lub 5 i
potwierdzeniu ich zgodnosci przez Operatora.
Uzytkownik, ktéry udostepnit Operatorowi swoje
dane, zobowigzany jest do poinformowania
Operatora na piSmie o przeniesieniu na inng
osobe praw i obowigzkow wynikajgcych z Umowy.

lub mogace
urzgdzen

Informacje dotyczace funkcjonalnosci urzadzen i
ustug telekomunikacyjnych.

§16

1

Operator zapewnia pofgczenia z numerami
alarmowymi w zakresie wymaganym przepisami
prawa, o ile Umowa przewiduje $wiadczenie ustugi
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potaczeh gtosowych. Potaczenia te kierowane sg
do witasciwych terytorialnie jednostek stuzb, ktérym
przydzielono numer alarmowy. Wystepujg
nastepujgce ograniczenia w kierowaniu potgczen
do numeroéw alarmowych:

1.1 W przypadku, gdy zestawienie potgczenia na
numery alarmowe typu 9XX (gdzie XX oznacza
pozostate cyfry zdefiniowane w planie numeraciji
krajowej dla poszczegodlnych numeréw
alarmowych) jest niemozliwe, Operator moze
skierowac potgczenie na numer alarmowy 112.

1.2 W przypadku, gdy potgczenie na numer alarmowy
wykonywane z danego obszaru administracyjnego
(powiat, gmina) jest realizowane za
posrednictwem stacji bazowej znajdujgcej sie na
sgsiednim obszarze administracyjnym (moze to
nastgpi¢, gdy dany obszar administracyjny nie
pokrywa sie z zasiegiem stacji bazowej z tego
obszaru), potaczenie takie moze by¢ skierowane
do jednostki znajdujgcej sie na terenie tego
sgsiedniego obszaru administracyjnego.

2 Przy realizowaniu potgczeh na numery alarmowe,
Operator gromadzi dane o lokalizacji telefonu lub
innego telekomunikacyjnego urzgdzenia
koncowego. W pozostatych przypadkach dane o
lokalizacji sg gromadzone wytgcznie za uprzednig
zgoda Uzytkownika, o ile jest to niezbedne do
Swiadczenia przez Operatora szczegolnej kategorii
Ustug Telekomunikacyjnych.

3 Ograniczenia w dostepie lub korzystaniu z ustug i
aplikacji oraz ograniczenia w korzystaniu z
udostepnionych przez Operatora
telekomunikacyjnych urzadzen koncowych
(wynikajgce z dziatan Operatora lub bedace
rezultatem jego zlecenia) mogg wynikac z:

3.1 rodzaju wykorzystywanego telekomunikacyjnego
urzgdzenia kohcowego i jego oprogramowania; w
szczegolnosci ograniczenia w korzystaniu z ustug i
aplikacji moga by¢ spowodowane:

3.1.1 zmiang konfiguracji telekomunikacyjnego

urzgdzenia koncowego przez Uzytkownika,

3.1.2 instalacjg przez Uzytkownika oprogramowania,
ktére nie jest zalecane przez producenta
telekomunikacyjnego urzgdzenia koncowego
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
urzgdzeniu koncowym,

3.1.5 parametrami technicznymi
telekomunikacyjnego urzgdzenia koncowego,

3.2 warunkéw transmisji w Sieci Operatora w miejscu
korzystania z ustug lub aplikacji przez Uzytkownika
oraz uwarunkowan, o ktérych mowa w § 16 ust.1,

3.3 decyzji dostawcow ustug i aplikacji w sieciach
innych operatoréw, z ktérych Uzytkownik korzysta,
dotyczacych warunkoéw dostepu lub korzystania z
ustug i aplikacji,

3.4 srodkéw zarzadzania ruchem, o ktérych mowa w §
5ust. 7, ust. 8 i ust. 9,

Obowiagzuje od dnia 06.10.2017 r.

3.5 warunkéw dostepu lub korzystania z ustug i
aplikacji okreslonych przez Operatora,

3.6 nieprzestrzegania przez Uzytkownika obowigzkow,
ktérych mowa w § 11 ust. 7 RSUT, lub utracenia
przez Karte SIM statusu Waznosci Konta.

4  Ograniczenia w zakresie korzystania z
telekomunikacyjnych  urzadzen koncowych
udostepnionych przez Operatora, wprowadzone
przez niego lub na jego zlecenie, mogg wynikac
takze z zainstalowania w pamieci tego urzadzenia
elementéw wptywajgcych na pojemnos$¢ jego
pamieci, w szczegdlnosci plikow (graficznych,
dzwiekowych, wideo), aplikacji wspierajgcych
ustugi oferowane przez Operatora oraz aplikacji
rozrywkowych (w tym gier).

5 Ograniczenia w dostepie lub korzystaniu z ustug,
technologii i aplikacji oraz ograniczenia w
korzystaniu z udostepnionych przez Operatora
telekomunikacyjnych urzadzenh kohcowych
(wynikajgce z dziatan Operatora lub bedgce
rezultatem jego zlecenia) mogg wynika¢ takze z
uprawnienn Operatora wskazanych w § 15 ust. 2
powyzej. Ograniczenia te mogg byc¢ tez okreslone
w Warunkach Oferty Promocyjnej lub Regulaminie
Ustugi Dodatkowej.

6 Operator dysponuje uprawnieniami dotyczgcymi
utrzymania integralnosci i bezpieczehstwa sieci,
ustug oraz telekomunikacyjnych  urzadzen
koncowych. Sg one opisane w § 5 ust. 8 powyzej.

Rodzaj dziatan, ktére Operator moze podjaé¢ w
zwigzku z przypadkami naruszenia bezpieczenstwa
lub integralnosci Sieci lub Ustug
Telekomunikacyjnych lub  zagrozeniami Iub
podatnoscia na takie zagrozenia.

8§17

1 W zwigzku z  przypadkami  naruszenia
bezpieczenstwa lub integralnoéci Sieci lub Ustug
Telekomunikacyjnych  lub  zagrozeniami lub
podatnoscig na takie zagrozenia, Operator moze
podja¢ dziatania o charakterze organizacyjnym (w
tym stosowanie procedur), technicznymi i
prawnym. W ramach wskazanych rodzajow
dziatan Operator w szczegdlnosci moze
podejmowac lub podejmuje dziatania wskazane
ponizej w ust. 2, ust. 3 i ust. 4.

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

2.1 stosuje procedury stuzgce pomiarom i organizacji
ruchu w Sieci, ktérych celem jest zapobieganie
osiggnieciu lub przekroczeniu pojemnosci tgcza,

2.2 stosuje procedury zabezpieczajgce tajemnice
telekomunikacyjng, w szczegdélnosci poufnosé
danych Uzytkownika i tre$¢ przekazow,

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

3 W przypadku naruszenia bezpieczenstwa lub
integralnosci Sieci Operatora i Ustug
Telekomunikacyjnych, Operator podejmuje $rodki,
o ktéorych mowa w 8 5 ust. 8. W zwigzku ze
zjawiskami wspomnianymi powyzej w ust. 1
Operator moze stosowa¢é w szczegdlnosci
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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 organdw i stuzb oraz umieszcza w
Umowie i innych umowach s$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych postanowienia sprzyjajgce
realizacji tego celu. W szczegolnosci celowi temu
stuzg postanowienia § 15 ust. 2.

Sposoby informowania Uzytkownika o
wyczerpaniu pakietu transmisji danych oraz o
mozliwosci biezgcej kontroli stanu takiego pakietu.
Sposob przekazywania Uzytkownikowi informaciji o
zagrozeniach zwigzanych z Ustugami
Telekomunikacyjnymi. Rekomendowane sposoby
zabezpieczenia telekomunikacyjnego urzadzenia
koncowego.

8§18

1 W przypadku Umowy, na podstawie ktorej
Operator swiadczy ustuge mobilnego Internetu z
pakietem transmisji danych, uzyskanie informaciji
przez  Uzytkownika  stopniu  wykorzystania
przyznanego mu w ramach Umowy pakietu
transmisji danych, w przyjetym w Umowie
biezacym okresie rozliczenia jego wykorzystania,
jest mozliwe przez internetowy  system
Samoobstugi lub w Biurze Obstugi Uzytkownika.

2 W przypadku Umowy, o ktérej mowa w ust. 1
powyzej, Operator niezwtocznie  informuje
Uzytkownika o wyczerpaniu przystugujgcego 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 zaktadce ,Ochrona
bezpieczenstwa, prywatnosci i danych osobowych.
Zagrozenia”.

4 Przy uwzglednieniu stopnia zaawansowania
technicznego telekomunikacyjnego urzadzenia
koncowego, Operator rekomenduje nastepujace
sposoby jego zabezpieczenia:

4.1 zabezpieczanie dostepu do urzgdzenia za pomocag
hasta,

4.2 stosowanie automatycznego
urzgdzenia/ ekranu,

4.3 instalowanie i uzywanie wytgcznie legalnego
oprogramowania pochodzgcego z pewnych zrédet,

4.4 Kkorzystanie z legalnych programéw
antywirusowych pochodzgcych z pewnych zrodet,

5 zapoznanie sie z wszystkimi funkcjami urzgdzenia
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 potgczone =z

,wWygaszacza”
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Internetem i automatycznie synchronizowac¢ sie z
ustugami opartymi na transmisji danych).

Naduzycia telekomunikacyjne

8§19

1 Uzytkownik zobowigzuje sie nie korzystaé¢ z ustug
telekomunikacyjnych Swiadczonych przez
Operatora w spos6b naruszajgcy prawo lub
postanowienia umowy z nim  zawartej,
a w szczegodlnosci nie uzywac¢ wydanych mu przez
Operatora kart SIM:

1.1 w telefonie Iub innym telekomunikacyjnym
urzadzeniu koncowym, ktére zostato skradzione,
nie ma homologacji i nie posiada -certyfikatu
zgodnosci z zasadniczymi wymaganiami, lub
wywotuje zaburzenia elektromagnetyczne,

1.2 do innych dziatan powodujgcych lub mogacych
powodowaé zakiécenia pracy Sieci, urzadzen
podtaczonych do Sieci lub sieci Internet,

1.3 do kierowania do Sieci lub do innych sieci
telekomunikacyjnych potaczen (w tym wysytania
wiadomosci SMS/MMS) pochodzacych z innych
sieci telekomunikacyjnych, w szczegdlnosci w celu
Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych osobom
trzecim, bgdz do udostepniania w inny sposob
ustug telekomunikacyjnych innym podmiotom, w
tym w celu uzyskania korzysci majatkowe;j,

1.4 do generowania potgczenh i wysytania wiadomosci
SMS/MMS na wiecej niz: 500 (w przypadku
Uzytkownikéw bedgcych Konsumentami) albo 750
(w  przypadku  Uzytkownikdw  niebedgcych
Konsumentami) réznych numerdéw wybieranych w
danym miesigcu kalendarzowym,

1.5 do regularnego (powyzej 3 dni w danym miesigcu
kalendarzowym) masowego wysytania wiadomosci
SMS lub MMS, przez co rozumie sie powyzej: 500
(w przypadku Uzytkownikéw bedacych
Konsumentami) albo 750 (w przypadku
Uzytkownikéw  niebedacych Konsumentami)
wiadomos$ci dziennie oraz 5000 (w przypadku
Uzytkownikéw bedacych Konsumentami) albo
10000 (w przypadku Uzytkownikéw niebedgcych
Konsumentami) wiadomosci miesieczne,

1.6 do regularnego (powyzej 3 dni w danym miesigcu
kalendarzowym) wykonywania potaczen
trwajgcych dziennie: dtuzej niz 8 godzin (w
przypadku Uzytkownikéw bedacych
Konsumentami) albo 12 godzin (w przypadku
Uzytkownikéw niebedacych Konsumentami),

1.7 do generowania pofgczeh trwajgcych powyzej
2000 minut lub wystania 2000 wiadomosci SMS
w danym miesigcu kalendarzowym na numery
miedzynarodowe w szczegdlnosci o podwyzszonej
opfacie lub generowanie takiej ilosci potgczen na
numeracje spoza Unii Europejskiej,

1.8 w urzadzeniu telekomunikacyjnym realizujgcym
funkcje zakonczenia sieci statej lub dziatajgcym na
podobnej zasadzie, chyba ze Operator wyrazit na
to uprzednig pisemng zgode,

1.9 do generowania automatycznego ruchu, w
szczegdblnosci ruchu pomiedzy urzadzeniami lub
automatycznych potgczeh pomiedzy urzadzeniami
a Uzytkownikiem,



Regulamin Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych przedptaconych Heyah na rzecz Uzytkownikow

1.10 do wspomagania lub budowania rozwigzan
typu ,call center”, w tym do wykonywania potgczen
telefonicznych w takich rozwigzaniach (nie
oznacza to zakazu wykonywania potgczen do call
center),

1.11 do masowego rozsytania informacji
(wiadomosci SMS lub MMS) przeznaczonych
bezposrednio lub posrednio do promowania
towaréw, ustug lub wizerunku Uzytkownika lub
innego podmiotu, jak réwniez przeznaczonych do
osiggniecia  jakiegokolwiek innego efektu
handlowego,

1.12 w urzadzeniach telemetrycznych, w tym w
systemach i urzadzeniach stuzacych do
zautomatyzowanego przesytania danych
pomiarowych lub zdalnego sterowania lub do
generowania ruchu maszynowego, w tym
.maszyna do maszyny’ Ilub ,maszyna do
Uzytkownika”, z wyjatkiem przypadkéw, gdy
umowa wprost przewiduje uzycie kart SIM w taki
sposobb,

1.13  do generowania sztucznego ruchu w Sieci, to
jest w szczegdlnosci ruchu, ktéry nie stuzy
nadawaniu, odbiorowi lub transmisji informacii,
badz ktérego celem jest wygenerowanie pewnej
ilosci lub czasu potgczen,

1.14  do korzystania z ustug w celach zwigzanych
bezposrednio z jego dziatalnoscig gospodarczg lub
zawodowg (w przypadku Uzytkownika bedgcego
Konsumentem),

1.15 do generowania ruchu, ktéry ma charakter
ataku Denial of Service,

1.16  do wykonywania potaczen, ktére sg w dalszej
kolejnosci przekierowywane za pomocg dowolnej
technologii, a w szczegolnosci w technologii
transmisji danych VolP (Voice over Internet
Protocol); badz w innych  przypadkach
udostepnienia ustug Operatora innym osobom w
celu uzyskania korzysci majgtkowych bez zgody
Operatora.

2 W przypadku dokonania naduzy¢
telekomunikacyjnych  okreslonych w ust. 1
powyzej, Operator moze zazgdaé zaptacenia
przez Uzytkownika kary umownej w wysokosci
1500 zt za kazdg karte SIM, w zwigzku z ktorg
dokonano takiego naduzycia. W przypadku, gdy
Uzytkownik naruszyt wskazane zakazy dziatajgc
jako przedsigbiorca kara wyniesie 5000 zt za
kazdg takg karte SIM. Powyzsze nie wytacza
prawa Operatora do dochodzenia od Uzytkownika
odszkodowania  przewyzszajgcego  Wysokosc¢
wskazanej kary umownej na zasadach ogélnych.

Przepis koncowy.
§20

Niniejszy regulamin obowigzuje od 06 pazdziernika
2017 r.

Obowiagzuje od dnia 06.10.2017 r.



