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Regulamin Swiadczenia Ustug
Telekomunikacyjnych przedptaconych
Heyah na rzecz Uzytkownikéw

POSTANOWIENIE OGOLNE DEFINICIE
g1

Niniejszy Regulamin okresla zakres i warunki $wiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych na rzecz Uzytkownikow
przez Polska Telefonie Cyfrowa S.A. z siedzibg w Warszawie, Al. Jerozolimskie 181, 02-222 Warszawa.

§2
Uzyte w dalszej czesci Regulaminu terminy oznaczajq:

~Biuro Obstugi Uzytkownika” - jednostka organizacyjna majaca 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 optat oraz zasadami ich
naliczania;

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

+Hasto” - kod cyfrowy, literowy lub cyfrowo-literowy sktadajacy sie z minimum 6, a maksimum 20 znakow,
stuzacy do identyfikacji Uzytkownika, przy pomocy ktérego Uzytkownik moze zamawia¢ dodatkowe ustugi lub
rezygnowac z niektdérych ustug;

~Heyahkod”- kod cyfrowy, stuzacy do identyfikacji Uzytkownika, przy pomocy ktérego moze on zamawiac
dodatkowe ustugi lub rezygnowac z niektorych 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), ktorego wypetnienie przez Uzytkownika i dostarczenie do Operatora warunkuje rejestracje
Uzytkownika w systemach informatycznych Operatora;

,Karta SIM” - karta mikroprocesorowa, z ktérg 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” - co najmniej dziewieciocyfrowy numer, identyfikujacy Karte SIM, 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.;

,0soba” - osoba fizyczna badz osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna posiadajaca zdolnos¢
kontraktowaq;

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

~Punkt Sprzedazy” - placowka, w ktérej mozna wejs¢ w posiadanie Karty SIM, co jest niezbedne do zawarcia
Umowy;

,Regulamin” - niniejszy regulamin;

~Regulamin Ustugi Telekomunikacyjnej” - ustalone przez Operatora szczegétowe warunki korzystania z
Ustugi Telekomunikacyjnej, ktérej specyfika wymaga odrebnego uregulowania;

~Samoobstuga” - automatyczny system informacji i obstugi Uzytkownika, przy pomocy ktérego moze on
uzyskac niektére informacje, zamawia¢ dodatkowe Ustugi Telekomunikacyjne lub rezygnowac z niektérych
Ustug Telekomunikacyjnych;

Zn

.Sie€¢” - publiczna sie¢ telekomunikacyjna Operatora stuzaca do $wiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych;
~Umowa” - umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, na podstawie ktérej Operator swiadczy na rzecz
Uzytkownika Ustugi Telekomunikacyjne, a Uzytkownik zobowigzuje sie do zaptaty na rzecz Operatora optat z
tego tytutu oraz do przestrzegania wszelkich postanowien Umowy;

.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, ktéry jest strong Umowy zawartej z Operatorem;

~Warunki Oferty Specjalnej” - warunki oferty promocyjnej $wiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych, w
szczegoblnosci zwigzane z przyznaniem Uzytkownikowi ulgi, ktére Operator moze zaoferowac Uzytkownikowi; w
przypadku wprowadzenia przez Operatora Warunkow Oferty Specjalnej stanowig one integralng czes¢ Umowy;
wiasciwe Warunki Oferty Specjalnej precyzujg w szczegolnosci zasady waznosci jednostek rozliczeniowych
~Waznos$¢ Konta” - status aktywnej Karty SIM, stanowiacy jeden z niezbednych warunkéw korzystania z
Ustug Telekomunikacyjnych objetych Umowg; 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 ktdrej koncie moze by¢ zgromadzona okreslona

przez Operatora kwota lub liczba jednostek rozliczeniowych) oraz materiatow 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. wykonywanie i odbieranie potaczen gtosowych;

1.4. przesytanie wiadomosci tekstowych oraz inne ustugi transmisji danych;

1.5. przesytanie wiadomosci multimedialnych;

1.6. roaming.

2. Z zastrzezeniem pozostatych postanowien Regulaminu, zaptata za srodki znajdujace sie na koncie Karty SIM
wchodzacej w skfad Zestawu Startowego a pdzniej dotadowanie konta zapewnia gotowos¢ Operatora do



Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych (dostep do Sieci Operatora), prezentacje numeru wywotujacego w
pofaczeniach przychodzacych do Uzytkownika, prezentacje Numeru Telefonu Uzytkownika, mozliwosc
ograniczenia prezentacji Numeru Telefonu Uzytkownika, mozliwos$¢ przeniesienia potaczenia.

3. Uzytkownik na podstawie Umowy moze korzystac z Ustug Telekomunikacyjnych wskazanych w ust. 1. Ustugi
te sq szczegdtowo opisane w Regulaminie i Cenniku lub Warunkach Oferty Specjalnej.

4, Operator moze wprowadzac do oferty nowe ustugi, w szczegdlnosci w miare powstawania nowych mozliwosci
technicznych. W przypadkach, gdy specyfika danej ustugi wymaga odrebnego uregulowania, Operator
upowazniony jest do stosowania Regulaminu Ustugi 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 operatoréw zagranicznych. Z wykazem dostepnych operatoréw zagranicznych i krajéow 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 operatorow zagranicznych lub mozliwos¢ kierowania potaczen do tych sieci moze by¢ okresowo
ograniczona, w szczegdlnosci ze wzgleddw technicznych lub ze wzgledu na okolicznosci, na ktére Operator nie
ma wplywu.

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 operatorow sg wskazane w Cenniku oraz na stronie internetowej www.heyah.pl.

DANE O JAKOSCI USLUG TELEKOMUNIKACYJINYCH
8§85

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 szczegdlnosci - decyzjach administracyjnych) uprawniajacych Operatora do wykorzystywania
poszczegolnych 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 standardoéw, obejmujacych wszystkie dziedziny
telekomunikacji).

4. Operator $wiadczy Ustugi Telekomunikacyjne w zakresie istniejgcych mozliwosci technicznych. W
szczegolnosci oznacza to, ze:

4.1. Operator $wiadczy ustugi, zgodnie z standardami poszczegdlnych technologii (GSM, UMTS, GPRS, EDGE i
HSDPA). Informacje o technologiach stosowanych przez Operatora sg publikowane na stronie internetowej
www.heyah.pl;

4.2. zasieg w Sieci oraz predkos$¢ transmisji danych uzaleznione sg od wielu czynnikdw. Najistotniejszymi sg
uwarunkowania geograficzne, urbanistyczne oraz techniczne. Z uwagi na zmiennos$¢ naturalnych warunkéw
propagacji fal radiowych, zalezno$¢ od typu zabudowy, rozbudowe Sieci oraz okoliczno$¢, iz Siec 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 taczg Operatora stosowne porozumienia.

6. Aktualne informacje o jakosci publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych publikowane sa na stronie
internetowej www.heyah.pl.

ODPOWIEDZIALNOSC OPERATORA ZASADY OBLICZANIA WYSOKOSCI I WYPLATY ODSZKODOWANIA
§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 lub Regulaminu,
dziatania Uzytkownika niezgodnego z prawem albo nastapito wskutek wystapienia zdarzenia o charakterze sity
wyzszej.

2. Operator nie ponosi odpowiedzialnosci za niedostepnos$c¢ lub brak mozliwosci skorzystania z Ustug
Telekomunikacyjnych, wynikajaca z nieosiggniecia przez telefon lub inne telekomunikacyjne urzadzenie



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 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 opuszczajg 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 diuzszy niz 12 miesiecy.
Jezeli od zawarcia Umowy nie uptyneto 3 miesiace, $rednig miesieczng kwote dotadowania liczy sie wedtug
wartosci dotadowan dokonanych od dnia, w ktérym Umowa zostata zawarta do dnia ztozenia reklamacji. Przy
obliczaniu sredniej miesiecznej kwoty dotadowania nie uwzglednia sie przyznanych przez Operatora kwot
promocyjnych lub bonifikat.

5. 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 reklamacji.

OCHRONA DANYCH OSOBOWYCH TAJEMNICA TELEKOMUNIKACYINA
§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 sa 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,
ktorej dane dotycza, w celu marketingu wiasnych produktow i ustug. W zakresie okreslonym w przepisach
prawa dane osobowe moga by¢ przekazywane i udostepniane uprawnionym osobom, organom lub sagdom.
Uzytkownikowi przystuguje prawo dostepu do tresci dotyczacych go danych osobowych i ich 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 szczegélnosci danych osobowych dotyczacych Uzytkownika oraz Danych
Transmisyjnych. Nie dotyczy to przypadkow, gdy ujawnienie informacji objetych tajemnica telekomunikacyjng
nastapi za zgoda Uzytkownika, ktdérego dane dotycza lub jest wymagane na podstawie przepisow prawa.

3. Dane Transmisyjne oraz inne dane dotyczace Uzytkownika przetwarzane s 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 obowigzkéw na rzecz obronnosci,
bezpieczenstwa panstwa oraz bezpieczenstwa i porzadku publicznego, dochodzenia roszczen wynikajacych z
Umowy oraz realizacji obowigzkéw wynikajacych z prowadzenia dziatalnosci gospodarczej przez Operatora.
Operator przetwarza wskazane dane przez okres niezbedny do $wiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych,
naliczania optat, dochodzenia roszczen oraz zados¢uczynienia 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 majg by¢ swiadczone 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 optat naleznych Operatorowi oraz opfat z tytutu rozliczen operatorskich Operator
przetwarza Dane Transmisyjne odzwierciedlajace Ustugi Telekomunikacyjne $wiadczone Uzytkownikowi. Z
uwzglednieniem warunkdéw okreslonych w przepisach prawa Operator moze rowniez przetwarzac te dane dla
celéw marketingu oraz swiadczenia ustug o wartosci wzbogaconej.

UMOWA O SWIADCZENIE UStUG TELEKOMUNIKACYINYCH WARUNKI ZAWARCIA I WYKONYWANIA
uMowy

§8

1. Umowa zostaje zawarta poprzez uzycie przez Uzytkownika Karty SIM zgodnie z instrukcjg zawarta w
Zestawie Startowym.



2. Umowa zostaje zawarta na czas nieoznaczony. Okres, w jakim Operator zapewnia Uzytkownikowi dostep do
Sieci obejmuje tacznie okres Waznosci Konta, oraz nastepujacy po nim okres, w ktéorym Karta SIM umozliwia
korzystanie jedynie z niektdrych Ustug Telekomunikacyjnych, w szczegdlnosci poprzez przyjmowanie niektérych
pofaczen i wykonywanie potaczen na numery alarmowe.

3. Operator zobowigzuje sie rozpoczac¢ swiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych od chwili pierwszego uzycia
Karty SIM zgodnie z instrukcjg, o ktorej mowa w punkcie 1, o ile strony nie okreslity innego terminu rozpoczecia
Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych.

4. Regulamin, Cennik, Warunki Oferty Specjalnej oraz Regulamin Ustugi Telekomunikacyjnej dostepne sq w
Punkcie Obstugi, Biurze Obstugi Uzytkownika a takze na stronie internetowej www.heyah.pl.

5. Uzytkownik moze udostepni¢ swoje dane 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 obowigzkdéw 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 Karta Rejestracyjng reprezentuje
Uzytkownika. Mozliwos¢ korzystania z uprawnien Uzytkownika wskazanych ponizej w ust. 7, 8, 9iw § 13 ust 3
pkt 3.2 bedacych nastepstwem udostepnienia jego danych Operatorowi uzalezniona jest od potwierdzenia, o
ktorym mowa w zdaniu poprzednim. Dokumenty wymagane dla wskazanego potwierdzenia okreslone sg w
szczeg6lnosci na www.heyah.pl oraz w Karcie Rejestracyjnej.

7. Na zadanie Uzytkownika, ktéry udostepnit swoje dane, Operator dostarcza podstawowy wykaz wykonanych
Ustug Telekomunikacyjnych, za ktdry 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,
odpowiadajgcej wartosci zrealizowanych przez Uzytkownika potgczen.

8. Na zadanie Uzytkownika, ktory udostepnit swoje dane, Operator dostarcza szczegotowy wykaz wykonanych
Ustug Telekomunikacyjnych, za ktdry pobiera optate w wysokosci okreslonej w Cenniku (ustuga rachunku
szczegbtowego). Szczegdtowy wykaz wykonanych Ustug Telekomunikacyjnych zawiera informacje o
zrealizowanych ptatnych potaczeniach z podaniem, dla kazdego potaczenia: numeru wywotywanego, daty oraz
godziny rozpoczecia potaczenia, czasu jego trwania oraz wysokosci opfaty za potaczenie z wyszczegdlnieniem
ceny brutto i netto.

9. W przypadku zadania Uzytkownika, ktory udostepnit swoje dane, dostarczenia szczegdtowego wykazu
wykonanych Ustug Telekomunikacyjnych wykonanych w miesigcach billingowych poprzedzajacych miesiac
billingowy, w ktorym Uzytkownik zgtosit zadanie, Operator dostarcza szczegdtowy wykaz wykonanych Ustug
Telekomunikacyjnych zgodnie z zadaniem Uzytkownika, jednak za okres nie diuzszy 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 szczego6towego wykazu wykonanych Ustug Telekomunikacyjnych wytacznie za okres, w ktérym byty
udostepnione jego dane w sposob zapewniajacy mu korzystanie z uprawnien wskazanych powyzej w ust. 7, 8, 9
iw§ 13 ust. 3 pkt 3.2.

10. Wykazy Ustug Telekomunikacyjnych wysyfane sg listem zwyklym, na adres wskazany w Karcie
Rejestracyjnej albo tresc¢ tych dokumentow udostepniana jest Uzytkownikowi w inny, zaakceptowany przez
niego sposoéb.

OPLATY
89

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.

2. Operator pobiera optaty w zakresie i w wysokosci okreslonej w Cenniku, obowigzujagcym w dniu wykonania
Ustugi Telekomunikacyjnej.

3. Opfaty za potaczenia sq naliczane od chwili zgtoszenia sie wywotanego numeru do chwili zakonczenia
pofaczenia. Sposob naliczania optat za potaczenia jest podany w Cenniku a takze na stronie internetowej
www.heyah.pl

4. W przypadku, gdy Operator udostepni Uzytkownikowi korzystanie z sieci operatoréw zagranicznych, dane
niezbedne do naliczenia 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 wiasciwych terytorialnie jednostek stuzb, ktérym przydzielono numer alarmowy.



6. Zwolnienia od optat, 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 w sposdb okreslony w § 13 ust. 3.

9. Ze wzgledu na uwarunkowania techniczne, optaty za wykonane ustugi moga by¢ naliczane z opéznieniem. W
takiej sytuacji, w przypadku skorzystania przez Uzytkownika z ustug za kwote przewyzszajaca stan srodkow
zgromadzonych na koncie, optata za te ustugi zostanie pokryta ze srodkéw pochodzacych z uzupetnienia konta
dokonanego przez Uzytkownika w terminie p6zniejszym.

ZASADY KORZYSTANIA Z KARTY SIM WAZNOSE KONTA
§ 10

1. Warunkiem koniecznym korzystania z Ustug Telekomunikacyjnych jest posiadanie Karty SIM, zalogowanie jej
w Sieci i aktywacja tej karty poprzez wykonanie przy jej uzyciu w zasiegu Sieci pierwszego potaczenia na numer
krajowy.

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. Mozliwos¢ dotadowania konta po zawarciu Umowy powstaje po wykonaniu czynnosci wskazanych w ust. 1
powyzej. Dotadowanie moze zosta¢ dokonane kodem uzupetniajacym lub w sposéb 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 szczegoétowego, w przypadku braku dostatecznej ilosci srodkéw 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 zostajq anulowane, chyba ze Warunki Oferty Specjalnej w

odniesieniu do jednostek rozliczeniowych beda stanowic¢ inaczej.

6. Minimalna warto$¢ jednorazowego dotadowania przedtuzajacego lub przywracajacego Waznos$¢ Konta,
wartosci innych jednorazowych dofadowan istotnych dla tej waznosci oraz informacje o kanatach witasciwych do
dofadowania konta okreslone s w Cenniku. Okres, w ktorym Karta SIM umozliwia korzystanie jedynie z
niektorych Ustug Telekomunikacyjnych wynosi 30 dni, o ile strony nie ustality inaczej. Wskazane informacje
dostepne sa rowniez 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 biezacego okresu tej waznosci. Jesli 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 ktorym Operator zapewnia
Uzytkownikowi dostep do Sieci.

OBOWIAZKI UZYTKOWNIKA
§ 11

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

2. W przypadku zniszczenia, uszkodzenia, zagubienia lub kradziezy Karty SIM Uzytkownik, ktory 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 dotychczasowgq karte. Za
wydanie nowej Karty SIM Operator moze pobrac optate zgodnie z Cennikiem.

3. Uzytkownik, ktory 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 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 $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
szczegodlnosci Regulaminie, a powstate w zwigzku ze znajomoscia przez osoby trzecie Kodu PIN, Kodu PUK,
Hasta lub Heyah kodu lub innych danych identyfikujacych Uzytkownika, wytaczna odpowiedzialnos¢ ponosi
Uzytkownik.

7. Uzytkownik powinien uzywaé w Sieci wylacznie telefonéw lub innych telekomunikacyjnych urzadzen
koncowych spetniajgcych wymagania Sieci, w szczegolnosci posiadajacych swiadectwo homologacji lub
certyfikat zgodnosci z zasadniczymi wymaganiami wydany przez uprawniony organ.

ZAKRES OBSLUGI SERWISOWEJ 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 odno$nie Ustug Telekomunikacyjnych, obstugi telefonéw 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,

3.2. systemu Samoobstuga poprzez umozliwienie dokonywania bezposrednio przez Uzytkownika zmian na jego
koncie - catodobowo,

3.3. Punktu Obstugi (w dniach i godzinach, w ktérych ten punkt jest dostepny dla Uzytkownika) oraz oséb
upowaznionych przez Operatora.

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 przywrdécenie Waznosci Konta.

2. Uzytkownik moze ztozy¢ Operatorowi oswiadczenie dotyczace zmiany Umowy (w tym zamdwienia 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 zostac
dokonane przy spetnieniu nastepujacych warunkow: (a) identyfikacja Uzytkownika; (b) zgoda Operatora na
dokonanie zmiany Umowy, wskazanej przez Uzytkownika. Szczegdtowe informacje dotyczace zakresu zmian,
ktére mogaq zostaé 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 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, w
szczegoblnosci poprzez:

3.1. podanie tresci kazdej proponowanej zmiany do publicznej wiadomosci na stronie internetowej
www.heyah.pl oraz

3.2. doreczenie Uzytkownikowi, ktory udostepnit swoje dane, tresci kazdej proponowanej zmiany na pismie albo
drogq elektroniczng na wskazany przez Uzytkownika w tym celu adres poczty elektronicznej w przypadku, gdy
Uzytkownik zazada dostarczania tresci proponowanych zmian, wytgcznie w taki sposob,

lub w inny sposdb przewidziany w przepisach prawa.



POSTEPOWANIE REKLAMACYINE
§ 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 swiadczenia 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 niezwtocznie 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 $wiadczenia 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 wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo wniosek o
ich zaliczenie na poczet przysztych naleznosci - w przypadku, o ktéorym 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
niezwiocznie 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 reprezentujaca 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, niezwiocznie 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 zawierajgcego 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 udziela w formie pisemnej odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia. Jezeli
reklamacja nie zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni od jej ztozenia, uwaza sie, ze reklamacja zostata
uwzgledniona.



14. Odpowiedz na reklamacje powinna zawiera¢:

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 sagdowym, a dodatkowo, w przypadku, gdy reklamujacym jest konsument, o prawie dochodzenia
roszczen w postepowaniach, o ktérych mowa w ust. 16;

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 przesytkg polecona.

16. Spory pomiedzy Uzytkownikiem a Operatorem w zakresie okreslonym w ust. 1 bedg rozstrzygane przed
wihasciwymi sadami powszechnymi. Spory pomiedzy Uzytkownikiem bedacym Konsumentem a Operatorem w
zakresie okreslonym w ust. 1 moga, za zgoda stron, zosta¢ zakornczone polubownie w drodze postepowania
mediacyjnego prowadzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej lub postepowania przed sadem
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.

WYGASNIECIE 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
szczegoblnosci 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
wczesniejszego uprzedzenia Uzytkownika lub zawiesi¢ $wiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych bez
odszkodowania w przypadku, gdy Uzytkownik razaco narusza przepisy prawa lub postanowienia Umowy, w
szczegoblnosci:

2.1 wykorzystuje Ustugi Telekomunikacyjne $wiadczone przez Operatora w sposéb naruszajacy prawo lub
postanowienia Umowy;

2.2 uzywa kradzionej Karty SIM, kradzionego Numeru Telefonu lub korzysta z kradzionego, nie
homologowanego lub nie posiadajacego certyfikatu zgodnosci z zasadniczymi wymaganiami telefonu lub innego
telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego badz uzywa telefonu lub innego telekomunikacyjnego urzadzenia
koncowego, ktére wywotuje zaburzenia elektromagnetyczne;

2.3 podejmuje dziatania powodujace lub mogace powodowac zaktdcenia pracy urzadzen podtgczonych do Sieci
lub sieci Internet;

2.4 kieruje do Sieci lub do innych sieci telekomunikacyjnych, za pomocg Karty SIM, potaczenia pochodzace z
innych sieci telekomunikacyjnych, w szczegélnosci w celu $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych innym
podmiotom;

2.5 wykorzystuje Karte SIM w urzadzeniach, ktére mogg by¢ wykorzystywane do przekierowywania potaczen
przychodzacych z sieci innych operatoréow, w szczegdlnosci w celu $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych
innym podmiotom.

2.6 generuje sztuczny ruch w Sieci, to jest w szczegdlnosci ruch, ktéry nie stuzy nadawaniu, odbiorowi lub
transmisji informacji, badz ktérego celem jest wygenerowanie pewnej ilosci lub czasu potaczen.



3. W przypadku stwierdzenia podjecia przez Uzytkownika dziatanh, 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 $rodki nie podlegajg 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 obowigzkéw wynikajacych z Umowy przekazujac Karte
SIM innej Osobie, ktéra w ten sposéb przejmuje status Uzytkownika oraz zwigzane z nim uprawnienia i
obowigzki. Uzytkownik, ktory udostepnit Operatorowi swoje dane, zobowigzany jest do poinformowania
Operatora na pi$mie o przeniesieniu praw i obowigzkéw z Umowy, w celu wyrejestrowania jego danych przez
Operatora.

PRZEPIS KONCOWY
§ 16

Regulamin obowigzuje od 01.05.2010 r. ze zmianami obowigzujacymi od dnia 19.07.2010r. i ma zastosowanie
do wszystkich Umoéw zawartych z Uzytkownikami Ustug Telekomunikacyjnych.



