
Regulamin Świadczenia Usług Telekomunikacyjnych 
na rzecz Abonentów Heyah

1

Przepis wstępny, defi nicje.

§1
1.  Niniejszy regulamin określa ogólne warunki świadcze-

nia Usług Telekomunikacyjnych na rzecz Abonentów 
Heyah przez Polską Telefonię Cyfrową S.A. z siedzibą 
w Warszawie, Al. Jerozolimskie 181, 02-222 Warszawa.

§2
Użyte w niniejszym regulaminie terminy oznaczają:
1.  „Abonament” – podstawowa opłata cykliczna, pono-

szona przez Abonenta Heyah z  tytułu zapewnienia 
gotowości Operatora do świadczenia Usług Teleko-
munikacyjnych; 

2.  „Abonent Heyah” – Osoba, która zawarła z Operatorem 
Umowę;

3.  „Automatyczne BOA” – automatyczny, telefoniczny 
system obsługi Abonenta Heyah, przy pomocy którego 
Abonent Heyah może uzyskiwać informacje, zama-
wiać dodatkowe Usługi Telekomunikacyjne lub rezy-
gnować z niektórych Usług Telekomunikacyjnych;

4.  „Biuro Obsługi Abonenta” (BOA) – jednostka organiza-
cyjna udzielająca Abonentowi Heyah informacji na te-
mat warunków wykonywania Umowy oraz informująca 
Abonenta Heyah o Usługach Telekomunikacyjnych 
świadczonych przez Operatora; 

5.  „BOA Kod” – kod cyfrowy, który może służyć do 
identyfi kacji Abonenta Heyah,  do zamawiania przez 
Abonenta Heyah dodatkowych usług lub rezygnacji 
z niektórych usług za pośrednictwem Biura Obsługi 
Abonenta, Automatycznego BOA, SMS i Internetowego 
Systemu Obsługi;

6.  „Cennik” – wykaz Usług Telekomunikacyjnych oraz in-
nych usług wraz z zestawieniem rodzaju i wysokości 
opłat oraz zasadami ich naliczania;

7.  „Cykl Rozliczeniowy” – miesięczny okres, za który do-
konywane są rozliczenia zobowiązań Abonenta Heyah 
wobec Operatora z tytułu świadczenia Usług Teleko-
munikacyjnych, rozpoczynający się i kończący się we 
wskazanych przez Operatora na Fakturze dniach 
miesięcy kalendarzowych; czas trwania Cyklu Roz-
liczeniowego jest równy liczbie dni miesiąca kalen-
darzowego, w którym dany Cykl Rozliczeniowy się 
rozpoczął; Cykl Rozliczeniowy nie musi pokrywać się 
z miesiącem kalendarzowym; w przypadku niektórych 
usług Umowa może defi niować inaczej  Cykl Rozlicze-
niowy ;

8.  „Dane Transmisyjne” – związane z korzystaniem z Usług 
Telekomunikacyjnych dane przetwarzane przez Ope-
ratora dla celów przekazywania komunikatów w sie-
ciach telekomunikacyjnych, naliczania opłat za Usługi 
Telekomunikacyjne lub naliczania opłat z tytułu rozli-
czeń operatorskich, w tym dane lokalizacyjne, które 
oznaczają wszelkie dane przetwarzane w sieci tele-
komunikacyjnej wskazujące położenie geografi czne 

telefonu lub innego telekomunikacyjnego urządzenia 
końcowego;

9.  „E-mail Kontaktowy” – adres poczty elektronicznej 
Abonenta Heyah służący Operatorowi do kontaktowa-
nia się z Abonentem Heyah, w szczególności udzielania 
informacji oraz, w przypadku wyrażenia odpowiedniej 
zgody przez Abonenta Heyah, wysyłania informacji 
handlowej;

10.  „E-mail Obsługowy” – adres poczty elektronicznej 
Abonenta Heyah służący Operatorowi wyłącznie do 
realizacji jego obowiązków wynikających z: (a) zamó-
wień Abonenta Heyah, (b) Umowy lub (c) przepisów 
prawa;

11.  „Faktura” – dokument obejmujący opłaty za Usługi Te-
lekomunikacyjne; może obejmować także opłaty wy-
nikające z innych umów, które łączą Abonenta Heyah 
z Operatorem;

12.  „Hasło” – kod cyfrowy składający się z minimum 6, 
a maksimum 20 znaków,  służący do identyfi kacji Abo-
nenta Heyah lub zamawiania przez niego dodatko-
wych usług, względnie rezygnacji z niektórych usług;

13.  „Internetowy System Obsługi” – internetowy system 
obsługi Abonenta Heyah, przy pomocy którego może 
on uzyskiwać informacje, zamawiać dodatkowe Usługi 
Telekomunikacyjne lub rezygnować z niektórych Usług 
Telekomunikacyjnych;

14.  „Karta SIM” – karta mikroprocesorowa (także karta 
USIM lub inna karta), z którą związany jest Numer Te-
lefonu Abonenta Heyah w Sieci, Kod PIN i Kod PUK, 
umożliwiająca korzystanie z Usług Telekomunikacyj-
nych na podstawie Umowy, wydawana przez Opera-
tora, będąca jego własnością;

15.  „Kaucja” – kwota środków pieniężnych, wpłacana przez 
Abonenta Heyah Operatorowi tytułem zabezpieczenia 
spełnienia świadczeń Abonenta Heyah; Kaucja nie ma 
charakteru zaliczki ani przedpłaty na poczet jakich-
kolwiek należności Operatora i jest zdeponowana na 
wyodrębnionym, nieoprocentowanym rachunku ban-
kowym Operatora; maksymalna wysokość Kaucji jest 
określona w Kontrakcie Głównym;

16.  „Kod PIN” – związany z Kartą SIM kod cyfrowy, usta-
wiony fabrycznie lub zdefi niowany przez Abonenta 
Heyah, umożliwiający dostęp do Usług Telekomunika-
cyjnych poprzez Kartę SIM; 

17.  „Kod PUK” – związany z Kartą SIM kod cyfrowy zno-
szący blokadę Kodu PIN, zapewniający Abonentowi 
Heyah możliwość identyfi kacji przy dostępie do Usług 
Telekomunikacyjnych poprzez Kartę SIM;

18.  „Konsument” – osoba fi zyczna będąca stroną Umowy 
lub wnioskująca o jej zawarcie, w celach niezwiąza-
nych bezpośrednio z jej działalnością gospodarczą lub 
zawodową;

19.  „Kontrakt Główny” – część umowy o świadczenie usług 
telekomunikacyjnych zawartej z Abonentem Heyah 
(„Umowy”), na podstawie której Operator świadczy te 

Polska Telefonia Cyfrowa S.A. z siedzibą w Warszawie, 02 - 222 Warszawa, Al. Jerozolimskie 181, wpisana do Krajowego Rejestru Sądowego prowadzonego przez Sąd 
Rejonowy dla m.st. Warszawy w Warszawie, XII Wydział Gospodarczy Krajowego Rejestru Sądowego, pod numerem KRS 0000391193, kapitał zakładowy 471 000 000 zł, 
wpłacony w całości, NIP 526-10-40-567, REGON 011417295

Obowiązuje od dnia 2013-05-15



usługi na rzecz Abonenta Heyah, sprecyzowana jako 
pkt (1) w defi nicji „Umowy”;

20.  „Limit Kredytowy” – górna granica zobowiązań Abo-
nenta Heyah wobec Operatora, której wysokość jest 
określona w Cenniku lub w Warunkach Oferty Promo-
cyjnej, po przekroczeniu której Operator może zawie-
sić możliwość inicjowania połączeń oraz świadczenia 
innych usług, w tym usługi roamingu;

21.  „Numer Telefonu” – numer telefonu Abonenta Heyah 
w Sieci Operatora, który może służyć do identyfi kacji 
Abonenta Heyah w serwisach umożliwiających zmiany 
w usługach i dostęp do informacji o koncie abonenckim; 
w przypadku Usług Telekomunikacyjnych świadczo-
nych z wykorzystaniem Karty SIM, Numer Telefonu 
identyfi kuje Kartę SIM w Sieci Operatora ;

22.  „Operator” – Polska Telefonia Cyfrowa S.A.;
23.  „Osoba” – osoba fi zyczna bądź osoba prawna lub inna 

jednostka organizacyjna posiadająca zdolność do za-
wierania umów;

24.  „Punkt Sprzedaży” – autoryzowana przez Operatora 
placówka handlowo-usługowa;

25.  „Regulamin” – zbiór dokumentów składających się na 
regulamin świadczenia Usług Telekomunikacyjnych; 
na Regulamin składa się zawsze RŚUT, a w przypadku 
związania się nimi, także Warunki Oferty Promocyjnej, 
Regulamin/y Usługi Dodatkowej lub inne dokumenty, 
w których treści wyraźnie zaznaczono, że są częścią 
Regulaminu;

26.  „RŚUT” – niniejszy regulamin; RŚUT dostępny jest 
w Biurze Obsługi Abonenta, Punktach Sprzedaży oraz 
na stronie internetowej www.heyah.pl;

27.  „Regulamin Usługi Dodatkowej” – ustalone przez 
Operatora szczegółowe warunki korzystania z Usługi 
Telekomunikacyjnej, której specyfi ka wymaga odręb-
nego uregulowania; Regulaminy Usług Dodatkowych 
dostępne są w Biurze Obsługi Abonenta, Punktach 
Sprzedaży oraz na stronie internetowej www.heyah.pl;

28.  „Sieć Operatora” lub „Sieć” – publiczna sieć telekomu-
nikacyjna Operatora służąca do świadczenia Usług 
Telekomunikacyjnych;

29.  „Telefon Kontaktowy” – numer  telefonu podany Ope-
ratorowi przez Abonenta Heyah w celu umożliwienia 
Operatorowi telefonicznego kontaktu z Abonentem 
Heyah; 

30.  „Umowa” – umowa o świadczenie Usług Telekomu-
nikacyjnych zawarta z Abonentem Heyah w formie 
pisemnej albo elektronicznej, na podstawie której 
Operator świadczy te usługi na rzecz Abonenta Heyah; 
Umowa składa się z trzech części: (1) Kontraktu Głów-
nego obejmującego postanowienia Umowy niebędące 
Regulaminem ani Cennikiem, znajdujące się ponad 
podpisem Abonenta Heyah w przypadku zawarcia 
Umowy w formie pisemnej albo objęte treścią elektro-
nicznego formularza, w przypadku jego udostępnienia 
przez Operatora na www.heyah.pl w celu zawarcia 
Umowy w formie elektronicznej, (2) Regulaminu oraz 
(3) Cennika; dokumenty składające się na Regulamin 
i Cennik są załącznikami do Kontraktu Głównego. 
Kontrakt Główny może wskazywać także inne załączniki.

31.  „Usługi Telekomunikacyjne” – świadczone przez Ope-
ratora, pod marką Heyah, na podstawie Umowy, pu-
blicznie dostępne usługi telekomunikacyjne w rozu-
mieniu przepisów prawa telekomunikacyjnego oraz 
objęte Umową inne usługi z nimi związane;

32.  „Warunki Oferty Promocyjnej” – warunki oferty pro-
mocyjnego świadczenia Usług Telekomunikacyjnych, 
w szczególności związane z przyznaniem Abonentowi 
Heyah ulgi, które Operator może zaoferować Abonen-
towi Heyah;

Warunki zawarcia Umowy. 
Niektóre warunki wykonywania Umowy.

§3
1.  Umowa jest zawierana:
1.1.  w imieniu Operatora – przez osobę przez niego umo-

cowaną,
1.2.  przez Abonenta Heyah – osobiście lub przez działa-

jących w jego imieniu przedstawicieli ustawowych lub 
pełnomocników.

2.  Umowa może zostać zawarta po udokumentowaniu 
przez Osobę wnioskującą o zawarcie Umowy:

2.1.  w przypadku Konsumenta – tożsamości i aktualnego, 
dokładnego miejsca zamieszkania, w szczególności 
poprzez przedstawienie dowodu osobistego, a w przy-
padku obywatela państwa obcego – paszportu wraz 
z kartą stałego pobytu; w przypadku działania na pod-
stawie pełnomocnictwa, pełnomocnictwo powinno być 
sporządzone w formie pisemnej z notarialnie poświad-
czonym podpisem osoby udzielającej pełnomocnictwo; 

2.2.  w przypadku pozostałych Osób – statusu prawnego 
i aktualnego, dokładnego adresu siedziby (w szczegól-
ności poprzez przedstawienie odpisu z Krajowego Re-
jestru Sądowego, rejestru przedsiębiorców, fundacji, 
stowarzyszeń, innych odpisów z rejestrów sądowych, 
ewidencji lub dokumentów urzędowych potwierdzają-
cych fakty zgłoszone we wniosku o zawarcie Umowy) 
oraz po przedstawieniu zaświadczenia o nadaniu nu-
meru NIP i zaświadczenia o nadaniu identyfi katora 
REGON; w przypadku gdy przedstawiciel Osoby wnio-
skującej o zawarcie Umowy nie jest wpisany do reje-
stru, powinien on przedstawić ważne pełnomocnictwo 
podpisane przez tę Osobę lub osoby upoważnione 
do reprezentowania tej Osoby zgodnie z treścią ak-
tualnego odpisu z rejestru właściwego dla tej Osoby; 
przedstawiciele lub pełnomocnicy Osoby wnioskującej 
o zawarcie Umowy zobowiązani są wylegitymować się 
dowodem osobistym lub paszportem. 

3.  Operator ma prawo uzależnić zawarcie Umowy od 
przedstawienia przez Osobę wnioskującą o zawarcie 
Umowy innych dokumentów niż opisane powyżej, gdy 
dokumenty te są zniszczone lub budzą wątpliwości co 
do ich autentyczności lub kompletności, bądź jest to 
wymagane przez Operatora z uwagi na Warunki Oferty 
Promocyjnej.

4.  Operator może uzależnić zawarcie Umowy od dostar-
czenia przez Osobę wnioskującą o zawarcie Umowy 
określonych przez Operatora dokumentów potwierdza-
jących wiarygodność płatniczą Abonenta Heyah i moż-
liwość wykonania zobowiązania wobec Operatora. 

5.  Operator może określić dodatkowe wymagania, wa-
runkujące dostępność dla Abonenta Heyah oferty pro-
mocyjnej lub niektórych Usług Telekomunikacyjnych, 
w szczególności w Warunkach Oferty Promocyjnej lub 
Regulaminie Usługi Dodatkowej.

6.  Operator zastrzega sobie prawo odmowy zawarcia 
Umowy, a także prawo odmowy świadczenia niektó-
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rych lub wszystkich Usług Telekomunikacyjnych Osobie:
6.1.  która nie spełnia któregokolwiek z warunków, o których 

mowa w § 3 ust. 2, 3, 4, 5 lub 7 RŚUT;
6.2.  która zalega z płatnościami w stosunku do Operatora, 

lub z którą Operator rozwiązał Umowę z przyczyn, za 
które Osoba ta ponosi odpowiedzialność, w szcze-
gólności z powodu nadużycia telekomunikacyjnego,  
wskazanego w § 3 pkt 2 Kontraktu Głównego;

6.3.  która nie wykonuje obowiązków wynikających z umów 
o świadczenie usług telekomunikacyjnych zawartych 
z innymi operatorami telekomunikacyjnymi, w szczegól-
ności nie dokonując płatności za świadczone usługi lub 
wykorzystując świadczone usługi do celów niezgod-
nych z prawem lub Umową;

6.4.  która przy zawieraniu Umowy posługuje się dokumen-
tami zniszczonymi, dokumentami, które budzą wąt-
pliwość co do ich autentyczności lub kompletności, 
względnie dokumentami podrobionymi lub przerobio-
nymi;

6.5.  która poda błędne lub nieaktualne dane wymagane do 
zawarcia Umowy;

6.6.  co do której istnieje negatywna ocena wiarygodności 
płatniczej, w szczególności wynikająca z danych bę-
dących w posiadaniu Operatora lub udostępnionych 
mu przez biuro informacji gospodarczej.

7.  Operator może uzależnić zawarcie Umowy lub dalsze 
świadczenie Usług Telekomunikacyjnych od wpłace-
nia przez Osobę wnioskującą o zawarcie Umowy lub 
przez Abonenta Heyah Kaucji. Operator może żądać 
wpłacenia Kaucji od Osoby wnioskującej o zawarcie 
Umowy lub od Abonenta Heyah:

7.1.  w przypadkach, o których mowa w § 3 ust. 6 pkt 6.2 – 6.6, 
7.2.  w przypadku przekroczenia Limitu Kredytowego,
7.3.  w przypadkach, gdy w stosunku do Abonenta Heyah 

została otwarta likwidacja lub wszczęto postępowanie 
egzekucyjne,  

7.4.  w przypadku niespełnienia przez Osobę wnioskującą 
o zawarcie Umowy warunków określonych w § 3 ust. 2, 

7.5.  w przypadku świadczenia na rzecz Abonenta Heyah 
usługi roamingu lub inicjowania połączeń międzynaro-
dowych,

7.6.  w przypadku wszczęcia w stosunku do Abonenta Heyah 
postępowania upadłościowego lub naprawczego.

8.  Abonent Heyah zobowiązany jest wpłacić Kaucję 
w terminie określonym przez Operatora.

9.  Operator ma prawo potrącić swoje wymagalne wierzy-
telności wobec Abonenta Heyah z kwoty Kaucji. 

10.  Operator zobowiązuje się zwrócić Abonentowi Heyah 
nominalną kwotę Kaucji z chwilą dokonania końcowego 
rozliczenia Umowy, z zastrzeżeniem ust. 9 powyżej. 

11.  W przypadku dokonania nadużycia telekomunikacyj-
nego określonego w § 3 pkt 2 Kontraktu Głównego, 
Operator ma prawo zawiesić świadczenie całości lub 
części Usług Telekomunikacyjnych bez odszkodowania.

12.  Operator ma prawo ograniczyć możliwości korzysta-
nia z usług o podwyższonej opłacie, jak również inicjo-
wania połączeń międzynarodowych wychodzących do 
niektórych lub wszystkich krajów oraz połączeń z nie-
którymi lub wszystkimi numerami międzynarodowymi, 
w szczególności w sytuacji uzasadnionych wątpliwo-
ści co do wiarygodności płatniczej Abonenta Heyah. 
Operator może również uzależnić świadczenie tego 
rodzaju usług na rzecz Abonenta Heyah od wpłace-
nia Kaucji. Abonent Heyah może uzyskać informację 

telefoniczną o stosowanych ograniczeniach w Biurze 
Obsługi Abonenta.

13.  Usługi Telekomunikacyjne zamówione przez Abonenta 
Heyah w momencie zawarcia  Umowy są wskazane 
w Kontrakcie  Głównym. Operator umożliwia Abonen-
towi Heyah korzystanie z Usług Telekomunikacyjnych 
określonych w Umowie oraz rozszerzenie Usług Tele-
komunikacyjnych w ramach Umowy, z zastrzeżeniem 
związanych z tym dodatkowych wymogów.

14.  O ile na podstawie Umowy świadczona jest usługa 
roamingu, Operator z wykorzystaniem Sieci, w ramach 
tej usługi, umożliwia Abonentowi Heyah korzystanie 
z sieci niektórych operatorów zagranicznych. Z listami 
dostępnych operatorów zagranicznych w poszczegól-
nych krajach można zapoznać się w Biurze Obsługi 
Abonenta, na stronie internetowej www.heyah.pl oraz 
w Punktach Sprzedaży. W uzasadnionych przypad-
kach możliwość wykonywania połączeń i korzystania 
z innych usług w sieciach niektórych operatorów za-
granicznych lub możliwość kierowania połączeń do 
tych sieci może być okresowo ograniczona, w szcze-
gólności ze względów technicznych lub ze względu na 
okoliczności, na które Operator nie ma wpływu.

15.  W przypadku korzystania z sieci operatorów zagra-
nicznych zasady dotyczące przetwarzania danych 
Abonenta Heyah, a także zasady rozliczeń mogą być 
inne niż stosowane przez Operatora. Zasady nalicza-
nia opłat za korzystanie z sieci operatorów zagranicz-
nych są wskazane w Cenniku oraz na stronie interne-
towej www.heyah.pl.

Dane o jakości Usług Telekomunikacyjnych. 

§4
1.  Operator świadczy Usługi Telekomunikacyjne 24 go-

dziny na dobę, przez 7 dni w tygodniu. 
2.  Operator świadczy Usługi Telekomunikacyjne zgodnie 

z wymogami dotyczącymi jakości, określonymi w do-
kumentach uprawniających Operatora do wykorzysty-
wania poszczególnych częstotliwości, a także zgodnie 
ze standardami ETSI (Europejski Instytut Norm Tele-
komunikacyjnych), w tym przewodnikami ETSI (EG), 
raportami technicznymi ETSI (TR), raportami specjalny-
mi ETSI (SR), europejskimi standardami (EN), standar-
dami ETSI (ES), specyfi kacjami technicznymi ETSI (TS).

3.  Operator w zakresie świadczenia publicznie dostępnych 
usług telekomunikacyjnych korzysta z dokumentów pu-
blikowanych przez ITU-T (Międzynarodowy Związek 
Telekomunikacyjny – Sektor Normalizacji Telekomuni-
kacji ITU), zajmujący się tworzeniem wysokiej jakości 
standardów, obejmujących wszystkie dziedziny teleko-
munikacji.

4.  Operator świadczy Usługi Telekomunikacyjne w zakre-
sie istniejących możliwości technicznych. W szczegól-
ności oznacza to, że:

4.1.  Operator świadczy usługi zgodnie z standardami po-
szczególnych technologii. Informacje o technologiach 
stosowanych przez Operatora są publikowane na stro-
nie internetowej www.heyah.pl;

4.2.  Zasięg w Sieci oraz prędkość transmisji danych uza-
leżnione są od wielu czynników. Najistotniejszymi są 
uwarunkowania geografi czne, urbanistyczne oraz tech-
niczne. Z uwagi na zmienność naturalnych warunków 
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propagacji fal radiowych, zależność od typu zabudowy, 
rozbudowę Sieci oraz okoliczność, iż Sieć jest współ-
dzielona przez użytkowników, zasięg oraz prędkość 
transmisji danych mogą ulegać zmianom.

5.  Operator świadczy Usługi Telekomunikacyjne w zasię-
gu Sieci oraz z wykorzystaniem sieci telekomunika-
cyjnych innych operatorów, z którymi łączą Operatora 
stosowne porozumienia.

6.  Minimalny oferowany poziom jakości usługi połączeń 
głosowych w telefonii mobilnej wyrażony wskaźnikiem 
MOS (ang. Mean Opinion Score, wskaźnik jakości 
transmisji głosu), mierzonym metodą PESQ (ang. 
Perceptual Evaluation of Speech Quality, metoda ba-
dania jakości usług głosowych) wynosi 3.0 dla 95% 
próbek zgodnych ze wzorcem.

7.  Minimalny oferowany poziom jakości usługi transmisji 
danych w usłudze mobilnego Internetu wynosi 8 kbps 
w kierunku do abonenta oraz 8 kbps w kierunku od 
abonenta (oba parametry przez minimum 95% czasu 
trwania transmisji danych).

8.  Czas wstępnego przyłączenia jest określony w § 2 
Kontraktu Głównego.

9.  Aktualne informacje o jakości publicznie dostępnych 
usług telekomunikacyjnych publikowane są na stronie 
internetowej www.heyah.pl.

Dane dotyczące funkcjonalności urządzeń 
i Usług Telekomunikacyjnych.

§5
1.  Operator zapewnia połączenia z numerami alarmo-

wymi w zakresie wymaganym przepisami prawa, o ile 
Umowa przewiduje świadczenie usługi połączeń gło-
sowych. Połączenia te kierowane są do właściwych 
terytorialnie jednostek służb, którym przydzielono nu-
mer alarmowy. Występują następujące ograniczenia 
w kierowaniu połączeń do numerów alarmowych:

1.1.  W przypadku, gdy zestawienie połączenia na numery 
alarmowe typu 9XX (gdzie XX oznacza pozostałe cy-
fry zdefi niowane w planie numeracji krajowej dla po-
szczególnych numerów alarmowych) jest niemożliwe, 
Operator może skierować połączenie na numer alar-
mowy 112.

1.2.  W przypadku, gdy połączenie na numer alarmowy 
wykonywane z danego obszaru administracyjnego 
(powiat, gmina) jest realizowane za pośrednictwem 
stacji bazowej znajdującej się na sąsiednim obszarze 
administracyjnym (może to nastąpić, gdy dany obszar 
administracyjny nie pokrywa się z zasięgiem stacji 
bazowej z tego obszaru), połączenie takie może być 
skierowane do jednostki znajdującej się na terenie 
tego sąsiedniego obszaru administracyjnego.

2.  W przypadku Usług Telekomunikacyjnych świadczo-
nych przy pomocy Karty SIM, przy realizowaniu połą-
czeń na numery alarmowe, Operator gromadzi dane 
o lokalizacji  telefonu lub innego telekomunikacyjne-
go urządzenia końcowego. W pozostałych przypad-
kach dane o lokalizacji są gromadzone wyłącznie za 
uprzednią zgodą Abonenta.

3.  Ograniczenia w dostępie lub korzystaniu z usług i apli-
kacji oraz ograniczenia w korzystaniu z udostępnionych 
przez Operatora telekomunikacyjnych urządzeń koń-
cowych (wynikające z działań Operatora lub będące 

rezultatem jego zlecenia) mogą wynikać z:
3.1.  rodzaju wykorzystywanego telekomunikacyjnego urzą-

dzenia końcowego i jego oprogramowania; w szcze-
gólności ograniczenia w korzystaniu z usług i aplikacji 
mogą być spowodowane:

3.1.1.  zmianą konfi guracji telekomunikacyjnego urządzenia 
końcowego przez Abonenta Heyah,

3.1.2.  instalacją przez Abonenta Heyah oprogramowania, 
które nie jest zalecane przez producenta telekomuni-
kacyjnego urządzenia końcowego lub przez Operatora,

3.1.3.  brakiem przeznaczenia telekomunikacyjnego urządze-
nia końcowego do korzystania z danej, dostępnej tech-
nologii,

3.1.4.  brakiem technicznych możliwości instalowania nowego 
lub usuwania istniejącego oprogramowania na teleko-
munikacyjnym urządzeniu końcowym,

3.1.5.  parametrami technicznymi telekomunikacyjnego urzą-
dzenia końcowego,

3.2.  warunków transmisji w Sieci Operatora w miejscu 
korzystania z usług lub aplikacji przez Abonenta 
Heyah oraz uwarunkowań, o których mowa w § 5 
ust.1 i ust. 8 RŚUT,

3.3.  decyzji dostawców usług i aplikacji w sieciach innych 
operatorów, z których Abonent Heyah korzysta, doty-
czących warunków dostępu lub korzystania z usług 
i aplikacji,

3.4.  środków technicznych podejmowanych przez Operato-
ra w celu zapewnienia bezpieczeństwa i integralności 
Sieci oraz usług,

3.5.  warunków dostępu lub korzystania z usług i aplikacji 
określonych przez Operatora,

3.6.  nieprzestrzegania przez Abonenta Heyah obowiązków, 
o których mowa w § 8 ust.6  i §13 ust. 6 i ust.7 RŚUT,

3.7.  zaistnienia przypadków wskazanych w § 3 ust. 7. 
4.  Ograniczenia w dostępie lub korzystaniu z usług i apli-

kacji oraz ograniczenia w korzystaniu z udostępnio-
nych przez Operatora telekomunikacyjnych urządzeń 
końcowych (wynikające z działań Operatora lub będące 
rezultatem jego zlecenia) wskazane są także w § 3 
pkt 2 Kontraktu Głównego. Ograniczenia te mogą być 
też określone w Warunkach Oferty Promocyjnej lub 
Regulaminie Usługi Dodatkowej .

5.  Telefon lub inne telekomunikacyjne urządzenia końco-
we sprzedawane albo udostępniane w sieci sprzedaży 
Operatora, przeznaczone do obsługi usług komunikacji 
bliskiego pola (NFC) nie gwarantują obsługi takich 
usług świadczonych przez innych niż Operator dostaw-
ców usług telekomunikacyjnych.

6.  Warunki Oferty Promocyjnej mogą przewidywać oraz 
określać warunki udostępnienia Abonentowi Heyah 
przez Operatora telekomunikacyjnego urządzenia 
końcowego na podstawie umowy najmu, dzierżawy, 
użyczenia urządzenia, w tym warunki jego zwrotu 
Operatorowi w przypadku rozwiązania Umowy, wraz 
ze wskazaniem na czyj koszt zwrot ma nastąpić. Udo-
stępnienie telekomunikacyjnego urządzenia końcowe-
go przez Operatora nie zachodzi w przypadku nabycia 
przez Abonenta Heyah własności urządzenia na pod-
stawie umowy sprzedaży. 

7.  Operator świadcząc Usługi Telekomunikacyjne stosuje 
procedury służące pomiarom i organizacji ruchu w Sieci, 
których celem jest zapobieganie osiągnięciu lub prze-
kroczeniu pojemności łącza. Stosowanie tych procedur 
optymalizuje jakość Usług Telekomunikacyjnych.

4Obowiązuje od dnia 2013-05-15

Regulamin Świadczenia Usług Telekomunikacyjnych na rzecz Abonentów Heyah



8.  W przypadku naruszenia bezpieczeństwa lub integral-
ności Sieci Operatora i Usług Telekomunikacyjnych, 
Operator podejmuje proporcjonalne i uzasadnione 
środki mające na celu zapobieganie i przeciwdziałanie 
wskazanym naruszeniom, a w szczególności:

8.1.  eliminuje przekazywanie komunikatów, które zagraża-
ją bezpieczeństwu Sieci Operatora lub Usług Teleko-
munikacyjnych, lub

8.2.  przerywa lub ogranicza świadczenie Usług Telekomu-
nikacyjnych w stosunku do Numeru Telefonu, z którego 
wysyłane są komunikaty zagrażające bezpieczeństwu 
lub integralności Sieci Operatora lub Usług Telekomu-
nikacyjnych.

Ochrona danych osobowych. Tajemnica 
telekomunikacyjna. Zasady umieszczania danych 
Abonenta Heyah w spisach abonentów. 

§6
1.  Operator jest administratorem danych osobowych 

Abonentów Heyah w rozumieniu przepisów o ochro-
nie danych osobowych. Operator samodzielnie lub po-
przez podmioty przez niego upoważnione przetwarza 
dane osobowe Abonenta Heyah, związane ze świad-
czonymi Usługami Telekomunikacyjnymi. Dane te 
przetwarzane są w celu zawarcia Umowy, w celach 
związanych ze sprzedażą produktów i świadczeniem 
Usług Telekomunikacyjnych lub w celach związanych 
z zabezpieczeniem wykonania Umowy, w tym docho-
dzenia roszczeń wynikających z Umowy, jak również, 
w przypadku gdy przetwarzanie to nie narusza praw 
i wolności osoby, której dane dotyczą, w celu marke-
tingu własnych produktów i usług. W zakresie okre-
ślonym w przepisach prawa dane osobowe mogą być 
przekazywane i udostępniane uprawnionym osobom, 
organom lub sądom. Abonentowi Heyah przysługuje 
prawo dostępu do treści dotyczących go danych oso-
bowych i ich poprawiania. Wszelka korespondencja 
dotycząca przetwarzania danych osobowych powinna 
być kierowana na adres Operatora.

2.  Operator, świadcząc Usługi Telekomunikacyjne, prze-
strzega tajemnicy telekomunikacyjnej w zakresie infor-
macji przekazywanych w Sieci, w szczególności da-
nych osobowych dotyczących Abonenta Heyah oraz 
Danych Transmisyjnych. Nie dotyczy to przypadków, 
gdy ujawnienie informacji objętych tajemnicą teleko-
munikacyjną nastąpi za zgodą Abonenta Heyah, któ-
rego dane dotyczą lub jest wymagane na podstawie 
przepisów prawa.

3.  Dane Transmisyjne oraz inne dane dotyczące Abo-
nenta Heyah przetwarzane są przez Operatora lub 
podmioty upoważnione zgodnie z przepisami prawa 
przez Operatora w celach związanych ze świadcze-
niem Usług Telekomunikacyjnych, zapewnienia reali-
zacji przez uprawnione organy zadań i obowiązków 
na rzecz obronności, bezpieczeństwa państwa oraz 
bezpieczeństwa i porządku publicznego, dochodze-
nia roszczeń wynikających z Umowy oraz realizacji 
obowiązków wynikających z prowadzenia działalności 
gospodarczej przez Operatora. Operator przetwarza 

wskazane dane przez okres niezbędny do świad-
czenia Usług Telekomunikacyjnych, naliczania opłat, 
dochodzenia roszczeń oraz zadośćuczynienia obo-
wiązkom wynikającym z przepisów prawa lub przez 
okres uzgodniony z Abonentem Heyah. Zakres prze-
twarzania Danych Transmisyjnych i innych danych 
dotyczących Abonenta Heyah uzależniony jest od 
rodzaju Usług Telekomunikacyjnych świadczonych 
przez Operatora na rzecz Abonenta Heyah oraz od 
aktywności telekomunikacyjnej Abonenta Heyah. Abo-
nent Heyah ma możliwość wpływu na zakres przetwa-
rzania Danych Transmisyjnych i innych danych jego 
dotyczących poprzez określenie rodzaju Usług Tele-
komunikacyjnych, które mają być świadczone na jego 
rzecz oraz poprzez udzielenie (wycofanie) zgody na 
przetwarzanie tych danych w przypadku, gdy dane są 
przetwarzane na podstawie zgody Abonenta Heyah. 

4.  W celu naliczania opłat należnych Operatorowi oraz 
opłat z tytułu rozliczeń operatorskich Operator prze-
twarza Dane Transmisyjne odzwierciedlające Usługi 
Telekomunikacyjne świadczone Abonentowi Heyah. 
Z uwzględnieniem warunków określonych w przepisach 
prawa, Operator może również przetwarzać te dane dla 
celów marketingu oraz świadczenia usług o wartości 
wzbogaconej.

5.  Spisy abonentów służące świadczeniu usługi informacji 
o numerach telefonów, w przypadku Abonenta Heyah 
będącego osobą fi zyczną, zawierają następujące dane: 
(a) nazwisko, (b) imiona (c) Numer Telefonu oraz (d) 
nazwę miejscowości i ulicy w miejscu zamieszkania 
Abonenta Heyah. Spisy te, w przypadku Abonentów 
Heyah niebędących osobami fi zycznymi, zawierają  
dane o: (a) fi rmie, (b) adresie i (c) Numerze Telefonu.

6.  Spisy, o których mowa w ust. 5 powyżej, służą wyłącznie 
świadczeniu usługi informacji o numerach telefonicz-
nych przez Operatora, Telekomunikację Polską S.A. 
oraz innych przedsiębiorców telekomunikacyjnych. 
Jedynym celem usług informacji o numerach telefo-
nicznych jest umożliwienie osobie poszukującej znale-
zienia numeru Abonenta Heyah. Wskazane spisy nie 
obejmują Numerów Telefonów (i związanych z nimi 
pozostałych danych), dla których Umowa nie przewi-
duje usług połączeń głosowych.

7.  Warunkiem zamieszczenia danych w spisach abonen-
tów, o których mowa w ust. 5 powyżej, jest uprzednia  
zgoda Abonenta Heyah będącego osobą fi zyczną, 
a w przypadku Abonenta Heyah nie będącego osobą 
fi zyczną, niewyrażenie sprzeciwu wobec  umieszczenia 
jego danych w spisie. Rozszerzenie zakresu przetwa-
rzanych w tym celu danych  wymaga zgody Abonenta 
Heyah.

8.  Usługa informacji o numerach telefonicznych może 
być realizowana jako usługa głosowa lub w postaci 
spisu abonentów w formie książkowej lub elektronicz-
nej. Operator świadczy usługę w postaci głosowej. 
W przypadku spisu abonentów w formie elektronicznej, 
możliwe jest korzystanie przez jego użytkowników 
z wyszukiwarek, które do tego spisu zostały dołączone.

5Obowiązuje od dnia 2013-05-15

Regulamin Świadczenia Usług Telekomunikacyjnych na rzecz Abonentów Heyah



Sposób składania zamówień na pakiety taryfowe 
oraz dodatkowe opcje usługi. Sposoby informowania 
Abonenta Heyah o wyczerpaniu pakietu transmisji 
danych oraz o możliwości bieżącej kontroli stanu 
takiego pakietu.

§7
1.  Zamówienia, w tym na pakiety taryfowe oraz na dodat-

kowe opcje usługi mogą być składane przez Abonenta 
osobiście w Punktach Sprzedaży, telefonicznie, pisem-
nie, w formie elektronicznej, poprzez Automatyczne 
BOA oraz Internetowy System Obsługi. Szczegółowe 
informacje dotyczące składania zamówień w tym na pa-
kiety taryfowe oraz na dodatkowe opcje usługi dostęp-
ne są w Punktach Sprzedaży, w Biurze Obsługi Abo-
nenta oraz na stronie internetowej. Regulamin Usługi 
Dodatkowej lub Warunki Oferty Promocyjnej mogą 
w inny sposób określać dopuszczalne sposoby skła-
dania zamówień na pakiety taryfowe lub na dodatkowe 
opcje usługi albo wykluczać niektóre sposoby składania 
takich zamówień.

2.  W przypadku Umowy, na podstawie której Operator 
świadczy usługę mobilnego Internetu z pakietem trans-
misji danych, uzyskanie informacji przez Abonenta 
Heyah o stopniu wykorzystania przyznanego mu w ra-
mach Umowy pakietu transmisji danych, w przyjętym 
w Umowie bieżącym okresie rozliczenia jego wykorzy-
stania,  jest możliwe przez Internetowy System Obsługi 
lub w Biurze Obsługi Abonenta, zgodnie z Warunkami 
Oferty Promocyjnej. Umowa, a w szczególności Wa-
runki Oferty Promocyjnej lub Regulamin Usługi Dodat-
kowej mogą inaczej określać sposób uzyskania wska-
zanej informacji.

3.  W przypadku Umowy, o której mowa w ust. 2 powy-
żej, Operator niezwłocznie informuje Abonenta Heyah 
o wyczerpaniu  przysługującego mu pakietu przez wy-
słanie komunikatu SMS na Numer Telefonu oraz przez 
umieszczenie komunikatu w Internetowym Systemie 
Obsługi. Postanowienie niniejszego punktu obowiązuje 
od dnia 20 czerwca 2013r.

Obowiązki Abonenta Heyah.

§8
1.  Abonent Heyah zobowiązany jest do zapłaty opłat wyni-

kających z Faktury, w terminie określonym w Fakturze. 
2.  Abonent Heyah zobowiązany jest chronić Kartę SIM 

przed zniszczeniem, uszkodzeniem, zagubieniem lub 
kradzieżą. O zniszczeniu, uszkodzeniu, zagubieniu 
lub kradzieży Karty SIM Abonent Heyah zobowiązany 
jest niezwłocznie powiadomić Operatora. 

3.  Abonent Heyah jest zobowiązany do wystąpienia 
do Operatora o wydanie nowej Karty SIM w miejsce 
dotychczasowej, w terminie 7 dni od powiadomienia 
Operatora, o którym mowa w ust. 2. 

4.  Za skutki wynikające z używania przez osoby trzecie 
zagubionej lub skradzionej Karty SIM wyłączną odpo-
wiedzialność ponosi Abonent Heyah, chyba że skutki te 
powstały po powiadomieniu Operatora o fakcie zagubie-
nia lub kradzieży Karty SIM w sposób wskazany w ust. 2.

5.  Za skutki wynikające z używania Karty SIM lub skutki 
skorzystania z uprawnień określonych w Umowie, po-
wstałe w związku ze znajomością przez osoby trzecie 

Kodu PIN, Kodu PUK, Hasła lub BOA Kodu lub innych 
danych, wyłączną odpowiedzialność ponosi Abonent 
Heyah.

6.  Abonent Heyah powinien używać w Sieci wyłącznie te-
lekomunikacyjnych urządzeń końcowych spełniających 
wymagania Sieci, w szczególności posiadające świa-
dectwo homologacji lub certyfi kat zgodności z zasadni-
czymi wymaganiami, wydany przez uprawniony organ.

7.  W przypadku zmiany adresu  zamieszkania lub sie-
dziby, zmiany adresu do korespondencji, nazwy lub 
numeru dokumentów potwierdzających tożsamość, 
a także w przypadku zmiany nazwy (fi rmy) lub nazwi-
ska, Abonent Heyah zobowiązany jest niezwłocznie po-
wiadomić o tym Operatora, a następnie w terminie 7 
dni od dnia dokonania zmiany tych danych potwierdzić 
ten fakt w formie pisemnej, faksem albo w formie elek-
tronicznej, przy wykorzystaniu interfejsu (formularza) 
udostępnionego w tym celu na stronie internetowej 
www.heyah.pl. Na żądanie Operatora Abonent Heyah 
zobowiązany jest przedstawić w terminie 7 dni doku-
menty potwierdzające powyższe zmiany. W przypadku 
niewykonania przez Abonenta Heyah któregokolwiek 
z powyższych zobowiązań, Operator, po wysłaniu do 
Abonenta Heyah informacji SMS-em, pocztą elektro-
niczną, listem lub po uprzedzeniu go w inny sposób, 
może zawiesić świadczenie Usług Telekomunikacyj-
nych, po upływie 7 dni od dnia wysłania informacji 
przez Operatora, do czasu wykonania przez Abonenta 
Heyah tego zobowiązania, a ponadto wszelką kore-
spondencję kierowaną do Abonenta Heyah na dotych-
czasowy adres uważa się za prawidłowo doręczoną 
ze wszystkimi konsekwencjami dla Abonenta Heyah.

8.  W przypadku otwarcia likwidacji Abonenta Heyah lub 
wszczęcia w stosunku do Abonenta Heyah postępo-
wania upadłościowego, naprawczego lub egzekucyj-
nego Abonent Heyah zobowiązany jest niezwłocznie, 
nie później jednak niż w terminie 14 dni, o powyższym 
fakcie powiadomić Operatora. 

Obowiązki Operatora.

§9
1.  Operator ma obowiązek świadczyć należycie Usługi 

Telekomunikacyjne.
2.  Przy zawarciu Umowy Operator zobowiązany jest 

wydać Abonentowi Heyah Kartę SIM i przyznać mu 
Numer Telefonu, chyba że Umowa dotyczy Usług Te-
lekomunikacyjnych świadczonych bez wykorzystania 
Karty SIM.

3.  Numer Telefonu przydzielony Abonentowi Heyah 
może zostać zmieniony na pisemny wniosek Abonenta 
Heyah, w razie wykazania przez niego, że korzystanie 
z przydzielonego Numeru Telefonu jest dla Abonenta 
Heyah uciążliwe. 

4.  Numer Telefonu może być zmieniony także przez Ope-
ratora z ważnych przyczyn technicznych lub w razie 
zmiany planu numeracji Operatora. O terminie zmiany 
Numeru Telefonu Abonenta Heyah z przyczyn zależ-
nych od Operatora, Operator powiadomi Abonenta co 
najmniej 30 dni przed datą zmiany Numeru Telefonu.

5.  W razie dokonywania zmiany Numeru Telefonu na 
wniosek Abonenta Heyah ponosi on opłaty z tego tytułu 
wskazane w Cenniku.
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6.  Operator uniemożliwia używanie w Sieci skradzionego 
telefonu lub innego telekomunikacyjnego urządzenia 
końcowego Abonenta Heyah oraz przekazuje infor-
macje identyfi kujące skradzione urządzenie innym 
operatorom, po przedstawieniu przez Abonenta Heyah 
urzędowego poświadczenia zgłoszenia kradzieży 
urządzenia oraz dowodu nabycia urządzenia wraz 
z podaniem jego numeru identyfi kacyjnego. 

Odpowiedzialność Operatora.
Zasady obliczania wysokości odszkodowania.

§10
1.  Operator odpowiada za niewykonanie lub nienależyte 

wykonanie Usług Telekomunikacyjnych, chyba że 
niewykonanie lub nienależyte wykonanie tych usług 
wynikło ze zdarzenia o charakterze siły wyższej lub 
z przyczyn leżących po stronie Abonenta Heyah, 
a w szczególności z:

1.1.  nieprzestrzegania przez Abonenta Heyah Umowy lub,
1.2.  działania Abonenta Heyah niezgodnego z prawem lub 

Umową.
2.  Operator nie ponosi odpowiedzialności za niedostęp-

ność lub brak możliwości skorzystania z Usług Teleko-
munikacyjnych, wynikające z:

2.1.  nieosiągnięcia przez telefon lub inne telekomunika-
cyjne urządzenie końcowe używane przez Abonenta 
Heyah parametrów technicznych zgodnych ze stan-
dardami ETSI lub parametrów wymaganych do sko-
rzystania z tych usług, 

2.2.  używania przez Abonenta Heyah telefonu lub innego 
telekomunikacyjnego urządzenia końcowego niepo-
siadającego wymaganego na terytorium Polski świa-
dectwa homologacji lub certyfi katu zgodności z zasad-
niczymi wymaganiami. 

3.  Operator nie gwarantuje przepustowości transmisji 
danych oraz ich bezpieczeństwa w przypadku, kiedy 
dane te opuszczają jego Sieć. 

4.  Z tytułu niedotrzymania z winy Operatora określonego 
w Umowie terminu rozpoczęcia świadczenia Usług Te-
lekomunikacyjnych, niewykonania lub nienależytego 
wykonania Usług Telekomunikacyjnych Abonentowi 
Heyah przysługuje odszkodowanie.

4.1.  Za każdy dzień przekroczenia z winy Operatora okre-
ślonego w Umowie terminu rozpoczęcia świadczenia 
Usług Telekomunikacyjnych, odszkodowanie  wynosi 
1/30 Abonamentu określonego w Umowie.

4.2.  Za każdy dzień przerwy w świadczeniu Usługi Teleko-
munikacyjnej płatnej okresowo odszkodowanie wynosi 
1/15 średniej opłaty miesięcznej dla Numeru Telefonu, 
którego dotyczy przerwa w świadczeniu usługi. Wska-
zana średnia opłata miesięczna liczona jest według 
Faktur z ostatnich trzech Cykli Rozliczeniowych przed 
dniem zaistnienia przerwy, jednakże za okres nie dłuż-
szy niż 12 miesięcy. W przypadku, gdy do dnia zaistnie-
nia przerwy, dla Numeru Telefonu zostały wystawione 
dwie Faktury, średnią opłatę miesięczną liczy się z tych 
Faktur. W przypadku, gdy do dnia zaistnienia przerwy 
dla Numeru Telefonu została wystawiona tylko jedna 
Faktura, przyjmuje się jej wysokość za podstawę ob-
liczenia powyższego odszkodowania. W przypadku, 
gdy do dnia zaistnienia przerwy dla Numeru Telefonu 
nie została wystawiona Faktura, za podstawę obliczeń 

przyjmuje się wysokość Abonamentu.
5.  Niezależnie od odszkodowania, o którym mowa w ust. 4 

pkt 4.2 za każdy dzień przerwy w świadczeniu Usług 
Telekomunikacyjnych Abonentowi Heyah przysługuje 
zwrot 1/30 Abonamentu określonego w Umowie.

6.  Zasady wskazane w pkt 4.2 i ust. 5 powyżej mają za-
stosowanie w przypadku nieosiągnięcia określonego 
w Umowie minimalnego poziomu jakości świadczonej 
Usługi Telekomunikacyjnej. 

7.  W przypadku niedotrzymania przez Operatora termi-
nu przeniesienia Numeru Telefonu do sieci innego do-
stawcy usług, Abonentowi Heyah może przysługiwać 
od Operatora jednorazowe odszkodowanie. Przesłanki 
odszkodowania oraz sposób wyliczenia kwoty odszko-
dowania i termin jego zapłaty wskazane są w regula-
minie Operatora przeniesienia numeru abonenta przy 
zmianie dostawcy usług. 

Opłaty. 

§11
1.  Abonent Heyah jest zobowiązany terminowo uiszczać 

opłaty za Usługi Telekomunikacyjne.
2.  Operator pobiera opłaty zgodnie z Umową, w tym 

w zakresie i w wysokości określonej w Cenniku, obo-
wiązującym Abonenta Heyah w dniu wykonania Usługi 
Telekomunikacyjnej.

3.  Opłaty za połączenia są naliczane od chwili zgłosze-
nia się wywołanego numeru do chwili zakończenia po-
łączenia. Sposób naliczania opłat za połączenia jest 
podany w Cenniku, a także na stronie internetowej 
www.heyah.pl.

4.  W przypadku, gdy Operator umożliwił Abonentowi 
Heyah korzystanie z sieci operatorów zagranicznych, 
dane niezbędne do wystawienia Faktury, a w szcze-
gólności wykaz zarejestrowanych połączeń Operator 
otrzymuje od operatora zagranicznego.

5.  O ile w Umowie nie postanowiono inaczej, Abonament 
jest płatny z góry za każdy Cykl Rozliczeniowy, z wy-
jątkiem pierwszego Abonamentu oraz przypadku, gdy 
w chwili wystawiania Faktury świadczenie wszelkich 
Usług Telekomunikacyjnych jest zawieszone. W tych 
przypadkach Abonament jest naliczany proporcjonalnie 
do czasu, w którym Operator pozostawał w gotowości 
do świadczenia Usług Telekomunikacyjnych i jest 
płatny z dołu. 

6.  W przypadku rozwiązania Umowy ze skutkiem natych-
miastowym lub zawieszenia świadczenia wszelkich 
Usług Telekomunikacyjnych w trakcie Cyklu Rozlicze-
niowego, Abonament zostanie pomniejszony proporcjo-
nalnie do czasu, w którym Operator pozostawał w go-
towości do świadczenia Usług Telekomunikacyjnych 
w tym Cyklu Rozliczeniowym.

7.  Od opłat zwolnione są połączenia z numerami alarmo-
wymi. Zwolnienia od opłat, nie obejmują połączeń do 
służb powołanych do niesienia pomocy oraz zwalcza-
nia zaraźliwych chorób ludzi, zwierząt i roślin, kierowa-
nych na numery inne niż numery alarmowe.

8.  Operator zastrzega sobie prawo do zmiany Cennika, 
w szczególności do zmiany cen Usług Telekomunika-
cyjnych, w trakcie trwania Umowy z zachowaniem wa-
runków określonych w przepisach powszechnie obo-
wiązującego prawa i Umowy.
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Faktury za Usługi Telekomunikacyjne.

§12
1.  Wysokość opłat za Usługi Telekomunikacyjne świad-

czone w danym Cyklu Rozliczeniowym na rzecz Abo-
nenta określona jest w Fakturze.

2.  Operator zastrzega sobie prawo uwzględnienia w Fak-
turze opłat za Usługi Telekomunikacyjne wykonane na 
rzecz Abonenta Heyah, a nieuwzględnione, w szcze-
gólności z przyczyn technicznych, w Fakturach za 
poprzednie Cykle Rozliczeniowe. Z zastrzeżeniem 
wyjątków wskazanych w § 11 ust. 6 zdanie pierwsze 
powyżej, Faktura obejmująca rozliczenie należnych 
Operatorowi opłat za ostatni Cykl Rozliczeniowy może 
być wystawiona w Cyklu Rozliczeniowym, następują-
cym po wygaśnięciu, w tym rozwiązaniu, Umowy. 

3.  Wraz z Fakturą za Usługi Telekomunikacyjne Opera-
tor dostarcza podstawowy wykaz wykonanych Usług 
Telekomunikacyjnych, zawierający informację o zre-
alizowanych płatnych połączeniach z podaniem, dla 
każdego typu połączeń, ilości jednostek rozliczenio-
wych odpowiadającej wartości zrealizowanych przez 
Abonenta Heyah połączeń.

4.  Operator na żądanie Abonenta Heyah dostarcza 
szczegółowy wykaz wykonanych Usług Telekomuni-
kacyjnych, za który pobiera opłatę w wysokości okre-
ślonej w Cenniku (usługa rachunku szczegółowego). 
Szczegółowy wykaz Usług Telekomunikacyjnych 
zawiera informację o zrealizowanych połączeniach, 
z podaniem, dla każdego połączenia: numeru wywo-
ływanego, daty oraz godziny rozpoczęcia połączenia, 
czasu jego trwania oraz wysokości opłaty za połącze-
nie z wyszczególnieniem ceny brutto i netto. 

5.  W przypadku żądania Abonenta Heyah dostarczenia 
szczegółowego wykazu Usług Telekomunikacyjnych 
wykonanych w Cyklach Rozliczeniowych poprzedza-
jących Cykl Rozliczeniowy, w którym Abonent Heyah 
zgłosił żądanie, Operator dostarcza szczegółowy wy-
kaz Usług Telekomunikacyjnych zgodnie z żądaniem 
Abonenta Heyah, jednak za Cykle Rozliczeniowe po-
przedzające nie więcej niż 12 miesięcy Cykl Rozlicze-
niowy, w którym Abonent Heyah zażądał tego świad-
czenia. 

6.  Faktura i wykazy Usług Telekomunikacyjnych wysy-
łane są listem zwykłym na adres do korespondencji 
wskazany w Umowie lub treść tych dokumentów udo-
stępniana jest Abonentowi Heyah w inny sposób, za-
akceptowany przez Abonenta Heyah. 

7.  W razie nieotrzymania Faktury w terminie 14 dni od 
rozpoczęcia Cyklu Rozliczeniowego następującego po 
Cyklu Rozliczeniowym, którego Faktura powinna doty-
czyć, Abonent Heyah powinien zawiadomić o tym nie-
zwłocznie Operatora, jednak nie później niż w terminie 
kolejnych 7 dni. Powyższe stosuje się odpowiednio do 
przypadku, w którym treść Faktury jest udostępniana 
Abonentowi Heyah w inny zaakceptowany przez niego 
sposób.

Termin i sposoby płatności.

§13
1.  Termin zapłaty Faktury nie może być krótszy niż 14 dni 

od daty wystawienia Faktury. Za dzień zapłaty uważa 

się dzień uznania rachunku bankowego Operatora, 
a w przypadku dokonania wpłaty w kasie wyznaczo-
nego Punktu Sprzedaży – dzień dokonania wpłaty.

2.  Abonent Heyah może dokonywać płatności wynikają-
cych z Umowy, w szczególności z tytułu korzystania 
z Usług Telekomunikacyjnych, wniesienia Kaucji, zapła-
ty kary umownej:

2.1.  przelewem na konto podane przez Operatora jako 
właściwe dla wpłat danego rodzaju,

2.2.  gotówką w Punktach Sprzedaży wskazanych na 
www.heyah.pl.

3.  Należna Abonentowi Heyah kwota odszkodowania 
zostanie mu wypłacona przelewem na wskazane 
przez Abonenta Heyah w reklamacji konto bankowe 
lub przekazem pocztowym na adres wskazany przez 
Abonenta Heyah w reklamacji w terminie 14 dni od 
dnia rozpatrzenia reklamacji, albo kwota ta zostanie 
zaliczona na poczet przyszłych należności – zgodnie 
z wnioskiem Abonenta Heyah zawartym w reklamacji. 
W przypadku braku wskazania przez Abonenta Heyah 
w reklamacji formy zwrotu, należna kwota zostanie za-
liczona na poczet przyszłych należności.

4.  W przypadku, gdy Abonent Heyah opóźnia się z zapłatą 
opłat wynikających z Faktury w całości lub w części, 
Operator zastrzega sobie prawo dochodzenia odsetek 
ustawowych. Operator może naliczyć odsetki, od kwoty 
pozostałej do zapłaty, poczynając od dnia następujące-
go po dniu, w którym upłynął termin płatności Faktury.

5.  Odsetki będą wykazane w Fakturze lub odrębnym do-
kumencie. Abonent Heyah jest zobowiązany zapłacić 
należne Operatorowi odsetki ustawowe bez dodatko-
wego wezwania do ich uiszczenia. 

6.  W przypadku, gdy opóźnienie Abonenta w zapłacie 
przekracza 7 dni, Operator, po wysłaniu do Abonenta 
Heyah informacji SMS-em, pocztą elektroniczną, listem 
lub po uprzedzeniu go w inny sposób, ma prawo za-
wiesić Abonentowi Heyah możliwość inicjowania przez 
niego Usług Telekomunikacyjnych oraz możliwość ko-
rzystania z usługi roamingu, które wynikają z Umowy 
lub Umów. W przypadku Konsumenta, uprawnienie to 
przysługuje Operatorowi w odniesieniu do Usług Te-
lekomunikacyjnych świadczonych na podstawie Umo-
wy, której dotyczy opóźnienie, z zastrzeżeniem ust. 8. 
Niezależnie od powyższego, w przypadku świadcze-
nia usługi Internetu, gdy opóźnienie Abonenta Heyah 
w zapłacie przekracza 7 dni, Operator, po wysłaniu do 
Abonenta Heyah informacji SMS-em, pocztą elektro-
niczną, listem lub po uprzedzeniu go w inny sposób, 
ma prawo ograniczyć prędkość transmisji danych w ten 
sposób, że nie będzie ona wyższa niż 16 kb/s oraz za-
wiesić możliwość korzystania z usługi roamingu, które 
wynikają z Umowy lub Umów. W przypadku Konsu-
menta, uprawnienie to przysługuje Operatorowi w od-
niesieniu do Usług Telekomunikacyjnych świadczonych 
na podstawie Umowy, której dotyczy opóźnienie, z za-
strzeżeniem ust. 8. 

7.  W przypadku, gdy opóźnienie Abonenta Heyah w 
zapłacie przekracza 30 dni, Operator, po wysłaniu 
do Abonenta Heyah informacji SMS, pocztą elektro-
niczną, listem lub po uprzedzeniu go w inny sposób, 
ma prawo zawiesić świadczenie wszelkich Usług Te-
lekomunikacyjnych objętych Umową lub Umowami. 
W przypadku Konsumenta, uprawnienie to przysługuje 
Operatorowi w odniesieniu do Usług Telekomunikacyj-
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nych świadczonych na podstawie Umowy, której doty-
czy opóźnienie, z zastrzeżeniem ust.8.

8.  W przypadku zapłaty przez Abonenta Heyah jedynie 
części opłat objętych Fakturą, zawierającą opłaty wyni-
kające z więcej niż jednej Umowy, przy równoczesnym 
niewskazaniu przez Abonenta Heyah, której Umowy 
lub Umów wpłata dotyczy, opóźnienie Abonenta Heyah 
będzie dotyczyć każdej z tych Umów.

Zakres usług serwisowych. Sposób informowania 
o aktualnym Cenniku oraz kosztach usług serwisowych. 

§14
1.  Operator realizuje obsługę serwisową, w szczególno-

ści w zakresie:
1.1.  udzielania Abonentom Heyah informacji dotyczących 

Umowy,
1.2.  przyjmowania reklamacji,
1.3.  realizacji zleceń,
1.4.  udzielania Abonentom Heyah informacji dotyczą-

cych Usług Telekomunikacyjnych, obsługi telefonów 
w związku z korzystaniem z Usług Telekomunikacyj-
nych, a także zasad postępowania w przypadku ich 
awarii,

1.5.  udzielania Abonentom Heyah informacji dotyczących 
aktualnych promocji i innych ofert.

2.  Jeśli wykonanie usług serwisowych wiąże się z kosz-
tami, są one określone w Cenniku.

3.  Obsługa  serwisowa jest realizowana przez Operatora 
za pośrednictwem: 

3.1.  Biura Obsługi Abonenta – całodobowo, 
3.2.  Internetowego Systemu Obsługi oraz systemu Auto-

matyczne BOA, poprzez umożliwienie dokonywania 
bezpośrednio przez Abonenta Heyah zmian na jego 
koncie abonenckim – całodobowo,

3.3.  Punktów Sprzedaży (w dniach i godzinach, w których 
dany punkt jest dostępny dla Abonenta Heyah) oraz 
osób upoważnionych przez Operatora.

  Abonent Heyah może uzyskać informacje o aktualnym 
Cenniku na www.heyah.pl lub telefonicznie u osób 
upoważnionych przez Operatora.

Sposób informowania o zagrożeniach związanych 
z Usługami Telekomunikacyjnymi.

§15
1.  Informacje o zagrożeniach związanych z Usługami 

Telekomunikacyjnymi, w tym o publikowanych na 
stronie BIP Urzędu Komunikacji Elektronicznej sposo-
bach ochrony bezpieczeństwa, prywatności i danych 
osobowych, są zamieszczone na stronie internetowej 
www.heyah.pl w zakładce „Ochrona bezpieczeństwa, 
prywatności i danych osobowych. Zagrożenia”.

Tryb postępowania reklamacyjnego.

§16
1.  Reklamacja może dotyczyć niewykonania lub niena-

leżytego wykonania Usług Telekomunikacyjnych, nie-
dotrzymania z winy Operatora określonego w Umowie 
terminu rozpoczęcia świadczenia Usług Telekomuni-

kacyjnych lub nieprawidłowego obliczenia należności 
z tytułu świadczenia Usług Telekomunikacyjnych.

2.  Reklamacja może być złożona na piśmie, faksem, ust-
nie do protokołu w Punkcie Sprzedaży, telefonicznie lub 
w formie elektronicznej. 

3.  W przypadku reklamacji złożonej pisemnie lub ustnie 
do protokołu w Punkcie Sprzedaży, zgłaszający rekla-
mację otrzymuje niezwłocznie pisemne potwierdzenie 
przyjęcia reklamacji. 

4.  W przypadku reklamacji złożonej pisemnie, telefonicz-
nie, faksem lub pocztą elektroniczną, zgłaszający re-
klamację otrzymuje pisemne potwierdzenie przyjęcia 
reklamacji w terminie 14 dni od dnia złożenia reklama-
cji, z podaniem nazwy, adresu oraz numeru telefonu 
jednostki Operatora rozpatrującej reklamację. 

5.  Przepisu ust. 4 nie stosuje się w przypadku udzielenia 
odpowiedzi na reklamację w terminie 14 dni od dnia jej 
złożenia.

6.  Reklamacja powinna zawierać:
6.1.  imię i nazwisko, albo nazwę (fi rmę) i adres Abonenta 

Heyah zgłaszającego reklamację;
6.2.  określenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego 

okresu;
6.3.  przedstawienie okoliczności uzasadniających rekla-

mację;
6.4.  przydzielony Abonentowi Heyah Numer Telefonu, któ-

rego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny nadany 
Abonentowi Heyah przez Operatora;

6.5.  datę zawarcia Umowy i określony w Umowie termin 
rozpoczęcia świadczenia Usług Telekomunikacyjnych, 
w przypadku reklamacji dotyczącej niedotrzymania 
z winy Operatora określonego w Umowie terminu roz-
poczęcia świadczenia Usług Telekomunikacyjnych;

6.6.  wysokość odszkodowania lub innej należności, jeżeli 
Abonent Heyah żąda ich wypłaty;

6.7.  numer konta bankowego lub adres właściwy do wy-
płaty odszkodowania lub innej należności, albo wnio-
sek o ich zaliczenie na poczet przyszłych należności 
– w przypadku, o którym mowa w ust. 6 pkt 6.6;

6.8.  podpis Abonenta Heyah w przypadku reklamacji zło-
żonej w formie pisemnej.

7.  Reklamacja może być złożona w ciągu 12 miesięcy 
od ostatniego dnia Cyklu Rozliczeniowego, w którym 
zakończyła się przerwa w świadczeniu Usług Teleko-
munikacyjnych lub od dnia, w którym Usługi zostały 
nienależycie wykonane lub miały być wykonane lub od 
dnia dostarczenia Faktury. Reklamację wniesioną po 
upływie tego terminu pozostawia się bez rozpoznania, 
o czym Operator niezwłocznie powiadamia Abonenta 
Heyah.

8.  W przypadku gdy reklamacja złożona pisemnie, ustnie 
do protokołu lub telefonicznie nie spełnia warunków 
określonych w ust. 6 pkt 6.1-6.5, 6.7 lub 6.8, upoważ-
niona osoba reprezentująca Operatora przyjmująca 
reklamację jest obowiązana do niezwłocznego poin-
formowania Abonenta Heyah o konieczności jej uzu-
pełnienia.

9.  W przypadku gdy reklamacja nie spełnia warunków 
określonych w ust. 6 pkt 6.1-6.5, 6.7 lub 6.8, Opera-
tor, o ile uzna, że jest to konieczne do prawidłowego 
rozpatrzenia reklamacji, niezwłocznie wzywa Abonen-
ta Heyah do jej uzupełnienia, określając termin, nie 
krótszy niż 7 dni i zakres tego uzupełnienia, z poucze-
niem, że nieuzupełnienie reklamacji w określonym 
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terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez roz-
poznania. Po bezskutecznym upływie wyznaczonego 
terminu reklamację pozostawia się bez rozpoznania.

10.  Jeżeli w reklamacji nie została określona kwota, o której 
mowa w ust. 6 pkt 6.6, a prawo do odszkodowania lub 
zwrotu innej należności nie budzi wątpliwości, Operator 
traktuje reklamację tak, jakby kwota ta była określona.

11.  Za dzień złożenia reklamacji przyjmuje się dzień 
otrzymania przez Operatora listu zawierającego re-
klamację w formie pisemnej lub elektronicznej, faksu, 
przyjęcia zgłoszenia telefonicznego przez pracow-
nika Biura Obsługi Abonenta lub dzień złożenia re-
klamacji pisemnej lub ustnie do protokołu w Punkcie 
Sprzedaży.

12.  W przypadku uwzględniania reklamacji opłata z tytułu 
wykonania usługi rachunku szczegółowego podlega 
zwrotowi.

13.  Operator zobowiązany jest do rozpatrzenia reklamacji 
w terminie 30 dni od dnia jej złożenia. Przez rozpatrze-
nie reklamacji rozumie się wysłanie do Abonenta Heyah 
przez Operatora odpowiedzi na reklamację przed 
upływem tego terminu 

14.  Operator udziela odpowiedzi na reklamację w formie pi-
semnej lub w innej formie dopuszczalnej w przepisach 
prawa. Jeśli pozwolą na to przepisy prawa i Abonent 
Heyah zażąda udzielania odpowiedzi na reklamacje 
pocztą elektroniczną, to Operator będzie udzielać od-
powiedzi w taki sposób w tym samym terminie. Jeżeli 
reklamacja nie zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni 
od jej złożenia, uważa się, że reklamacja została 
uwzględniona.

15.  Odpowiedź na reklamację powinna zawierać:
15.1.  nazwę jednostki Operatora rozpatrującej reklamację;
15.2.  powołanie podstawy prawnej;
15.3.  rozstrzygnięcie o uznaniu lub odmowie uznania rekla-

macji;
15.4.  w przypadku przyznania odszkodowania – określenie 

wysokości kwoty i terminu jego wypłaty;
15.5.  w przypadku zwrotu innej należności – określenie wy-

sokości kwoty i terminu jej zwrotu;
15.6.  pouczenie o wyczerpaniu drogi postępowania rekla-

macyjnego i prawie dochodzenia roszczeń w postę-
powaniu sądowym, a dodatkowo, w przypadku gdy 
reklamującym jest konsument, o prawie dochodzenia 
roszczeń w postępowaniach, o których mowa w ust. 17;

15.7.  podpis upoważnionego pracownika reprezentującego 
Operatora, z podaniem zajmowanego przez niego sta-
nowiska.

16.  W przypadku odmowy uznania reklamacji w całości 
lub części odpowiedź na reklamację powinna:

16.1.  dodatkowo zawierać uzasadnienie faktyczne i prawne;
16.2.  zostać doręczona Abonentowi Heyah przesyłką pole-

coną.
17.  Spory pomiędzy Abonentem Heyah a Operatorem 

w zakresie określonym w ust. 1 będą rozstrzygane 
przed właściwymi sądami powszechnymi. Sądem 
właściwym do rozstrzygania sporów pomiędzy Opera-
torem a Abonentem Heyah jest sąd właściwy dla sie-
dziby Operatora; postanowienie zdania poprzedniego 
nie dotyczy sporów, w których stroną jest Konsument. 
Spory pomiędzy Abonentem Heyah będącym Konsu-
mentem a Operatorem w zakresie określonym w ust. 1 
mogą, za zgodą stron, zostać zakończone polubownie 
w drodze postępowania mediacyjnego prowadzonego 

przez Prezesa Urzędu Komunikacji Elektronicznej lub 
postępowania przed sądem polubownym przy Preze-
sie Urzędu Komunikacji Elektronicznej.

Przypadki wygaśnięcia Umowy niezwiązane 
z jej rozwiązaniem. 

§17
1.  Umowa wygasa na skutek:
1.1.  utraty przez Operatora uprawnień niezbędnych do pro-

wadzenia działalności telekomunikacyjnej, w szcze-
gólności rezerwacji częstotliwości radiowych;

1.2.  śmierci Abonenta Heyah;
1.3.  utraty bytu prawnego Abonenta Heyah nie będącego 

osobą fi zyczną;
1.4.  upływu okresu, na który została zawarta, z uwzględ-

nieniem opisanego w Umowie mechanizmu przedłu-
żenia czasu jej obowiązywania.

2.  Z chwilą stwierdzenia jednej z wymienionych w ust. 1. 
przyczyn, Operator ma prawo zaprzestania świadcze-
nia Usług Telekomunikacyjnych.

3.  W razie śmierci Abonenta Heyah, jego małżonek, 
wstępny, zstępny, brat, siostra lub osoba wspólnie 
z nim zamieszkująca, po uiszczeniu opłat za wykona-
ne Usługi Telekomunikacyjne, może w ciągu 30 dni 
od daty śmierci Abonenta Heyah wystąpić do Opera-
tora z wnioskiem o zawarcie Umowy z zachowaniem 
uprawnień przysługujących zmarłemu zgodnie z za-
wartą Umową, z wyłączeniem uprawnień osobistych 
zmarłego. Operator zobowiązany jest zawrzeć Umowę 
z tą osobą, spośród wskazanych powyżej, która wy-
stąpi z takim wnioskiem jako pierwsza i przedstawi 
Operatorowi Kartę SIM zmarłego Abonenta Heyah 
wraz z dowodem urzędowym, potwierdzającym fakt 
zgonu, z zastrzeżeniem zasad określonych w § 3 ust. 
2 RŚUT oraz dokument pozwalający na ustalenie 
stopnia pokrewieństwa lub wspólnego zamieszkania. 
W takiej sytuacji opłata za przyłączenie do Sieci nie 
zostanie naliczona. W przypadku wystąpienia z wnio-
skiem przez którąkolwiek z osób wymienionych w ni-
niejszym punkcie, po upływie terminu, o którym mowa 
powyżej, Umowa może być zawarta na zasadach 
ogólnych określonych w RŚUT.

4.  Po uzyskaniu uprzedniej pisemnej zgody Operatora 
oraz po uregulowaniu wszelkich zobowiązań wynika-
jących z Umowy, Abonent Heyah ma prawo dokonać 
przelewu (cesji) praw i obowiązków z Umowy na rzecz 
osoby trzeciej, z zastrzeżeniem zasad opisanych 
w § 3 ust. 2 RŚUT. W takim przypadku osoba trzecia 
wstępująca w miejsce Abonenta Heyah zobowiązana 
będzie zapłacić na rzecz Operatora opłatę w wysoko-
ści określonej w Cenniku.

Postanowienia końcowe.

§18
1.  RŚUT obowiązuje od dnia 15 maja 2013 r. 
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