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Regulamin_Gtéwny Swiadczenia_Ustug
Telekomunikacyjnych_w_Systemie Heyah 01

Obowigzuje od 21 lipca 2020r.

1. POSTANOWIENIA WSTEPNE

Ponizej znajdziesz zasady swiadczenia mobilnych ustug telekomunikacyjnych w systemie Heyah 01.
Oproécz niniejszego regulaminu na Umowe sktadajg sie takze inne dokumenty (patrz do definicji
terminll<J_ -Umowa”). Dopetniajg one warunki ponizej podane. Mogg one takze inaczej ksztattowac te
warunki.

Umowe systemie Heyah 01 mozesz zawrze¢ tylko jako Konsument.

Ustugi swiadczy T-Mobile Polska S.A. z siedzibg w Warszawie, 02-674 Warszawa, ul. Marynarska 12,
wpisana do rejestru przedsiebiorcow prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy w
Warszawie, Xl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego, pod numerem KRS
0000391193, kapitat zakladowy 471 min ztotych (wptacony w catosci), NIP 526-10-40-567, REGON
011417295, numer rejestrowy BDO 000020490 (dalej ,Heyah”).

2. DEFINICJE

Adres E-mail — podany przy zaktadaniu konta systemu Heyah 01 na sklep.heyah.pl Twéj adres
poczty elektronicznej, stuzacy do kontaktow miedzy Tobg i Heyah; w szczegdlnosci Heyah bedzie na
ten adres wysyta¢ informacje i powiadomienia w ustawowo przewidzianych przypadkach; po zatozeniu
konta Adres E-mail mozesz zmieni¢ kontaktujgc sie z Heyah

Biuro Obstugi Abonenta — jednostka/i organizacyjna/e udzielajgcal/e informacji o wykonywaniu
Umowy, w tym o Ustugach i sktadaniu zlecen, przyjmujgca zlecenia i reklamacje oraz informujgca o
innych ofertach

Cennik — Cennik Systemu Heyah 01 i inne dokumenty sktadajgce sie na Umowe w zakresie
okreslajgcym ceny

Cykl Ustugi — cykl Ustugi Dodatkowe;j (cyklicznej, tj. odnawiajgcej sie samoczynnie na kolejny taki
cykl); pierwszy taki cykl zaczyna sie w dniu aktywaciji tej ustugi; liczba dni tego cyklu wskazana jest w
Regulaminie Ustugi Dodatkowej

Dane Transmisyjne — zwigzane z korzystaniem z Ustug dane przetwarzane przez Heyah dla celéw
przekazywania komunikatéw w sieciach telekomunikacyjnych, naliczania optat za Ustugi lub naliczania
opfat z tytutu rozliczen operatorskich, w tym dane lokalizacyjne, ktére oznaczajg wszelkie dane
przetwarzane w sieci telekomunikacyjnej, wskazujgce potozenie geograficzne Telefonu

Faktura — dokument obejmujgcy optaty za Ustugi, ktéry wystawiany jest w nastepujgcych
przypadkach: (a) gdy wniesiesz Optate Subskrypcyjng, (b) w momencie powstania obowigzku
ptatnosci za Ustugi SMR (o ile z nich skorzystates), (c) gdy wniesiesz optate za Ustuge Dodatkowsg;
Heyah wystawia Fakture lub inny dokument na poczet odsetek ustawowych

Karta Ptatnicza — karta debetowa lub kredytowa, podpieta przez Ciebie do konta systemu Heyah 01
w celu regulowania naleznosci za Ustugi

Karta SIM — karta mikroprocesorowa (takze karta USIM lub inna karta), z ktérg zwigzany jest Twoj
Numer Telefonu, Kod PIN i Kod PUK, umozliwiajgca korzystanie z Ustug, dostarczana Ci przez
Heyah; Karta SIM jest wiasnoscig Heyah do chwili ustania Umowy (dezaktywacji Karty SIM)

Kod PIN — zwigzany z Kartg SIM kod cyfrowy, ustawiony fabrycznie lub zdefiniowany przez Ciebie,
umozliwiajgcy dostep do Ustug przez Karte SIM

Kod PUK - zwigzany z Kartg SIM kod cyfrowy, znoszgcy blokade Kodu PIN

Konsument - osoba fizyczna zawierajgca umowe bez bezposredniego zwigzku z jej dziatalnoscig
gospodarczg lub zawodowg

Link — link otrzymany w komunikacie przestanym przez Heyah na Adres E-mail, przekierowujgcy na
strone internetowg wybranego przez Ciebie banku w celu utatwienia Przelewu; w informaciji przestanej
wraz z tym linkiem podany jest réwniez termin, w ktérym mozesz dokonaé¢ Przelewu

Mobilny Internet — ustuga dostepu do Internetu, obejmujgca transmisje danych w jego ramach,
Swiadczona przy wykorzystaniu ustawien APN; Heyah zapewnia komunikacje z elementami sieci
Internet na gruncie protokotu komunikacyjnego IP wersji czwartej (Internet Protocol v4), co nie
wyklucza wprowadzenia dla Umowy nowszych wersiji tego protokotu

Moja Heyah — aplikacja mobilna, udostepniana przez Heyah w Internecie do pobrania i zainstalowania
w Telefonie zdolnym do obstugi tej aplikaciji; przy jej pomocy masz dostep do Twojego konta systemu
Heyah 01, w tym m.in. do informaciji o Ustugach, i mozesz wydawac dyspozycje w zakresie, na jaki ta
aplikacja pozwala



Numer Telefonu — numer abonencki, z ktérego korzystasz w ramach Umowy

Odmowa tagodna — odrzucenie przez bank ptatnosci Kartg Ptatniczg za Ustugi z uwagi na problem,
ktéry mozna rozwigzaé niezwtocznie w stosunku do Karty Ptatniczej objetej odmowa; rozwigzanie
problemu moze polegac¢ np. na uzupetnieniu/udostepnieniu $srodkéw na karcie lub odpowiednim jej
skonfigurowaniu (np. odpowiednim ustawieniu ilosciowym, warto$ciowym lub zdjeciu blokady ptatno$ci
zdalnych)

Odmowa Stanowcza — odrzucenie przez bank ptatnosci Kartg Ptatniczg za Ustugi z uwagi na
problem, ktérego nie mozna rozwigza¢ niezwtocznie w stosunku do Karty Ptatniczej objetej odmowa;
przyczyna takiej odnowy moze by¢ w szczegdlnosci zgtoszenie Karty Platniczej jako zagubionej,
ukradzionej lub jej zablokowanie np. z powodu uptywu terminu waznosci lub z uwagi na bankowe
zasady przeciwdziatania oszustwom

Okres Rozliczeniowy — optacony Optatg Subskrypcyjng okres, w ktérym mozesz korzystac z
Subskrypciji; jego dtugosé podana jest w Regulaminie Subskrypcii; pierwszy taki okres zaczyna sie w
dniu aktywacji Karty SIM i stanowi on poczatek rachuby Okreséw Rozliczeniowych; w przypadku
wznowienia Subskrypcji dzieh tego wznowienia stanowi nowy poczatek rachuby Okreséw
Rozliczeniowych; w okresie tym zamykajg sie rozliczenia Ustug SMR

Okres Ustugi — okres waznosci jednorazowej (niecyklicznej) Ustugi Dodatkowej zaczynajacy sie w
dniu aktywacji tej ustugi; liczba dni tego okresu wskazana jest w Regulaminie Ustugi Dodatkowe;.
Optata Subskrypcyjna — optata za Subskrypcje ptatna z gory; dla unikniecia watpliwosci precyzuje
sie, ze opfata ta nie pokrywa korzystania z Ustug SMR ani Ustug Dodatkowych

Przelew — przelew internetowy, ktéry mozesz zrealizowa¢ po przekierowaniu Cie na strone
wybranego przez Ciebie banku w celu dokonania ptatnosci za Ustugi;

Punkt Sprzedazy — autoryzowana przez Heyah placéwka handlowo-ustugowa

Regulamin Gtéwny — niniejszy regulamin

Regulamin Subskrypcji — regulamin, wskazujgcy wybrany przez Ciebie, przy skladaniu zamowienia,
rodzaj Subskrypcji, Optate Subskrypcyjng i ustugi nig objete; tytut tego dokumentu rozpoczyna sie od
stow ,Regulamin Subskrypcji”

Regulamin Ustugi Dodatkowej — regulamin zawierajgcy warunki $wiadczenia Ustugi Dodatkowej w
systemie Heyah 01; jego tytut zaczyna sie od stéw ,Regulamin Ustugi”

Roaming — patrz Ustugi Roamingowe

Sie¢ — publiczna mobilna sie¢ telekomunikacyjna Heyah, stuzaca do $wiadczenia krajowych Ustug
Subskrypcja — pakiet Ustug do wykorzystania w Okresie Rozliczeniowym; szczegdtowy zakres Ustug
objetych Subskrypcjg i jej cene znajdziesz w Regulaminie Subskrypcji

Telefon — telefon lub jakiekolwiek inne telekomunikacyjne urzadzenie koricowe (wspétpracujgce z
Kartg SIM w celu korzystania z Ustug), posiadajgce odpowiedni dokument lub oznaczenie zgodnosci z
obowigzujgcymi przepisami prawa i dopuszczone do pracy w Sieci Telekomunikacyjnej

Ty — bedgcy Konsumentem uzytkownik systemu Heyah 01, ktéry zwigzat sie Umowg, obejmujgcg
m.in. niniejszy regulamin, lub zamierza to zrobi¢; Heyah zwraca sie w Umowie do takiego uzytkownika
na ,Ty”", wiec odpowiednio takze: ,Ciebie”, ,Tobie”, ,Tobg”, ,mozesz’, ,masz prawo” itp. oraz stosuje
odnoszgce sie do niego zaimki ,Tw¢j”, ,Twoja” i ,Twoje”

Umowa — umowa o swiadczenie Ustug zawarta w systemie Heyah 01 pomiedzy Heyah a Tobg przez
uiszczenie pierwszej Optaty Subskrypcyjnej; na Umowe sktadajg sie dokumenty i informacje zawarte
w komunikacie przestanym do Ciebie na Adres E-mail po ztozeniu zamowienia na sklep.heyah.pl;
Umowa sktada sie w szczegodlnosci z niniejszego Regulaminu Gtéwnego, Cennika Systemu Heyah 01,
Regulaminu/éw Subskrypcji i Regulaminu/éw Ustugi Dodatkowej (o ile z takiej ustugi korzystasz)
Ustuga Dodatkowa — Ustuga swiadczona na podstawie Regulaminu Ustugi Dodatkowej, ptatna z
gory, posiadajgca wtasny Okres Ustugi (gdy jest jednorazowa) lub Cykl Ustugi (gdy jest cykliczna);
warunkiem zamowienia Ustugi Dodatkowej jest posiadanie aktywnej Subskrypcji; w przypadku
cyklicznej Ustugi Dodatkowej warunkiem jej odnowienia sie na kolejny Cykl Ustugi jest rowniez
posiadanie aktywnej Subskrypcji; Heyah nie zawsze bedzie oferowac¢ Ustugi Dodatkowe

Ustugi Krajowe — potgczenia gtosowe, SMS-y i MMS-y — inicjowane przez Ciebie z zasiegu Sieci na
krajowe numery komoérkowe i stacjonarne; do ustug tych zalicza sie takze Mobilny Internet, jesli
korzystasz z niego w zasiegu Sieci; do Ustug Krajowych nie nalezg ustugi wymienione w Dziale IlI
,=Ustugi Roamingowe i Miedzynarodowe” oraz Dziale 1V ,Ustugi Specjalne” Cennika Systemu Heyah
01

Ustugi Miedzynarodowe — potgczenia gtosowe, SMS-y i MMS-y — inicjowane z zasiegu Sieci na
numery zagranicznych sieci komérkowych i stacjonarnych oraz do sieci satelitarnych; nie obejmuja
one potgczeh na numery specjalne, o ktérych mowa w Cenniku Systemu Heyah 01

Ustugi Roamingowe lub Roaming — ustuga swiadczona przez Heyah w roamingu
miedzynarodowym, czyli poza zasiegiem Sieci; ustuga polega na zapewnieniu Tobie dostepu do sieci
operatorow zagranicznych, z ktérymi tgczg Heyah stosowne umowy; z listg operatoréw zagranicznych,
ktérych sie¢ jest dostepna w ramach Umowy, mozesz zapoznac sie na www.heyah.pl

Ustugi SMR — Ustugi Specjalne, Ustugi Miedzynarodowe i Ustugi Roamingowe — niemieszczgce sie w
Optacie Subskrypcyjnej, ptatne z dotu; ceny tych ustug podane sg w Dziale Ill i Dziale IV ,Cennika
Systemu Heyah 01”
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Ustugi Specjalne — ustugi wymienione w Cenniku Systemu Heyah 01 w Dziale IV, w szczegdlnosci
potaczenia premium i potgczenia ze skréconymi numerami ustugowymi

Ustugi — ustugi telekomunikacyjne i inne ustugi Swiadczone przez Heyah pod markg Heyah 01, na
podstawie Umowy (w tym tego regulaminu)

3. ZAMOWIENIE | ZAWARCIE UMOWY

Umowe zamawiasz na sklep.heyah.pl, w ramach podstrony wtasciwej dla systemu Heyah 01. W
ramach zaméwienia dokonujesz rejestracji, potwierdzasz swojg tozsamos$¢, definiujesz metode
ptatnosci, zamawiasz Karte SIM i wybierasz oferte. Karte SIM mozesz odebra¢ po dokonaniu
wymienionych czynnosci w sposob wybrany podczas sktadania zamodwienia. Treéci sktadajgce sie na
Umowe otrzymasz bezposrednio po zamowieniu na Adres E-mail.

Po otrzymaniu Karty SIM zawarcie Umowy nastepuje przez uiszczenie pierwszej Optaty
Subskrypcyjnej. Aktywacja Karty SIM nastepuje w ciggu 24 godzin od uiszczenia tej optaty. Z chwilg
aktywacji Karty SIM Heyah rozpoczyna $wiadczenie Ustug.

Mozesz uisci¢ pierwszg Optate Subskrypcyjng w ciggu 29 dni od otrzymania Karty SIM. Jesli w tym
okresie do tego nie dojdzie, ustanie mozliwos¢ zawarcia Umowy w oparciu o te karte. W takim
przypadku, w celu zawarcia Umowy nalezy ponowi¢ wskazane wyzej czynnosci na www.heyah.pl.

Metoda ptatnosci jest okreslana przy sktadaniu zamoéwienia na sklep.heyah.pl.

W przypadku ustawienia Przelewu jako metody ptatnosci, pierwszg Optate Subskrypcyjng nalezy
uisci¢ w okresie waznosci Linku.

W przypadku nieuregulowania pierwszej Optaty Subskrypcyjnej w zwigzku z Odmowg tagodng, a
nastepnie jej dokonaniu przy pomocy Przelewu, ustawiong w aplikacji Moja Heyah metodg ptatnosci
bedzie nadal Karta Ptatnicza (zlecenie automatycznego pobierania z niej optat), chyba ze sam
zmienites w aplikacji Moja Heyah metode ptatnosci na Przelew. W takim przypadku pierwszg Optate
Subskrypcyjng mozesz uisci¢ wytgcznie przy pomocy Linku.

W przypadku nieuregulowania pierwszej Optaty Subskrypcyjnej w zwigzku z Odmowg Stanowczg,
metoda ptatnosci za Ustugi bedzie automatycznie zmieniona na Przelew, co bedzie wida¢ w aplikacji
Moja Heyah. W takim przypadku pierwszg Opfate Subskrypcyjng mozesz uisci¢ wytgcznie przy
pomocy Linku.

W przypadku nieuregulowania pierwszej Optaty Subskrypcyjnej, Heyah wysle na Adres E-mail
maksymalnie trzy przypomnienia o niedokonaniu ptatnosci.

Umowa zawierana jest na czas nieokreslony, chyba ze inaczej stanowi Regulamin Subskrypcji.

W trakcie sktadania zamdwienia na sklep.heyah.pl musisz zarejestrowa¢ Twoje nastepujgce dane:
imig¢ i nazwisko,

PESEL,

adres zamieszkania,

numer telefonu (kontaktowy),

Adres E-mail.

Procedura potwierdzenia prawdziwosci deklarowanych danych, w tym prawdziwosci tozsamosci osoby
je podajgcej, mozliwa jest do zrealizowania na trzy sposoby:

przez bank,

przez kuriera podczas wydawania Karty SIM (po okazaniu mu dokumentu tozsamosci), albo

przez Heyah w oparciu o juz posiadany przez Ciebie numer telefonu w Heyah.

W przypadku, gdy Heyah bedzie mie¢ uzasadnione watpliwosci w zakresie poprawnosci lub
prawdziwosci otrzymanych danych, ma on prawo odmoéwi¢ rejestracji. Moze ona wéwczas zazgdacé
przedstawienia dodatkowych dokumentéw.

Masz obowigzek niezwtocznie informowaé Heyah o zmianie danych przekazanych w zwigzku z
rejestracjg. Heyah nie odpowiada za negatywne (z Twojego punktu widzenia) konsekwencje
niepoinformowania go o zmianie Twoich danych lub podania niepetnych/nieprawdziwych danych. To
uwolnienie Heyah od odpowiedzialnosci ma miejsce jedynie wowczas, gdy brak poinformowania
wynika z przyczyn niezaleznych od Heyah.
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4. SUBSKRYPCJA. JEJ ZAWIESZENIE, WZNOWIENIE | ZAKONCZENIE. PLATNOSCI

Uiszczenie Optaty Subskrypcyjnej uprawnia Cie do korzystania z Subskrypcji. Nie mozesz
dezaktywowac¢ poszczegodlnych ustug objetych Subskrypcja. Uiszczenie Optaty Subskrypcyjnej daje Ci
réwniez prawo do korzystania z Ustug SMR oraz zamawiania i korzystania z Ustug Dodatkowych —
zgodnie z warunkami wtasciwymi dla tych ustug.

W celu przedtuzenia Subskrypcji nalezy z gory wnies¢ Optate Subskrypcyjng, zgodnie z Regulaminem
Subskrypcji. W regulaminie tym w szczegdlnosci wskazany jest przedziat czasowy wtasciwy dla
takiego wniesienia tej optaty.

W przypadku, gdy w przedziale czasowym, w ktérym mozna przedtuzy¢ Subskrypcje, nie uiscisz
Optaty Subskrypcyjnej, Subskrypcja ulegnie zawieszeniu z koncem ostatniego pokrytego tg optatg
Okresu Rozliczeniowego. Mozesz umysinie nie zapfaci¢ za Subskrypcje i w ten sposéb wywota¢ stan
jej zawieszenia. Jesli ustawiong metodg ptatnosci jest Karta Ptatnicza (zlecenie automatycznego
pobierania z niej optat) i chcesz spowodowac takie zawieszenie, to mozesz doprowadzi¢ do tego
usuwajgc Karte Ptatniczg z konta systemu Heyah 01 lub zmieniajgc metode ptatnosci na Przelew,
ktérego nie wykonasz - przed poczgtkiem wspomnianego przedziatu czasowego. Ten sam skutek
osiggniesz, jesli w tym przedziale czasowym nie zapewnisz na Karcie Ptatniczej (podpietej do konta
systemu Heyah 01) srodkéw pozwalajacych na pobranie Optaty Subskrypcyjne;.

W przypadku Odmowy tagodnej dotyczacej proby pobrania Optaty Cyklicznej, bedg ponawiane préby
pobrania Optaty Subskrypcyjnej z Karty Ptatniczej do konca biezgcego Okresu Rozliczeniowego. W
przypadku Odmowy Stanowczej dotyczacej takiej préby, otrzymasz Link i nastgpi automatyczna
zmiana metody ptatnosci na Przelew, co zobaczysz w aplikacji Moja Heyah.

W kazdym czasie mozesz wypowiedzie¢ Umowe wydajgc dyspozycje zakonczenia Subskrypcji.
Zakonczenie Subskrypcji nastapi na koniec ostatniego pokrytego Optatg Subskrypcyjng Okresu
Rozliczeniowego. Dyspozycje zakonczenia Subskrypciji wydajesz w aplikacji Moja Heyah.

W przypadku zawieszenia Subskrypcji lub wydania przez Ciebie dyspozyciji jej zakonczenia:

Ustugi nig objete bedg swiadczone do konca ostatniego pokrytego Optatg Subskrypcyjng Okresu
Rozliczeniowego,

Ustugi SMR beda swiadczone do konca tegoz okresu (przy spetnieniu warunkoéw ich dostarczania —
patrz nizej do pkt 5),

jesli korzystasz z Ustugi Dodatkowej bedzie ona $wiadczona do konca jej Okresu Ustugi (gdy jest
jednorazowa) albo do kohca ostatniego optaconego Cyklu Ustugi (gdy ustuga cykliczna).

Przez 35 dni od konca ostatniego pokrytego Opfatg Subskrypcyjng Okresu Rozliczeniowego, oprécz
ewentualnych ustug wskazanych powyzej w ppkt 4.6.3, bedziesz mdgt jedynie odbiera¢ wolne od
dodatkowych optat potgczenia gtosowe, SMS-y i MMS-y oraz wykonywaé potgczenia alarmowe. Przez
kolejne 145 dni wszystkie Ustugi bedg niedostepne za wyjgtkiem wskazanych potgczeh alarmowych.

W obu wyzej wskazanych okresach (zaréwno 35-dniowym, jaki 145-dniowym) zachowujesz prawo do
Numeru Telefonu i mozesz wznowi¢ Subskrypcje. Aby to zrobi¢, musisz przed koncem drugiego z tych
okresow:

wydac¢ dyspozycje wznowienia Subskrypcji w Moja Heyah i

wnies¢ Optate Subskrypcyjna.

W przypadku wydania dyspozycji wznowienia Subskrypcji, gdy ustawiong metodg ptatnosci jest:
Przelew, to Optate Subskrypcyjng nalezy uisci¢ tg metodg w okresie waznosci Linku,

Karta Ptatnicza (tj. zlecenia automatycznego pobierania z niej opfat), to proba pobrania ptatno$ci
zostanie dokonana niezwtocznie po wydaniu dyspozycji wznowienia Subskrypciji.

Gdy zlecisz wznowienie Subskrypcji i nie uiscisz Optaty Subskrypcyjnej Przelewem do konca okresu
waznosci Linku, dyspozycja ta bedzie uznana za niebytg. Gdy po takim zleceniu nie bedzie mozna
pobrac optaty z Karty Ptatniczej to dyspozycja wznowienia Subskrypcji rowniez bedzie uznana za
niebyta. Nie zmienia to faktu, ze jesli nie uptynat drugi ze wskazanych okreséw, to masz mozliwo$¢é
wznowienia Subskrypcji. Jesli do konca wskazanego okresu 145 dni nie wznowisz Subskrypcji,
utracisz te mozliwos¢, Umowa wygasnie a Karta SIM zostanie zdezaktywowana.

W przypadku nieskutecznej proby realizacji ptatnosci z Karty Ptatniczej, Heyah wysle informacije o tym
na Adres E-mail. Jesli nie nastgpi ptatnos¢, to otrzymasz jeszcze dwa przypomnienia o aktywnosci
Linku réwniez na ten adres.
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5. USLUGI SMR. PLATNOSCI

Mozesz korzysta¢ z Ustug SMR jesli:

Subskrypcja jest aktywna,

jako metode ptatno$ci masz ustawiong w aplikacji Moja Heyah Karte Pfatniczg (tj. zlecenie
automatycznego pobierania opfat z Karty Ptatniczej) oraz

nie masz zablokowanych przez Heyah Ustug SMR z powodu braku ptatnosci za nie.

Za Ustugi SMR pfacisz kazdorazowo w chwili wygenerowania kosztu 25 zt, a jesli ten poziom nie
zostanie osiggniety przed koncem Okresu Rozliczeniowego — na koniec tego okresu. W kazdym z tych
przypadkow wystawiana jest Faktura, dostepna w aplikacji Moja Heyah.

Gdy przy probie pobrania optaty za Ustugi SMR Heyah otrzyma Odmowe tagodng, wéwczas
zablokuje ona te ustugi, wysle na Adres E-mail informacje o nieudanej probie pobrania tej optaty, po
czym ponowi probe jej pobrania. Jesli po raz drugi Heyah otrzyma Odmowe tagodng lub od razu
Odmowe Stanowcza, Heyah zablokuje Ustugi SMR i wysle na Adres E-mail informacje o tym fakcie (o
ile nie zrobita tego wczesniej w zwigzku z pierwszg Odmowa tagodng), jak rowniez wysle na Adres
E-mail Link. W okresie waznosci tego Linku Heyah nie bedzie ponawia¢ prob pobrania opfaty za
Ustugi SMR z wczesniej zdefiniowanej Karty Platniczej. Jesli w okresie waznosci Linku zmienisz
metode ptatnosci na zlecenie automatycznego pobierania optat z Karty Ptatniczej, to Heyah sprébuje
pobrac z niej zalegtg optate. W dowolnym momencie mozesz tez optacic¢ zalegtg Fakture w aplikacji
Moja Heyah przy pomocy jednej z dostepnych tam metod ptatnosci. W momencie, gdy uregulujesz
zalegtg ptatnos¢ wystany wczesniej Link traci swojg waznosc.

W przypadku Odmowy tagodnej, po uregulowaniu zalegtosci za Ustugi SMR zgodnie z ppkt. 5.3,
ustawiong w aplikacji Moja Heyah domysing metodg ptatnosci za te ustugi bedzie Karta Ptatnicza
(zlecenie automatycznego pobierania z niej optat), zgodnie z Twojg wczesniejszg dyspozycjg, chyba
ze sam zmienite$ w aplikacji Moja Heyah domysing metode ptatnosci na Przelew.

W przypadku Odmowy Stanowczej, metoda ptatnosci za Ustugi bedzie automatycznie zmieniona na
Przelew, co bedzie wida¢ w aplikacji Moja Heyah.

Po uregulowaniu zalegtosci ptatniczej zwigzanej z Ustugami SMR i spetnieniu pozostatych warunkéw z
ppkt 5.1 powyzej, bedziesz mogt powrdci¢ do korzystania z tych ustug.

W przypadku, gdy opdzniasz sie z zaptatg naleznosci za Ustugi SMR, w catosci lub w czesci, Heyah
ma prawo dochodzenia odsetek ustawowych. Heyah moze naliczy¢ odsetki, od kwoty zalegtosci,
poczynajac od dnia nastepujgcego po dniu, w ktérym masz obowigzek zapfaci¢ za te ustugi. Odsetki
bedg wykazane na dodatkowej Fakturze lub odrebnym dokumencie. Jestes zobowigzany zaptaci¢
nalezne Heyah odsetki ustawowe po otrzymaniu wspomnianego dokumentu bez dodatkowego
wezwania do ich uiszczenia.

6. USLUGI DODATKOWE. PLATNOSCI

Mozesz zakupi¢ Ustuge Dodatkowg w Moja Heyah, jesli masz wazng Subskrypcje i Heyah oferuje
takg ustuge dla Twojej Subskrypciji.

Okres Waznosci jednorazowej (niecyklicznej) Ustugi Dodatkowej albo Cykl Ustugi wtasciwy dla
cyklicznej Ustugi Dodatkowej sg niezalezne od Okresu Rozliczeniowego (Subskrypciji).

Za Ustugi Dodatkowe ptacisz z gory Kartg Platniczg lub Przelewem. W przypadku cyklicznej Ustugi
Dodatkowej i Karty Ptatniczej, ptatnosci bedg dokonywane w ramach zlecenia automatycznego ich
pobierania przez Heyah.

O wigczeniu Ustugi Dodatkowej bedziesz zawiadamiany SMS-em.

Szczegotowe zasady korzystania z Ustugi Dodatkowej okreslone sg w Regulaminie Ustugi
Dodatkowe;.

7. TWOJE ZOBOWIAZANIA

Za Subskrypcje i Ustugi Dodatkowe ptacisz z géry. W przypadku Ustug SMR ptacisz z dotu.
Szczegotowe zasady ptatnosci podane sg w ppkt 3.3 — ppkt 3.7, ppkt 4.3 — ppkt 4.4, ppkt 4.8 — ppkt
4.11, ppkt 5.2 — ppkt 5.5, pkt 6.3 powyzej oraz Regulaminie Subskrypcji. Mogg one by¢ zawarte takze
w innych dokumentach sktadajgcych sie na Umowe.
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Zobowigzujesz sie chroni¢ Karte SIM przed zniszczeniem, uszkodzeniem, zagubieniem lub kradziezg.

W przypadku zniszczenia, uszkodzenia, zagubienia lub kradziezy Karty SIM mozesz zwrdcié sie do
Heyah z wnioskiem o wydanie nowej Karty SIM w miejsce dotychczasowej. W przypadku wydania Ci
nowej Karty SIM, Heyah dezaktywuje dotychczasowg karte. Za wydanie nowej Karty SIM Heyah moze
pobrac optate zgodnie z Cennikiem.

Mozesz powiadomi¢ Heyah o zniszczeniu, uszkodzeniu, zagubieniu lub kradziezy Karty SIM. W
przypadku powiadomienia dokonanego w formie ustnej, jeste$ zobowigzany potwierdzi¢ Heyah ten
fakt na piSmie w terminie 3 dni od daty powiadomienia ustnego. W dniu otrzymania powiadomienia
Heyah zawiesza $wiadczenie Ustug na okres 10 dni. Heyah wznawia $swiadczenie Ustug po uptywie
tego okresu albo wczesniej na Twoj wniosek lub po wydaniu Tobie nowej Karty SIM w miejsce
dotychczasowe;j.

Heyah nie ponosi odpowiedzialno$ci za skutki wynikajgce z uzywania przez osoby trzecie zagubione;j
lub skradzionej Karty SIM do momentu zawieszenia $wiadczenia Ustug, zgodnie z pkt 7.4 powyzej.

W przypadku zabezpieczenia przez Ciebie Karty SIM Kodem PIN, nalezy chroni¢ ten kod przed
mozliwoscig zapoznania sie z nim przez osoby trzecie.

Za skutki wynikajace z uzywania Karty SIM lub skutki skorzystania z uprawnien okreslonych w
Umowie — powstate w zwigzku ze znajomoscig przez osoby trzecie Kodu PIN, Kodu PUK, Hasta lub
BOA Kodu lub innych identyfikujgcych Ciebie danych — ponosisz wylgczng odpowiedzialnos$¢. Twoja
odpowiedzialnos¢ jest wytgczona w okresie zawieszenia $wiadczenia Ustug, o ktdrym mowa powyze;j
w ppkt 7.4, w zakresie korzystania z tych ustug.

Musisz uzywa¢ w Sieci wytgcznie telefonow lub innych telekomunikacyjnych urzadzen koncowych
spetniajgcych wymagania Sieci, w szczegoélnosci posiadajgcych swiadectwo homologacji lub certyfikat
zgodnosci z zasadniczymi wymaganiami wydany przez uprawniony organ.

Zobowigzujesz sie nie korzysta¢ z ustug Heyah w sposdb naruszajgcy prawo lub postanowienia
umowy z nim zawartej, a w szczegolnosci nie wykorzystywacé/korzystac z tych ustug:

przy pomocy karty SIM, co do ktérej masz wiedze, ze zostata skradziona,

przy pomocy nieprzyznanego Ci numeru telefonu z naruszeniem prawa lub umowy z Heyah,

przy pomocy telefonu lub innego telekomunikacyjnego urzgdzenia kohcowego:

co do ktérego masz wiedze, ze zostato skradzione,

ktore nie posiada odpowiedniego dokumentu lub oznaczenia zgodnosci z obowigzujgcymi przepisami
prawa lub nie jest dopuszczone do pracy w Sieci Telekomunikacyjnej,

do dziatan powodujgcych lub moggcych powodowac zaktoécenia pracy Sieci, urzgdzen podtgczonych
do Sieci lub sieci Internet, w szczegodlnosci przez zaburzenia elektromagnetyczne,

do kierowania do Sieci lub do innych sieci telekomunikacyjnych potgczen (w tym wysytania
wiadomosci SMS/MMS) pochodzgcych z innych sieci telekomunikacyjnych, w szczegélnosci w celu
Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych osobom trzecim, bgdz do udostepniania w inny sposoéb ustug
telekomunikacyjnych innym podmiotom, w tym w celu uzyskania korzysci majgtkowe;j,

przy pomocy urzadzenia telekomunikacyjnego realizujgcego funkcje zakonczenia sieci statej lub
dziatajgcego na podobnej zasadzie,

do generowania automatycznego ruchu, w szczegdlnosci ruchu pomiedzy urzgdzeniami lub
automatycznych potgczen pomiedzy urzgdzeniem a Toba, chyba ze Umowa wyraznie to przewiduje,
do wspomagania lub budowania rozwigzan typu ,call center”, w tym do wykonywania potgczen
telefonicznych w takich rozwigzaniach (nie oznacza to zakazu wykonywania potgczen do call center),
do generowania sztucznego ruchu w Sieci, to jest w szczegdlnosci ruchu, ktéry nie stuzy nadawaniu,
odbiorowi lub transmisji informacji, bgdz ktérego celem jest wygenerowanie pewnej ilosci lub czasu
potgczen,

do generowania ruchu, ktérego celem jest zablokowanie ustugi lub systemu informatycznego (atak
Denial of Service),

do wykonywania potgczen, ktére nastepnie sg przekierowywane za pomocg dowolnej technologii, np.
VolP (Voice over Internet Protocol) — w celu uzyskania korzysci majgtkowej wytgcznie z faktu takiego
przekierowania, chyba ze umowa z Heyah wyraznie to dopuszcza.

W kazdym przypadku, o ktérym mowa powyzej w ppkt 7.9 powyzej, Heyah ma prawo wypowiedzie¢
Umowe, bez wczesniejszego uprzedzenia, ze skutkiem natychmiastowym lub zawiesi¢ w takim
samym trybie $wiadczenie Ustug — bez odszkodowania.
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8. ZOBOWIAZANIA | ODPOWIEDZIALNOSC HEYAH

Heyah ma obowigzek $wiadczy¢ nalezycie Ustugi i nalezycie wykonywac wszystkie inne jej
zobowigzania z Umowy.

Przed zawarciu Umowy Heyah zobowigzana jest wyda¢ Tobie Karte SIM i przyzna¢ Numer Telefonu.

Heyah zobowigzana jest do zmiany Numeru Telefonu na Twdj pisemny wniosek, gdy wykazesz, ze
korzystanie z niego jest dla Ciebie ucigzliwe.

Heyah uniemozliwia uzywanie w Sieci skradzionego Telefonu oraz przekazuje informacje
identyfikujgce skradzione urzgdzenie innym operatorom, po przedstawieniu przez Ciebie urzedowego
poswiadczenia zgtoszenia kradziezy Telefonu oraz dowodu jego nabycia wraz z podaniem jego
numeru identyfikacyjnego.

Heyah odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie Ustug, w tym za state lub regularnie
powtarzajgce sie rozbieznosci pomiedzy stanem faktycznym parametréw jakosci ustugi dostepu do
Internetu a postanowieniami Umowy. Jednakze Heyah nie ponosi odpowiedzialnosci, jesli
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie tych ustug wynikto ze zdarzenia o charakterze sity wyzszej
lub z przyczyn lezgcych po Twojej stronie, a w szczegdlnosci z:

nieprzestrzegania przez Ciebie Umowy lub

Twojego zachowania niezgodnego z prawem.

Heyah nie odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie Umowy, gdy nie ma mozliwosci
Swiadczenia Ustug podczas realizowania przez Ciebie potgczen przy wykorzystaniu sieci
telekomunikacyjnych operatoréw zagranicznych.

Heyah nie ponosi takze odpowiedzialnosci za niedostepnosc¢ lub brak mozliwosci skorzystania z
Ustug, wynikajace z:

nieosiggniecia przez Telefon uzywane przez Ciebie parametrow technicznych zgodnych ze
standardami ETSI lub parametréw wymaganych do skorzystania z Ustug,

uzywania przez Ciebie Telefonu nieposiadajgcego wymaganego na terytorium Polski $wiadectwa
homologacji lub certyfikatu zgodnosci z zasadniczymi wymaganiami.

Heyah nie gwarantuje przepustowosci transmisji danych oraz ich bezpieczenstwa w przypadku, kiedy
dane te opuszczajg jego Sie€.

Z tytutu niedotrzymania z winy Heyah okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia swiadczenia Ustug,
niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustug Telekomunikacyjnych przystuguje Ci
odszkodowanie.

Za kazdy dzien przekroczenia z winy Heyah okredlonego w Umowie terminu rozpoczecia $wiadczenia
Ustug przystuguje Ci odszkodowanie w wysokosci 1/10 Opfaty Subskrypcyijnej.

Za kazdy dzien przerwy w $wiadczeniu Ustug przystuguje Ci odszkodowanie w wysokosci 1/15
Sredniej okresowej kwoty optat za Ustugi z ostatnich trzech petnych Okreséw Rozliczeniowych, sprzed
ztozenia reklamacji, jednakze za okres nie dtuzszy niz 12 miesiecy. Przez optaty za Okres
Rozliczeniowy uwaza sie Optate Subskrypcyjng za ten okres oraz ewentualne optaty za ustugi SMR, z
ktérych skorzystates w tym okresie i za Ustugi Dodatkowe aktywowane w tym okresie. Jezeli
pomiedzy dniem zawarcia Umowy a dniem ztozenia reklamacji byty tylko dwa petne Okresy
Rozliczeniowe, to wskazang $rednig okresowg kwote oblicza sie z tych dwdch okreséw. Jezeli do dnia
ztozenia reklamacji Umowa obowigzywata przez jeden petny Okres Rozliczeniowy, to za wskazang
Srednig okresowg kwote przystuguje Ci odszkodowanie w wysokosci zdefiniowanych powyzej optat za
ten Okres Rozliczeniowy. Jezeli do dnia ztozenia reklamacji nie uptynat jeszcze pierwszy Okres
Rozliczeniowy, to za wskazang srednig okresowg uwaza sie wysokos¢ Optaty Subskrypcyjne;j.

Zasady wskazane w ppkt 8.11 powyzej majg zastosowanie takze w przypadku nieosiggniecia
okreslonego w Umowie minimalnego poziomu jakosci $wiadczonych Ustug.

W przypadku niedotrzymania przez Heyah terminu na przeniesienie Numeru Telefonu, w ramach
realizacji Twojego ustawowego uprawnienia do przeniesienia numeru, przystuguje Ci od Heyah
jednorazowe odszkodowanie za kazdy dzien zwloki w wysokosci 72 sumy opfat miesiecznych z
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ostatnich trzech miesiecy. Odszkodowanie to nie przystuguje, jesli brak mozliwosci realizac;ji
przeniesienia Numeru Telefonu nastapit z przyczyn lezacych po stronie systemu zarzgdzanego przez
Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej (tzw. systemu PLI CBD). Kwote wskazanego
odszkodowania oblicza sie na podstawie liczby dni zwtoki, ktére uptyng do dnia przeniesienia numeru
do nowego dostawcy publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych.

W przypadku przeniesienia numeru do Heyah, bez Twojej zgody, przystuguje Ci z tego tytutu
jednorazowe odszkodowanie. Wynosi ono ’z Sredniej optaty miesiecznej za kazdy dzien od dnia
aktywacji numeru w Heyah do dnia aktywacji numeru w sjeci dotychczasowego dostawcy ustug lub
uzyskania Twojej zgody na aktywacje numeru w Heyah. Srednia opfata miesieczna liczona jest
wedtug faktur dotychczasowego dostawcy ustug z ostatnich trzech okreséw rozliczeniowych, a w
przypadku ustugi przedptaconej w wysokosci sumy wartosci dotadowan konta z ostatnich trzech
miesiecy.

Niezaleznie od powyzszego mozesz dochodzi¢ odszkodowania do petnej wysokosci szkody.
9. OGOLNY ZAKRES. JAKOSC USLUG TELEKOMUNIKACYJNYCH. PAKIETY DANYCH

Ustugi sg ustugami mobilnymi. W ich zakres wchodzg ustugi glosowe (potaczenia wychodzace i
przychodzgce), SMS-y (wychodzace i przychodzgce) i MMS-y (wychodzace i przychodzace), Mobilny
Internet oraz inne Swiadczenia im towarzyszgce wymienione w Cenniku. Cennik wymienia Ustugi w
sposob szczegbtowy, precyzuje optaty za nie oraz sposob ich naliczania.

Heyah swiadczy Ustugi w Sieci oraz w Roamingu.
Heyah swiadczy Ustugi 24 godziny na dobe, przez 7 dni w tygodniu.

Heyah swiadczy Ustugi zgodnie ze standardami ETSI (Europejski Instytut Norm
Telekomunikacyjnych).

O ile na podstawie Umowy $wiadczona jest ustuga Roamingu, Heyah z wykorzystaniem Sieci, w
ramach tej ustugi, umozliwia Tobie korzystanie z sieci niektorych operatorow zagranicznych. Z listami
dostepnych operatoréw zagranicznych w poszczegdinych krajach mozna zapoznac sie w Biurze
Obstugi Abonenta, na stronie internetowej www.heyah.pl oraz w Punktach Sprzedazy. W
uzasadnionych przypadkach mozliwosé wykonywania potgczen i korzystania z innych ustug w sieciach
niektorych operatorow zagranicznych lub mozliwo$c¢ kierowania potaczen do tych sieci moze byc¢
okresowo ograniczona, ze wzgledu na okolicznosci, na ktére Heyah nie ma wptywu. Umowa moze
przewidywac jednakze, ze Ustugi Swiadczone sg wytgcznie w zasiegu Sieci. Moze ona takze
ogranicza¢ swiadczenie danej ustugi, opcji ustugowej lub technologii do okreslonego obszaru, o ile
bedzie to zgodne z przepisami prawa.

Minimalny oferowany poziom jakosci potgczen glosowych wyrazony wskaznikiem MOS (ang. Mean
Opinion Score, wskaznik jakosci transmisji glosu), mierzonym metodg PESQ (ang. Perceptual
Evaluation of Speech Quality, metoda badania jakosci ustug gtosowych) wynosi 3.0 dla 95% prébek
zgodnych ze wzorcem.

Minimalny oferowany poziom jakosci transmisji danych w ramach Mobilnego Internetu, w kierunkach
do i od Ciebie, wynosi 8 kb/s przez minimum 95% doby.

Szacunkowa predkos$¢ maksymalna Mobilnego Internetu (tj. szacunkowa predko$¢ maksymalna
transmisji danych w ramach Mobilnego Internetu), to warto$¢, kiéra jest mozliwa do osiggniecia w
przypadku braku lub znacznego ograniczenia ruchu internetowego pochodzgcego od innych
uzytkownikow Sieci korzystajgcych z tych samych zasobéw radiowych (np. ta sama stacja bazowa).

Szacunkowe predkosci maksymalne Mobilnego Internetu, przy braku ruchu internetowego
pochodzacego od innych uzytkownikéw Sieci korzystajgcych z tych samych zasobéw radiowych
wynoszg (pobieranie/wysytanie) dla:

4G/LTE (i wyzszych technologii , jesli zostang wprowadzone dla Umowy): 300 Mb/s/50 Mb/s;
3G: 42 Mb/s/5,76 Mb/s;

2G: 237 kb/s/120 kb/s.

Szacunkowe predkosci maksymalne Mobilnego Internetu, przy znacznym ograniczeniu ruchu
internetowego pochodzacego od innych uzytkownikéw, dla stosowanych przez Heyah technologii
Mobilnego Internetu wynoszga (pobieranie/wysytanie) dla:

4G/LTE (i wyzszych technologii, jesli zostang wprowadzone dla Umowy): 160 Mb/s/32 Mb/s;
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3G: 33 Mb/s/3,5 Mb/s;
2G: 150 kb/s/80 kb/s.

Cennik, Regulamin Subskrypcji lub Regulamin Ustugi Dodatkowej moga inaczej niz powyzej okresli¢
poziom szacunkowej predkosci maksymalnej Mobilnego Internetu.

Predkosc¢ deklarowana Mobilnego Internetu to predkos¢ transmisji danych uzywana przez T-Mobile w
komunikatach o charakterze handlowym. Komunikaty takie moga by¢ zawarte w szczegdlnosci w
reklamach telewizyjnych, internetowych lub radiowych.

W praktyce mogg wystepowacé odstepstwa od predkosci deklarowanych. Znaczne negatywne
odstepstwo moze wywotac skutek w postaci utrudnienia albo uniemozliwienia korzystania z niektérych
tresci, aplikacji lub ustug dostepnych w Internecie. Tego rodzaju odstepstwo zwigzane jest zazwyczaj
z pogorszeniem wskaznikow z ppkt 9.15.1 — ppkt 9.15.3 ponizej.

Predkos$¢ Mobilnego Internetu (tj. predkos¢ transmisji danych w Mobilnym Internecie) jest jednym z
najwazniejszych parametréw wptywajgcych na mozliwos¢ i jakosé korzystania z tresci, aplikaciji i ustug
dostepnych w Internecie. W szczegdélnosci, predkosé¢ ta ma istotny wplyw na:

transmisje danych w czasie rzeczywistym (istotng np. w grach interaktywnych, telekonferencjach
odbywanych w komunikatorach internetowych),

korzystanie z duzych porcji danych (np. pobranie filmu w wysokiej rozdzielczosci),

szybkie przesytanie danych (m.in. wazne dla korzystania z aplikacji wymagajacych takiego przesytu,
np. wykorzystujgcych strumieniowanie wideo).

Oproécz predkosci istniejg takze inne parametry jakosci Mobilnego Internetu:

wskaznik opdznienia, ktérego zbyt wysoki poziom obniza postrzegang przez Ciebie interaktywno$¢
(czas otwierania sie strony internetowej lub reakcji aplikacji na Twoje klikniecie),

wskaznik wahania opdznienia, ktérego zbyt wysoki poziom powoduje zatory lub utrate czesci danych
w trakcie transmisji danych (ma on szczegdlnie istotny wptyw na jakos¢ potgczen w komunikatorach
internetowych),

wskaznik przepustowo$ci i utraty pakietow, od ktdérego zalezy czas otwierania stron internetowych,
tadowania materiatow video, pobierania plikdw i jako$¢ potgczen.

W praktyce na osiggang w danym momencie predkos¢ Mobilnego Internetu majg wptyw nastepujace
okolicznosci: zasieg Sieci, technologia Mobilnego Internetu dostepna w Sieci na danym terenie lub
faktycznie przez Ciebie wykorzystywana, parametry wykorzystywanego przez Ciebie urzadzenia i jego
obcigzenie, zainstalowane na nim oprogramowanie, ustawienia Karty SIM, zakres ustug w ramach
Umowy i korzystanie z nich przez Ciebie (w tym korzystanie z innych ustug lub serwiséw w tle),
sposob korzystania przez Ciebie z Mobilnego Internetu, wewnetrzne ograniczenia zewnetrznego
serwera, z ktérego udostepniane sg tresci w Internecie (skutkujgce np. nieotwieraniem sie strony
internetowej), obcigzenie stacji nadawczej w wyniku ruchu ze strony innych uzytkownikéw, sita
odbieranego sygnatu takiej stacji (wptywajg na nig m.in. moc staciji, odlegtos¢ od stacji, fizyczne
przeszkody, warunki atmosferyczne), pasma radiowe (w tym mozliwos¢ ich agregaciji) obstugiwane
przez Telefon, liczba, rodzaj, przeznaczenie lub specyfika dziatania jednoczesnie wykorzystywanych
aplikacji, serwisOw oraz urzgdzen (np. dziatajgcych w tle aplikacji obnizajgcych predkos¢ transmisji
takich jak programy antywirusowe lub programy typu firewall), wspétdzielenie Mobilnego Internetu
(korzystanie z Mobilnego Internetu w oparciu o jedng Karte SIM réwnoczesnie przez wiecej niz jedno
urzadzenie). Ostatni z wymienionych czynnikow moze prowadzi¢ do pogorszeniu jakosci Mobilnego
Internetu, w tym predkosci transmisji, szczegélnie wtedy, gdy przynajmniej jedno z urzgdzen stuzy
korzystaniu z telewizji internetowej lub wideo na zgdanie.

Heyah moze swiadczy¢ ustugi specjalistyczne, ktérych nie obejmuje Mobilny Internet, a ktére polegajg
na transmisji danych. Przyktadowo, s3 to ustugi polegajgce na ciggtym lub cyklicznym monitorowaniu
stanu zdrowia abonenta i przesytaniu danych o tym stanie do placowki ochrony zdrowia, lub ustugi
pozwalajgce na monitorowanie potozenia geograficznego samochodéw. Ustugi tego rodzaju moga
wptynaé na jakos¢é Mobilnego Internetu a to przez wykorzystanie tych samych zasobdéw Sieci przez te
ustugi i Mobilny Internet. W przypadku Swiadczenia takich ustug specjalistycznych Heyah zapewni:
przepustowos¢ Sieci ha poziomie wystarczajgcym do swiadczenia zaréwno tych ustug jak i Mobilnego
Internetu oraz

brak wptywu swiadczenia ustug specjalistycznych na ogoéing jako$¢ Mobilnego Internetu.

Korzystanie przez Ciebie z ustug specjalistycznych czesto bedzie skutkowato pogorszeniem
parametréw Mobilnego Internetu, ale bez naruszenia Umowy. Heyah bedzie informowata Cie o
ustugach specjalistycznych oraz wptywie tych ustug na Mobilny Internet w ewentualnych regulaminach
takich ustug, ktére beda sta¢ do Twojej dyspozyciji.



9.19.

9.20.

9.21.

9.22.

9.22.1.

9.22.2.

9.22.2.1.

9.22.2.2.

9.22.3.

9.23.

9.24.

Heyah stosuje procedury dotyczgce pomiaru i organizacji ruchu w Sieci, a w ich ramach zwyczajne i
nadzwyczajne srodki zarzgdzania ruchem w Sieci, o ktérych mowa w dwéch nastepnych punktach.

Celem zwyczajnych srodkéw zarzgdzania ruchem w Sieci jest wspieranie efektywnego jej
wykorzystania, zapobieganie osiggnieciu lub przekroczeniu pojemnosci tgcza, nalezyte wykonywanie
umow z wszystkimi jego abonentami i optymalizacja ogoélnej jakosci ustug telekomunikacyjnych
Swiadczonych z wykorzystaniem Sieci wszystkim jego abonentom. Srodki te sg: przejrzyste,
niedyskryminacyjne, proporcjonalne i opierajg sie o obiektywne réznice w wymogach dotyczgcych
technicznej jakosci ustug w zakresie okreslonych kategorii ruchu. Nie wptywajg one negatywnie na
prywatnos¢ uzytkownikéw kohcowych, w tym ochrone ich danych osobowych a takze nie obejmujg
monitorowania konkretnych tresci.

Zwyczajnymi srodkami zarzgdzania ruchem w Sieci sg jego automatyczne: blokowanie, spowalnianie
oraz priorytetyzacja. Blokowanie oznacza zaprzestanie $wiadczenia Ustug w catosci lub czgéci — na
podstawie postanowien Umowy lub przepiséw prawa. Spowolnienie i priorytetyzacja obnizajg lub
mogg obnizaé w niektorych przypadkach jako$¢ Ustug — jednak zawsze w ramach postanowien
Umowy, lub przepiséw prawa. Priorytetyzacja polega na udzieleniu pierwszenstwa okreslonej/'ym
kategorii/om ruchu w Sieci wzgledem innej/ych kategorii ruchu. Pierwszenstwo udzielane jest tej
kategorii ruchu, ktorej jakos¢ jest szczegolnie zagrozona lub ktéra jest szczegdlnie wrazliwa na
spadek jakosci. Kategoriami ruchu sg np. potgczenia gtosowe, Mobilny Internet, strumieniowanie
wideo (videostreaming), pobieranie danych. Skutkiem stosowania tego narzedzia moze by¢ m.in.
pogorszenie poziomu swiadczenia ustug/i w zakresie kategorii ruchu potozonych/ej nizej w hierarchii
priorytetyzacji - odczuwane przez uzytkownikdéw koricowych przejsciowo, incydentalnie lub okresowo.
Pogorszenie nie naruszy jednak postanowiern Umowy, ani innych umoéw z Heyah, w tym dotyczgcych
jakosci ustug. Dzieki stosowaniu tego srodka Heyah utrzymuje zagwarantowang umowami jakos¢
wszystkich swoich ustug. Zwyczajne srodki zarzgdzania ruchem sg utrzymywane tylko tak dtugo jak
jest to konieczne.

Heyah stosuje takze nadzwyczajne srodki zarzadzania ruchem, wykraczajgce ponad $rodki opisane w
poprzednim ustepie. Te nadzwyczajne srodki przejawiajg sie w dziataniach podejmowanych, gdy sg
one konieczne i jedynie tak dlugo jak sg one konieczne, aby:

zapewni¢ zgodnos¢ z dotyczacymi Heyah przepisami prawa, orzeczeniami sgdowymi lub decyzjami
organéw publicznych;

utrzymacé bezpieczenstwo i integralnos¢ sieci, ustug swiadczonych za jej posrednictwem oraz
telekomunikacyjnych urzadzen koncowych uzytkownikéw, co moze by¢ realizowane zaréwno przez
zapobieganie jak i przeciwdziatanie np. za pomoca:

eliminowania przekazywania komunikatéw, ktére zagrazajg bezpieczenstwu sieci, ustug lub urzgdzen
koncowych;

przerywania lub ograniczania swiadczenia ustugi na zakohczeniu sieci, z ktérego nastepuje wysytanie
komunikatéw zagrazajgcych bezpieczenstwu sieci, ustug lub urzadzen koncowych;

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

Srodki, o ktérych mowa w ppkt 9.22.2 i ppkt 9.22.3 powyzej, sg proporcjonalne i uzasadnione
rodzajem i stopniem wystepujgcego zagrozenia, naruszenia lub przecigzenia. Ograniczanie, o ktérym
mowa w ppkt 9.22.2 powyzej, moze przyja¢ np. forme zredukowania szacunkowej predkosci
maksymalnej dla Mobilnego Internetu, dla wysytania i odbierania we wszystkich technologiach w taki
sposob, ze nie bedzie ona wyzsza niz 16 kb/s. Takie ograniczenie dziata do korica Okresu
Rozliczeniowego (dla Subskrypcji i ustug SMR) lub do konca, odpowiednio, Okresu Waznosci albo
Cyklu Ustugi (dla Ustugi Dodatkowej) — w ktérym to ograniczenie zastosowano. Jednak moze by¢ ono
ponownie stosowane przez Heyah w przypadku ponawiania sie przestanek uprawniajgcych Heyah do
Jego uzycia. Nadzwyczajne $rodki zarzgdzania ruchem stosowane sg w celu nalezytego swiadczenia
Ustug w Sieci przez Heyah wszystkim jego abonentom. Mogg one m.in. powodowac¢ pogorszenie sie
parametréw jakosci Mobilnego Internetu, ale bez naruszenia Umowy.

W zwigzku z przypadkami naruszenia bezpieczehstwa lub integralnosci Sieci lub Ustug lub
zagrozeniami lub podatno$cig na takie zagrozenia, Heyah moze podjg¢ dziatania o charakterze
organizacyjnym (w tym stosowanie procedur), technicznym i prawnym.

Podstawowym srodkiem Twojej ochrony prawnej jest mozliwo$¢ ztozenia reklamacji, o ktérej mowa
w pkt 12 ponizej. W przypadku negatywnego jej rozpatrzenia przez Heyah, masz prawo dochodzenia
swych roszczen w sposéb wskazany ponizej w ppkt 12.23. Mozesz tez zakonczy¢ Umowe na
zasadach okreslonych powyzej w ppkt 4.3 ppkt 4.5 i kolejnych, oraz w ppkt 13.1.2.
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9.25.

9.26.

9.27.

9.28.
9.28.1.

9.28.2.

9.28.3.
9.29.

9.30.

9.31.

9.32.

9.33.

9.34.

10.1.

10.1.1.

10.1.2.

10.2.

Szczegotly dotyczgce wszystkich informaciji, o ktérych mowa powyzej, publikowane sg na stronie
internetowej Heyah.

Aktualne informacje o zasiegu, technologiach i ich standardach oraz o jakosci Ustug publikowane sg
na stronie internetowej www.heyah.pl.

W ramach Mobilnego Internetu masz dostep do pakietéw danych. Pakiet danych objety Subskrypcja
aktywowany jest automatycznie. Ponadto mozesz zamoéwié pakiet danych w ramach Ustug
Dodatkowych. Mozesz kontrolowac stan pakietéw danych w Moja Heyah lub w Biurze Obstugi
Abonenta. Gdy wyczerpiesz pakiet, Heyah niezwtocznie poinformuje Cie o tym SMS-em oraz w
aplikacji Moja Heyah.

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

nastepuje blokada Mobilnego Internetu, co oznacza, ze nie masz mozliwosci korzystania z ustugi
transmisji danych;

nastepuje ograniczenie predkosci w Mobilnym Internecie do poziomu okre$lonego w Umowie;
predkos¢ po jej ograniczeniu, w zaleznosci od warunkéw Umowy, moze umozliwia¢ korzystanie

z podstawowych ustug takich jak np. dostep do poczty elektronicznej lub przeglgdanie stron
internetowych lub takze korzystanie z innych ustug wymagajgcych zwiekszonej predkosci Mobilnego
Internetu;

nastepuje naliczanie dodatkowych optat za transmisje danych zgodnie z Cennikiem.

Predkos¢ Mobilnego Internetu oraz przeptywnosci aplikacji i serwiséw, z ktérych korzystasz, w jego
ramach wplywajg bezposrednio na objetos¢ transmitowanych przez Ciebie danych w tej ustudze.
Moze to niekiedy prowadzi¢ do szybkiego wyczerpania pakietu danych.

Mobilny Internet swiadczony jest w Sieci w technologiach mobilnych: 2G, 3G albo 4G(LTE). Rodzaj
technologii zalezy od jej dostepnosci na danym terenie, wykorzystywanego urzgdzenia lub jego
ustawien oraz rodzaju Karty SIM. Wszystkie wskazane technologie aktywowane sg automatycznie
w systemach teleinformatycznych Heyah i nie masz mozliwosci ich dezaktywacji. Orientacyjna mapa
zasiegu Sieci i technologii LTE oraz dotyczace jej informacje dostepne sg na www.heyah.pl.

Wskazang wyzej szacunkowg predkos¢ maksymalng Mobilnego Internetu mozesz osiggna¢ jedynie
w technologii LTE (lub wyzszej, jesli zostanie udostepniona dla Umowy), przy braku lub bardzo niskim
poziomie przeszkdd, o ktérych mowa wyzej w ppkt 9.16 - ppkt 9.22.

W przypadku korzystania z Ustug w Roamingu i Ustug Miedzynarodowych jakos¢ tych ustug moze
odbiegac¢ od ich jakosci w Sieci, z uwagi na fakt, ze swiadczenie tych ustug zalezy takze od poziomu
jakosci sieci operatoréw zagranicznych, na co Heyah nie ma wptywu.

Informacje o zagrozeniach zwigzanych z Ustugami, w tym o publikowanych

na stronie BIP Urzedu Komunikacji Elektronicznej sposobach ochrony bezpieczenstwa, prywatnosci
i danych osobowych, sg zamieszczone na stronie internetowej www.heyah.pl w zaktadce ,Ochrona
bezpieczenstwa, prywatnosci i danych osobowych. Zagrozenia”.

W przypadku korzystania z sieci operatorow zagranicznych, zasady dotyczgce rozliczen moga by¢
inne niz stosowane przez Heyah.

10. NUMERY ALARMOWE. OGRANICZENIA W DOSTEPIE DO UStLUG | APLIKACJI

Heyah zapewnia potgczenia z numerami alarmowymi w zakresie wymaganym przepisami prawa.
Potgczenia te kierowane sg do wiasciwych terytorialnie jednostek stuzb, ktérym przydzielono numer
alarmowy. Wystepujg nastepujgce ograniczenia w kierowaniu potgczeh do numerdéw alarmowych:

W przypadku, gdy zestawienie potgczenia na numery alarmowe typu 9XX (gdzie XX oznacza
pozostate cyfry zdefiniowane w planie numerac;ji krajowej dla poszczegdlnych numeréw alarmowych)
jest niemozliwe, Heyah moze skierowaé potgczenie na numer alarmowy 112.

W przypadku, gdy potgczenie na numer alarmowy wykonywane z danego obszaru administracyjnego
(powiat, gmina) jest realizowane za posrednictwem stacji bazowej znajdujgcej sie na sgsiednim
obszarze administracyjnym (moze to nastgpi¢, gdy dany obszar administracyjny nie pokrywa sie

z zasiegiem stacji bazowej z tego obszaru), potgczenie takie moze by¢ skierowane do jednostki
znajdujgcej sie na terenie tego sgsiedniego obszaru administracyjnego.

Przy realizowaniu potgczen na numery alarmowe Heyah gromadzi dane o lokalizacji telefonu lub
innego telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego. W pozostatych przypadkach dane o lokalizacji sa
gromadzone wytgcznie za uprzednig Twojg zgoda, o ile jest to niezbedne do Swiadczenia przez Heyah
szczegolnej kategorii Ustug.
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10.3.

10.3.1.

10.3.1.1.
10.3.1.2.

10.3.1.3.
10.3.1.4.

10.3.1.5.
10.3.2.

10.3.3.
10.3.4.
10.3.5.
10.3.6.

10.3.7.
10.3.8.

10.3.9.
10.3.10.

10.4.

10.5.

10.6.

11.1.
11.1.1.
11.1.2.
11.1.3.
11.1.4.

11.1.5.

11.2.

11.3.

11.3.1.

11.3.2.

11.3.3.

11.3.4.

Ograniczenia w dostepie lub korzystaniu z ustug i aplikacji oraz ograniczenia w korzystaniu

z udostepnionych przez Heyah Telefonéw (wynikajgce z dziatan Heyah lub bedace rezultatem jego
Zlecenia) jak rowniez innych telefonéw mogg wynikac z:

rodzaju wykorzystywanego Telefonu i jego oprogramowania; w szczegdlnosci ograniczenia

w korzystaniu z ustug i aplikacji mogg by¢ spowodowane:

dokonang przez Ciebie zmiang konfiguracji Telefonu,

dokonang przez Ciebie instalacjg oprogramowania, ktére nie jest zalecane przez producenta Telefonu
lub przez sprzedawce,

faktem, ze Telefon nie jest przeznaczony do korzystania z danej technologii,

brakiem technicznych mozliwosci instalowania nowego lub usuwania istniejgcego oprogramowania na
Telefonie,

parametrami technicznymi Telefonu,

warunkow transmisji danych w ramach Mobilnego Internetu w Sieci w miejscu korzystania przez
Ciebie z ustug lub aplikaciji,

decyzji dostawcdw ustug i aplikacji w sieciach innych operatorow, z ktérych korzystasz, dotyczacych
warunkow dostepu lub korzystania z ustug i aplikaciji,

Ssrodkow zarzgdzania ruchem, o ktdrych mowa powyzej w pkt 9.19—pkt 9.22,

warunkow dostepu lub korzystania z ustug i aplikacji okreslonych przez Heyah,

okolicznosci wskazanych w ppkt 7.4 lub nieprzestrzegania przez Ciebie obowigzkéw, o ktérych mowa
powyzej w ppkt 7.4 i ppkt 7.9,

spowolnienia Mobilnego Internetu w przypadkach przewidzianych Umowa,

utracenia mozliwosci korzystania z Mobilnego Internetu w przypadkach przewidzianych tym
regulaminem,

zaistnienia uwarunkowan lub dziatan, o ktérych mowa ponizej w pkt 12.2 i pkt 13.5,

zakresu ustug aktywnych dla Twojej Karty SIM.

Ograniczenia w zakresie korzystania z Telefonu udostepnionego przez Heyah, wprowadzone przez
niego lub na jego zlecenie, mogg wynikac¢ takze z zainstalowania w jego pamieci elementow
wplywajgcych na pojemnos¢ jego pamieci, w szczegolnosci plikow (graficznych, dzwiekowych, wideo),
aplikacji wspierajgcych ustugi oferowane przez Heyah oraz aplikacji rozrywkowych (w tym gier).

Ograniczenia w dostepie lub korzystaniu z ustug, technologii i aplikacji oraz ograniczenia w
korzystaniu z udostepnionych przez Heyah Telefonéw (wynikajgce z dziatan Heyah lub bedace
rezultatem jego zlecenia) mogg wynikac takze z uprawnien Heyah wskazanych w pkt 7.10 powyzej.
Ograniczenia te moga by¢ tez okreslone w Regulaminie Subskrypcji lub Regulaminie Ustugi
Dodatkowe;.

Heyah dysponuje uprawnieniami dotyczgcymi utrzymania integralnosci i bezpieczenstwa Sieci, ustug
oraz telekomunikacyjnych urzadzen koncowych. Sg one opisane powyzej w pkt 9.22.

11. OBSLUGA POSPRZEDAZNA. KODEKS DOBRYCH PRAKTYK. REKOMENDOWANE
SPOSOBY ZABEZPIECZENIA TELEFONU

Heyah realizuje obstuge serwisowg, w szczegdlnosci w zakresie:

udzielania Ci informacji dotyczacych Umowy;

przyjmowania od Ciebie reklamacji;

realizacji Twoich zlecenh;

udzielania Tobie informacji dotyczacych Ustug, podstawowych informacji dotyczgcych obstugi
Telefonu w zwigzku z korzystaniem z Ustug, a takze informacji o zasadach reklamacji w przypadku
awarii tych ustug;

udzielania Tobie informacji o aktualnych promocjach i innych ofertach.

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

Obstuga serwisowa realizowana jest przez Heyah za posrednictwem:

Moja Heyah — catodobowo,

Biura Obstugi Abonenta — w godzinach pracy konsultantow telefonicznych podanych na
www.heyah.pl, a w zakresie obstugi automatycznej — catodobowo (zakres ustug serwisowych tego
biura podany jest w jego definicji w pkt 2 powyzej),

Internetowego Systemu Obstugi poprzez umozliwienie dokonywania bezposrednio przez Ciebie zmian
na Twoim koncie — catodobowo przez strone www.heyah.pl,

Punktow Sprzedazy (w dniach i godzinach, w ktérych dany punkt jest dostepny dla klientéw) oraz oséb
upowaznionych przez Heyabh (lista Punktéw Sprzedazy dostepna jest na www.heyah.pl).

12



11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

11.8.

11.8.1.
11.8.2.
11.8.3.
11.8.4.
11.8.5.

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.
12.4.1.

12.4.2.
12.4.3.

125.
12.5.1.
12.5.2.
12.5.3.
12.5.4.
12.5.5.

12.5.6.

12.5.7.

Mozesz uzyskaé informacje o aktualnym Cenniku na www.heyah.pl lub telefonicznie u oséb
upowaznionych przez Heyah.

Heyah, w granicach dopuszczonych przepisami prawa, bedzie porozumiewac sie z Toba: (1)
telefonicznie lub SMS-ami (na Numer Telefonu lub podany przez Ciebie numer kontaktowy), (2)
pocztg elektroniczng (na podany przez Ciebie adres tej poczty), (3) za pomocg aplikacji Moja Heyah,
(4) na pismie lub (5) w inny uzgodniony sposob przewidziany w Umowie na konkretne okolicznosci.

Heyah ma prawo nagrywac tres¢ potaczen z Biurem Obstugi Abonenta w celu podniesienia poziomu
Serwisu i dokumentowania Twoich zlecen.

Kodeks dobrych praktyk jest zbiorem zasad postepowania, a w szczegdlnosci norm etycznych

i zawodowych, przedsiebiorcow, ktérzy zobowigzali sie do ich przestrzegania w odniesieniu do jednej
lub wiekszej liczby praktyk rynkowych. Lista kodekséw dobrych praktyk, ktérych Heyah jest
sygnatariuszem, jest zmienna w czasie, a linki do nich sg na firma.t-mobile.pl.

Przy uwzglednieniu stopnia zaawansowania technicznego Telefonu, Heyah rekomenduje nastepujace
sposoby jego zabezpieczenia:

zabezpieczanie dostepu do urzadzenia za pomocg hasta lub linii papilarnych,

stosowanie automatycznego ,wygaszacza” urzadzenia/ekranu,

instalowanie i uzywanie wytgcznie legalnego oprogramowania pochodzgcego z pewnych zrédet,
korzystanie z legalnych programéw antywirusowych pochodzacych z pewnych zrédet,

zapoznanie sie z wszystkimi funkcjami urzgdzenia i aplikacji oraz dostosowanie ich do preferowanych
przez Ciebie rozwigzan, w tym poziomu ochrony (z uwagi na fakt, ze wtgczone urzadzenie oraz
aplikacje mogg by¢ stale potgczone z Internetem i automatycznie synchronizowaé sie z ustugami
opartymi na transmisji danych).

12. POSTEPOWANIE REKLAMACYJNE

Reklamacja moze dotyczy¢ niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustug, niedotrzymania z winy
Heyah okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia $wiadczenia Ustug lub nieprawidtowego obliczenia
naleznosci z tytutu Swiadczenia Ustug.

Reklamacja moze by¢ ztozona w ciggu 12 miesiecy od ostatniego dnia Okresu Rozliczeniowego,

w ktérym zakonhczyta sie przerwa w swiadczeniu Ustug, lub od dnia w ktérym ustugi te zostaty
nienalezycie wykonane lub miaty by¢ wykonane, lub od dnia udostepnienia w aplikacji Moja Heyah
Faktury zawierajgcej nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu Swiadczenia Ustug. W przypadku
Ustug Dodatkowych reklamacja moze by¢ ztozona w ciggu 12 miesiecy od ostatniego dnia Okresu
Ustugi, w ktérym zakonczyta sie przerwa w swiadczeniu Ustug, lub od dnia w ktorym ustugi te zostaty
nienalezycie wykonane lub miaty by¢ wykonane, lub od dnia udostepnienia w aplikacji Moja Heyah
Faktury zawierajgcej nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu Swiadczenia Ustugi dodatkowe;j.
Reklamacje wniesiong po uptywie wskazanych termindéw pozostawia sie bez rozpoznania, o czym
Heyah niezwtocznie Cie powiadamia. Za dzien ztozenia reklamacji przyjmuje sie dzien otrzymania
przez Heyah informaciji zawierajacej reklamacije.

Warunkiem przyjecia i rozpatrzenia reklamacji przez Heyah jest potwierdzenie tozsamosci osoby
sktadajgcej reklamacje jako osoby uprawnionej oraz, jesli moze to budzi¢ watpliwosci, ustalenie
informacji umozliwiajgcych przekazywanie Ci wezwan, potwierdzen i/lub odpowiedzi Heyah, o ktérych
mowa ponize;.

Reklamacja moze by¢ ztozona:

w formie pisemnej — osobiscie podczas Twojej wizyty w Punkcie Sprzedazy, albo przesytkg pocztowag
na adres Heyah,

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

w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej wskazanych do tego
celu przez Heyah na www.heyah.pl.

Reklamacja powinna zawierac:

Twoje imig, nazwisko i adres;

okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;

przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacije;

przydzielony Ci Numer Telefonu, ktérego dotyczy reklamacja;

date zawarcia Umowy i okreslony w Umowie termin rozpoczecia swiadczenia Ustug, w przypadku
reklamac;ji dotyczgcej niedotrzymania z winy Heyah okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia
Swiadczenia tych ustug;

wysokos¢ odszkodowania lub innej naleznosci, wynikajgcych z Umowy lub z przepiséw prawa — jezeli
zgdasz ich wypfaty;

numer konta bankowego, z ktérego dokonate$ ptatnosci — gdy w gre wchodzi odszkodowanie lub inna
zadana przez Ciebie naleznosg;
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Twoéj podpis — w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;j.

W przypadku, gdy reklamacja ztozona ustnie albo w formie pisemnej osobiscie podczas wizyty

w Punkcie Sprzedazy nie spetnia powyzszych warunkéw, upowazniona osoba reprezentujgca Heyah
przyjmujaca reklamacje, jest obowigzana, o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego
rozpatrzenia reklamaciji, do niezwtocznego poinformowania Ciebie o koniecznosci jej uzupetnienia.
Reklamacje nieuzupetnione pozostawia sie bez rozpoznania.

W przypadku gdy reklamacja ztozona w sposdb inny niz wskazany w poprzednim ustepie nie spetnia
warunkow okreslonych powyzej, Heyah, o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia
reklamac;ji, niezwtocznie wzywa Cie do jej uzupetnienia, okreslajgc termin, nie krétszy niz 7 dni

i zakres tego uzupetnienia, z pouczeniem, ze nieuzupetnienie reklamacji w okreslonym terminie
spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Po bezskutecznym uptywie wyznaczonego
terminu reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania.

Jezeli w reklamagji nie zostata okreslona kwota odszkodowania lub innej zgdanej przez Ciebie
naleznosci dla Ciebie, a prawo do odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci oraz kwota tego
odszkodowania lub zwrotu nie budzi watpliwosci, Heyah traktuje reklamacije tak, jakby kwota ta byta
okreslona.

W przypadku ztozenia reklamacji osobiscie przez Ciebie w Punkcie Sprzedazy — ustnie, albo w formie
pisemnej — upowazniona osoba przyjmujgca reklamacje i reprezentujgca Heyah niezwtocznie
potwierdza jej przyjecie.

W przypadku ztozenia reklamacji w formie pisemnej przesytkg pocztowg, telefonicznie albo w formie
elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej, Heyah w terminie 14 dni od dnia
ztozenia reklamacji potwierdza jej przyjecie. Nie jest to konieczne w przypadku udzielenia odpowiedzi
na reklamacje w terminie 14 dni od dnia jej ztozenia.

Potwierdzenie przyjecia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamaciji, oraz zawiera nazwe, adres
i numer telefonu jednostki Heyah rozpatrujgcej reklamacije.

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

Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:

nazwe jednostki Heyah rozpatrujgcej reklamacje;

informacje o dniu ztozenia reklamaciji i rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji;
w przypadku przyznania odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci - okreslenie wysokosci kwoty
i terminu jego wyptaty lub zwrotu, zgodnie z Twoim wnioskiem;

pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen

w postepowaniu sgdowym oraz o prawie dochodzenia roszczen w postepowaniu w sprawie
pozasgdowego dochodzenia sporow;

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

W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci odpowiedz na reklamacje powinna:
dodatkowo zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i prawne;

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

Heyah potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje na papierze.

Za Twojg zgodg wyrazong w reklamaciji, podczas skfadania zamdéwienia Umowy na sklep.heyah.pl lub
w odrebnym o$wiadczeniu, Heyah potwierdza przyjecie reklamaciji oraz udziela odpowiedzi na
reklamacje w formie elektronicznej na wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej albo

z wykorzystaniem innego, wskazanego przez Ciebie srodka komunikacji elektronicznej. Jezeli nie
wskazesz adresu poczty elektronicznej albo innego srodka komunikacji elektronicznej, Heyah
potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje na adres poczty elektronicznej,
z ktoérego reklamacja zostata wystana, albo z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej
uzytego przez Ciebie do ztozenia reklamacji.

Postuzenie sie przez Heyah innym niz poczta elektroniczna srodkiem komunikacji elektronicznej jest
dopuszczalne, jesli potwierdzenie przyjecia reklamacji i odpowiedz na reklamacje spetniajg wymogi
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13.1.7.

13.2.

13.3.

okreslone postanowieniami niniejszego paragrafu, a postac i forma tego potwierdzenia i odpowiedzi
umozliwia Tobie ich zapisanie, przechowywanie i odtwarzanie w zwykitym toku czynnosci.

Jezeli wystana przez Heyah odpowiedz na reklamacje nie zostata Ci doreczona, Heyah, na Twoje
zgdanie wyrazone w sposob okreslony w ppkt 12.4.2 powyzej, niezwtocznie przekazuje ponownie te
odpowiedz, jej duplikat lub kopie.

W porozumieniu z Heyah okreslasz sposob, forme i postac, w jakiej ponowna odpowiedz na
reklamacje, jej duplikat lub kopia, o ktérych mowa w pkt 12.18 powyzej, ma zosta¢ przekazana. Na
Twoje zadanie, w przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci, Heyah ponownie
przekazuje odpowiedz na reklamacje, jej duplikat lub kopie przesytkg polecona, bez wzgledu na
forme, w jakiej pierwotnie zostata wystana odpowiedz na reklamacje.

Heyah nie jest obowigzana do ponownego przekazania Tobie odpowiedzi na reklamacje, jej duplikatu
lub kopii, jezeli z okolicznosci danej sprawy jednoznacznie wynika, ze odpowiedz na reklamacje
zostata Tobie doreczona.

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

W przypadku uwzglednienia reklamac;ji, optata z tytutu ustugi rachunku szczegdtowego jest Tobie
zwracana w uzgodniony z Tobg sposéb. Dla unikniecia watpliwosci Heyah precyzuje, ze zwrot dotyczy
wytgcznie optat za taki zakres wskazanej ustugi, ktory byt niezbedny do ustalenia podlegajgcych
reklamacjom nieprawidtowosci w $wiadczeniu Ustug.

Po wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego, mozesz dochodzi¢ swych roszczen przed
wiasciwym sgdem powszechnym. Mozesz takze po wyczerpaniu tej drogi we wskazanej sytuaciji,
za zgodg obu stron sporu, skorzysta¢ polubownego rozwigzanie go w postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzonym przez Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej. Z procedurg dotyczgcg tego postepowania mozesz zapoznac sie na
stronie internetowej Urzedu Komunikacji Elektronicznej (UKE), w siedzibie UKE w Warszawie

i w kazdej wojewddzkiej delegaturze UKE.

13. ZAKONCZENIE UMOWY. INNE

Umowa konczy sie na skutek:

nieuiszczenia Optaty Subskrypcyjnej skutkujgcego zawieszeniem Subskrypcji i niewznowienia jej w
ciggu 180 dni od ostatniego dnia ostatniego Okresu Rozliczeniowego,

wypowiedzenia jej przez Ciebie przez wydanie (w kazdym czasie) dyspozycji zakonczenia
Subskrypcji i jej niewznowienie do korica wskazanego okresu 180 dni,

wygasniecia na skutek utraty bytu prawnego przez Heyah lub Twojej Smierci,

niezawinionej utraty przez Heyah uprawnien niezbednych do prowadzenia dziatalnosci
telekomunikacyjnej,

w zwigzku z przeniesieniem Numeru Telefonu do innego operatora,

wypowiedzenia jej przez Heyah zgodnie z ppkt 13.2 ponizej lub

wypowiedzenia jej przez Heyah w sposdb wskazany ponizej w ppkt 13.3.

Heyah moze wypowiedzie¢ Umowe z powodu nieuiszczenia przez Ciebie optaty za Ustugi SMR.
Rozwigzanie Umowy nastgpi po wezwaniu do zaptaty z chwilg bezskutecznego uptywu podanego w
nim terminu na zaprzestanie wskazanego naruszenia. Wypowiedzenie Umowy, obejmujgce
wskazane wezwanie i termin, bedzie wystane na pismie, jesli podates w tym celu adres
korespondencyjny, albo na Adres E-mail — za Twojg zgoda, wzglednie w inny uzgodniony sposéb.
Jesli w momencie bezskutecznego uptywu wskazanego terminu masz aktywne Ustugi w ramach
Okresu Rozliczeniowego (Subskrypcja) lub Okresu/Cyklu Ustugi (Ustuga Dodatkowa), to rozwigzanie
Umowy nastgpi dopiero na koniec tego okresu/cyklu. W okresie pomiedzy otrzymaniem wezwania do
zaptaty a rozwigzaniem Umowy nie mozesz przedtuza¢ ani wznawia¢ Subskrypcji. We wskazanym
wypowiedzeniu Heyah zaproponuje Ci skorzystanie z nowej oferty ustug telekomunikacyjnych w taki
sposob, aby zapewni¢ ciggtos¢ swiadczenia ustug w oparciu o Numer Telefonu.

Heyah moze wypowiedzie¢ Umowe Tobie i wszystkim innym abonentom tej samej co Twoja oferty
systemu Heyah 01 lub Tobie i wszystkim abonentom systemu Heyah 01. Moze to uczyni¢ ogtaszajgc
to wypowiedzenie na www.heyah.pl oraz dostarczajgc je na pismie, jesli podates w tym celu adres
korespondencyjny, albo na Adres E-mail — za Twojg zgoda. W wypowiedzeniu tym Heyah poda date,
od ktorej nie bedzie mozna przedtuza¢ ani wznawia¢ Subskrypcji. Wypowiedzenie zostanie
dostarczone na Adres E-mail i ogtoszone na wskazanej stronie z miesiecznym wyprzedzeniem w
stosunku do tej daty. Po zakonczeniu ostatniego optaconego Okresu Rozliczeniowego Twoja Umowa
wejdzie w okres 35 dni a nastepnie okres 145 dni, analogicznie do zasady z ppkt 4.7 powyzej. W
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okresach tych zachowasz prawo do Numeru Telefonu. Dla unikniecia watpliwosci podkresla sie, ze nie
bedziesz mie¢ w ich trakcie prawa do wznowienia Subskrypcji.

Heyah moze wedlug wtasnego wyboru rozwigza¢ Umowe ze skutkiem natychmiastowym bez
wczesniejszego uprzedzenia lub zawiesi¢ swiadczenie Ustug - bez odszkodowania, gdy razgco
naruszasz postanowienia Umowy, a w szczegdlnosci:

naruszysz zobowigzanie z ppkt 7.9 powyzej lub

umysinie podates Heyah nieprawdziwe dane, przy sktadaniu zamdéwienia/rejestracji lub pozniej
zmieniajgc dane, w szczegoblnosci postugujac sie podrobionymi lub przerobionymi dokumentami.
Powyzsze uprawnienie przystuguje Heyah takze wtedy, gdy doszto do odwotania ptatnosci Kartg
Ptatniczg w ramach przestepstwa. O rozwigzaniu Umowy w trybie opisanym w niniejszym ppkt 13.4
powyzej, Heyah zawiadamia Cie poprzez wystanie SMS i wiadomosci elektronicznej na Adres E-mail.

Niezaleznie od innych uprawnien Heyah, w przypadku, gdy nie zaptacisz w terminie za Ustugi SMR,
ma ona prawo zawiesi¢, do chwili uregulowania zalegtosci, mozliwos¢ korzystania przez Ciebie z
Ustug SMR.

Z chwilg zakonczenia Umowy Heyah zaprzestaje $wiadczenia Ustug i uniemozliwia korzystanie przez
Ciebie z Karty SIM.

Z chwilg zakonczenia Umowy Karta SIM ulegnie dezaktywacji w systemie teleinformatycznym Heyah
i utracisz prawa do Numeru Telefonu. Dezaktywacja Karty SIM moze oznacza¢ utrate dostepu do
informacji na niej zawartych.

Masz prawo odstgpi¢ od Umowy bez podania przyczyny w terminie 14 dni od jej zawarcia. W celu
dotrzymania tego terminu wystarczy wysta¢ pocztg oswiadczenie o odstgpieniu przed uptywem tego
terminu. Aby skorzysta¢ z prawa odstgpienia, musisz powiadomi¢ Heyah o swojej jednoznacznej
decyzji o odstgpieniu od Umowy w formie pisemnej na papierze (np. pismo wystane pocztg) na adres
Heyah (najlepiej: T-Mobile Polska S.A., Sekcja Obstugi Zwrotéw, ul. Poznanska 251, 05-850
Otltarzew). Mozesz w tym celu skorzysta¢ z nastepujgcego formularza ustawowego:

~Wz0r formularza odstgpienia od umowy (formularz ten nalezy wypetnic¢ i odestac tylko w przypadku
checi odstgpienia od umowy):

— Adresat: T-Mobile Polska S.A., Sekcja Obstugi Zwrotéw, ul. Poznanska 251, 05-850 Ottarzew
—Ja/My(*) niniejszym informuje/informujemy(*) 0 moim/naszym odstgpieniu od umowy sprzedazy
nastepujacych rzeczy(*) umowy dostawy nastepujgcych rzeczy(*) umowy o dzieto polegajgcej na
wykonaniu nastepujacych rzeczy(*)/o swiadczenie nastepujgcej ustugi(*)

— Data zawarcia umowy(*)/odbioru(*)

— Imig i nazwisko konsumenta(-6w)

— Adres konsumenta(-6w)

— Podpis konsumenta(-6w) (tylko jezeli formularz jest przesytany w wersji papierowej)

— Data

(*) Niepotrzebne skreslic.”

Jednak korzystanie z formularza nie jest obowigzkowe — mozesz samodzielnie sformutowac swoje
oswiadczenie o odstgpieniu. W przypadku odstgpienia od Umowy Heyah zwraca Ci wszystkie
otrzymane od Ciebie ptatnosci (w tym koszty dostarczenia do Ciebie przesyiki, jesli je poniostes).
Heyah czyni to niezwtocznie, a w kazdym przypadku nie pdzniej niz 14 dni, liczac od dnia, w ktérym
zostat on poinformowany o Twojej decyzji o wykonaniu prawa odstgpienia od Umowy. Zwrotu
ptatnosci Heyah dokona w sposéb wskazany przez Ciebie w oswiadczeniu o odstgpieniu, a w
przypadku niewskazania go tam — przelewem na konto, z ktérego dokonano ptatnosci. Nie poniesiesz
zadnych optat w zwigzku ze zwrotem tych ptatno$ci. Je$li na Twoje zyczenie Heyah rozpoczat
Swiadczenie ustug przed uptywem wskazanego terminu 14 dni, to ma on prawo zgda¢ od Ciebie optat
proporcjonalnych do zakresu ustug spetnionych do momentu, w ktérym oswiadczenie o odstgpieniu do
Heyah dotarto. Odstgpienie od Umowy powoduje, ze powigzane z nig umowy dodatkowe dzielg jej los.

Jesli ztozytes wniosek o przeniesienie numeru do Heyah, to odstgpienie od Umowy powoduje réwniez
cofnigcie Tego wniosku, pod warunkiem ze nastgpi to nie pozniej niz na 2 dni przed planowang datg
przeniesienia numeru.

Heyah moze dokona¢ zmiany warunkéw Umowy. W takim przypadku poinformuje Cie ona o fakcie i
tresci proponowanej zmiany, Twoich uprawnieniach z tym zwigzanych oraz o konsekwencjach ich
wykorzystania - z wyprzedzeniem jednego miesigca. Informacja ta zostanie opublikowana na
www.heyah.pl oraz dostarczona Tobie indywidualnie. To ostatnie nastgpi na pismie, jesli podates w
tym celu adres korespondencyjny, albo na Adres E-mail — za Twojg zgodg, wzglednie w inny
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uzgodniony sposéb. Gdy zmiana wynika bezposrednio ze zmiany przepiséw prawa, powoduje
obnizenie cen Ustug, dodanie nowej ustugi lub wynika z decyzji Prezesa UKE, wskazana wyzej
informacja zostanie ogtoszona jedynie na www.heyah.pl.

14. TAJEMNICA TELEKOMUNIKACYJNA. SPISY ABONENTOW

Heyah, swiadczgc Ustugi, przestrzega tajemnicy telekomunikacyjnej w zakresie informac;ji
przekazywanych w Sieci, w szczegoélnosci Twoich danych osobowych oraz Danych Transmisyjnych.
Nie dotyczy to przypadkow, gdy ujawnienie informaciji objetych tajemnica telekomunikacyjng nastgpi
za Twojg zgoda, bedzie to przedmiotem ustugi lub bedzie to niezbedne do jej wykonania, dokonanie
tych czynnosci jest niezbedne w celu rejestrowania komunikatéw i zwigzanych z nimi Danych
Transmisyjnych lub jest wymagane na podstawie przepiséw prawa.

Dane Transmisyjne oraz inne dotyczace Ciebie dane przetwarzane sg przez Heyah lub podmioty
upowaznione zgodnie z przepisami prawa przez Heyah w celach zwigzanych ze Swiadczeniem Ustug,
zapewnienia realizacji przez uprawnione organy zadan i obowigzkéw na rzecz obronnosci,
bezpieczenstwa panstwa oraz bezpieczenstwa i porzgdku publicznego, dochodzenia roszczenh
wynikajacych z Umowy oraz realizacji obowigzkow wynikajgcych z prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej przez Heyah, marketingu ustug telekomunikacyjnych lub $wiadczenia ustug o wartosci
dodanej (np. premium). Heyah przetwarza wskazane dane przez okres niezbedny do swiadczenia
Ustug, naliczania opfat, dochodzenia roszczen oraz zados¢uczynienia obowigzkom wynikajgcym z
przepisow prawa lub przez okres z Tobg uzgodniony. Zakres przetwarzania Danych Transmisyjnych i
innych danych Ciebie dotyczacych uzalezniony jest od rodzaju Ustug swiadczonych przez Heyah na
Twojg rzecz, od Twojej aktywnosci telekomunikacyjnej oraz od wyrazonych przez Ciebie zgdd. Masz
mozliwo$¢ wptywu na zakres przetwarzania Danych Transmisyjnych i innych dotyczacych Ciebie
danych przez okreslenie rodzaju Ustug, ktére majg by¢ swiadczone na Twojg rzecz oraz poprzez
udzielenie (wycofanie) zgody na przetwarzanie tych danych, w przypadku, gdy dane sg przetwarzane
na podstawie Twojej zgody.

W celu naliczania optat naleznych Heyah oraz optat z tytutu rozliczen operatorskich Heyah przetwarza
Dane Transmisyjne odzwierciedlajgce Swiadczone Tobie Ustugi. Z uwzglednieniem warunkow
okreslonych w przepisach prawa Heyah moze rowniez przetwarza¢ te dane dla celéw marketingu oraz
Swiadczenia ustug o wartosci dodane;.

Spisy abonentéw stuzgce swiadczeniu ustugi informacji o numerach telefonéw zawierajg nastepujace
dane: (a) nazwisko, (b) imiona (c) Numer Telefonu oraz (d) nazwe miejscowosci i ulicy w miejscu
Twojego zamieszkania.

Spisy, o ktérych mowa w pkt 14.4 powyzej, stuzg wylgcznie Swiadczeniu ustugi informacji o numerach
telefonicznych przez Heyah, Orange Polska S.A. oraz innych przedsiebiorcow telekomunikacyjnych.
Jedynym celem ustug informacji o numerach telefonicznych jest umozliwienie osobie poszukujgce;j
znalezienia numeru abonenta. Wskazane spisy nie obejmujg Numerow Telefonéw (i zwigzanych z
nimi pozostatych danych), jesli Umowa nie przewiduje w stosunku do nich ustug potgczen gtosowych.

Warunkiem zamieszczenia danych w spisach abonentéw, o ktérych mowa w pkt 14.4 powyzej, jest
zarejestrowanie danych, o ktérych mowa powyzej w pkt 3.10, oraz uprzednia Twoja zgoda.
Rozszerzenie zakresu przetwarzanych w tym celu danych wymaga Twojej zgody.

Ustuga informaciji o numerach telefonicznych moze byé¢ realizowana jako ustuga gtosowa lub w postaci
spisu abonentéw w formie ksigzkowej lub elektronicznej. Heyah swiadczy ustuge w postaci gtosowe;.
W przypadku spisu abonentéw w formie elektronicznej, mozliwe jest korzystanie przez jego
uzytkownikow z wyszukiwarek, ktére do tego spisu zostaty dotgczone.

W przypadku korzystania z sieci operatorow zagranicznych zasady dotyczace przetwarzania Twoich
danych, a takze zasady rozliczern moga by¢ inne niz stosowane przez Heyah.
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