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Шляхи забезпечення всебічного інформування споживачів 
про рівні якості телекомунікаційних послуг в Україні

М.С. Братіца, А.В. Бучна, Т.В. Дубовик 
Національна комісія з питань регулювання зв’язку України

вул. Солом’янська, 3, м. Київ, 03110 
Одночасно із формуванням нормативно-правової бази щодо створення сучасної системи контролю за якістю телекомунікаційних послуг, Національна комісія з питань регулювання зв’язку України (далі - НКРЗ) у 2009 році розпочала роботу із вдосконалення організаційно-правових засад всебічного інформування споживачів про рівні якості телекомунікаційних послуг, за якими вони надаються операторами та провайдерами телекомунікацій.

На сьогодні на ринку телекомунікацій України діють понад 1000 суб’єктів господарювання, які надають телекомунікаційні послуги і для отримання повної та об’єктивної інформації щодо рівнів якості цих послуг споживачам необхідно звертатися до операторів та провайдерів, або до НКРЗ та Державної інспекції зв’язку (далі – ДІЗ) з відповідними запитами. 

Низька поінформованість споживачів під час вибору, придбання, замовлення або отримання телекомунікаційних послуг суттєво обмежує їх права та не забезпечує виконання вимог Закону України “Про телекомунікації” та Закону України “Про захист прав споживачів”.

Враховуючи вимоги Закону України „Про основні засади державного нагляду (контролю) у сфері господарської діяльності”, ДІЗ не має права здійснити заходи державного нагляду упродовж року відносно всіх операторів та провайдерів телекомунікацій з метою отримання інформації про фактичні рівні якості послуг, за якими вони надаються споживачам.

Аналіз європейського законодавства щодо запровадження ефективного контролю за якістю телекомунікаційних послуг з боку держави та забезпечення захисту прав споживачів свідчить про вагому роль національних органів регулювання у сфері телекомунікацій в організації цього процесу. Так, Директивою про універсальні послуги та права користувачів стосовно електронних мереж і послуг 2002/22/ЄС визначено, що:
держави-члени повинні здійснювати моніторинг якості послуг;

національні регулюючі органи повинні мати змогу систематично збирати інформацію стосовно якості послуг;

користувачі повинні мати доступ до інформації щодо якості телекомунікаційних послуг;

оператори повинні надавати Регулятору інформацію щодо їх послуг та повідомляти її суспільству. 

Для створення умов щодо підвищення якості телекомунікаційних послуг та якості обслуговування споживачів, пріоритетним напрямом діяльності НКРЗ визначено впровадження обов’язкової процедури оприлюднення операторами телекомунікацій інформації щодо рівнів показників якості послуг. Виконання цього завдання вбачається здійснювати шляхом прийняття нового регуляторного акту “Положення про якість телекомунікаційних послуг” (далі - Положення) та внесенням відповідних змін до діючих ліцензійних умов провадження діяльності у сфері телекомунікацій з надання послуг фіксованого  телефонного зв'язку та рухомого (мобільного) телефонного зв’язку. 

З метою захисту прав споживачів та забезпечення їх доступу до необхідної, достовірної та своєчасної інформації про якість різних видів телекомунікаційних послуг планується з 1 січня 2011 року запровадити процедуру щорічного оприлюднення операторами телекомунікацій інформації про якість телекомунікаційних послуг, а саме:
даних щодо забезпечених/досягнутих рівнів показників якості, за якими вони надавались протягом звітного року;

заплановані рівні показників якості, за якими вони будуть надаватись у році, наступному за звітним.

Під оприлюдненням повинно розумітись розміщення операторами інформації про рівні показників якості не пізніше 30 січня року, наступного за звітним, в друкованих засобах масової інформації або на власних веб-сайтах в окремому розділі, а також, в пунктах роботи зі споживачами.

 Однією із важливих умов оприлюднення інформації про якість телекомунікаційних послуг є обов’язкове  використання операторами та провайдерами телекомунікацій назв показників і параметрів, які визначені відповідними галузевими нормативними документами (стандартами організацій України та наказами Міністерства транспорту та зв’язку України).

Згідно з Положенням, НКРЗ буде узагальнювати отримані від операторів телекомунікацій річні звіти про якість телекомунікаційних послуг та розміщувати їх в окремому розділі на офіційному веб-сайті НКРЗ до 
31 березня поточного року. 

Також, результати роботи ДІЗ з контролю за якістю телекомунікаційних послуг будуть опубліковуватись у офіційному бюлетені та розміщуватись на веб-сайті НКРЗ.

Перелік показників (параметрів) якості, рівні яких підлягатимуть обов’язковому оприлюдненню, буде визначатись окремим рішенням НКРЗ до початку звітного року (періоду). Формування такого переліку вбачається здійснювати на принципах прозорості, плановості та передбачуваності у відповідності з наказами центрального органу виконавчої влади в галузі зв’язку, якими встановлені відповідні граничні нормовані рівні показників якості телекомунікаційних послуг та галузевими стандартами. 

Так, наказом Мінтрансзв’язку від 22.02.10 № 91 «Про встановлення рівнів якості послуг фіксованого телефонного зв’язку» визначено граничні нормовані рівні для показників (параметрів) якості, які умовно можна поділити на дві групи: 

перша - показники, які потребують проведення вимірювань параметрів на телекомунікаційних мережах;

друга - показники, які розраховуються шляхом обчислення показників діяльності оператора, провайдера телекомунікацій щодо якості надання телекомунікаційних послуг та обслуговування споживачів.

Параметри першої групи відповідно до вимог СОУ 64.2-00017584-002:2009 «Телекомунікаційні мережі фіксованого телефонного зв’язку загального користування. Телекомунікаційні послуги. Показники якості. Методи випробування», обчислюються за формулами на основі параметрів, які необхідно вимірювати за допомогою спеціальних технічних засобів на реальному трафіку та/або шляхом здійснення тестових викликів та потребують проведення додаткових організаційно-технічних заходів з боку операторів телекомунікацій. 

Параметри другої групи можуть обчислюватися за формулами на основі підрахунку облікових даних діяльності оператора (кількості отриманих від споживачів звернень за рік; загальної кількості справних та несправних таксофонів, кількості ліній доступу або основних телефонних апаратів; кількості абонентів на початку та в звітного періоду) та не потребують значних додаткових витрат.  

Таким чином, запровадження процедур оприлюднення операторами телекомунікацій рівнів показників якості послуг фіксованого телефонного зв’язку вбачається здійснювати поетапно, а саме:

На першому етапі планується забезпечити оприлюднення операторами даних за друге півріччя 2010 року щодо показників якості першої групи, які не потребують проведення вимірювань параметрів на телекомунікаційних мережах. Наприклад:
- відсоток заяв про підключення кінцевого обладнання, виконаних за нормований час;

- відсоток справних таксофонів;  
- кількість звернень щодо сторонніх підключень на 1 лінію доступу за рік;

- відсоток заяв про пошкодження телекомунікаційної мережі, виконаних за нормований час; 

- кількість заяв про пошкодження телекомунікаційної мережі на 1 лінію на рік; 

- відсоток рахунків, на які були отримані звернення  від споживачів  щодо їх некоректності; 

- відсоток звернень щодо організаційних аспектів обслуговування;

- відсоток звернень щодо технічних аспектів обслуговування.

На другому етапі (звітний період – 2011 рік) перелік показників планується розширити за рахунок показників, які потребують проведення вимірювань параметрів на телекомунікаційних мережах .

Такий підхід, пропонується застосувати при визначенні переліку показників якості для послуг мобільного зв’язку, рівні яких підлягатимуть оприлюдненню у 2011-2012 роках.

Питання запровадження системи інформування споживачів про рівні показників якості послуг доступу до Інтернет буде розглядатись після прийняття відповідних галузевих стандартів та врегулювання діяльності суб’єктів господарювання у сфері телекомунікацій з надання послуг доступу до Інтернет на реєстраційній основі. 
Таким чином, прийняття нового регуляторного акту “Положення про якість телекомунікаційних послуг” дасть змогу НКРЗ створити сприятливі умови для організації всебічного інформування споживачів про рівні показників якості телекомунікаційних послуг та забезпечення підвищення їх якості.
Крім цього, передбачається, що Положення сприятиме забезпеченню захисту прав споживачів, задоволенню їх особистих потреб у нових та якісних телекомунікаційних послугах, зокрема, шляхом здійснення операторами телекомунікацій самостійного контролю за якістю послуг.
