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Положення

про контроль за якістю телекомунікаційних послуг 

1. Загальні положення 

1.1. Положення про контроль за якістю телекомунікаційних послуг 
(далі – Положення) розроблено відповідно до Законів України 
“Про телекомунікації”, “Про акредитацію органів з оцінки відповідності”, “Про підтвердження відповідності”, “Про інформацію”, “Про метрологію та метрологічну діяльність”, Порядку здійснення державного нагляду за ринком телекомунікацій, затвердженого рішенням Національної комісії регулювання зв'язку України від 27.10.06 № 426 зареєстрованого у Міністерстві юстиції України 17.11.06 за № 1207/13081 (далі – Порядок), Положення про вимірювання параметрів телекомунікаційних мереж з метою здійснення державного нагляду у сфері телекомунікацій, затвердженого рішенням Національної комісії регулювання зв'язку України від 02.08.07 № 874, зареєстрованого у Міністерстві юстиції України 21.08.2007 за № 966/14233 (далі – Положення про вимірювання), інших нормативно-правових актів в сфері телекомунікацій та визначає організаційно-правові засади та порядок здійснення контролю за якістю телекомунікаційних послуг, що надаються операторами, провайдерами телекомунікацій. 
1.2. Це Положення визначає:

порядок подання операторами та провайдерами телекомунікацій до Національної комісії з питань регулювання зв’язку України (далі – НКРЗ) звітності щодо якості телекомунікаційних послуг за якими вони надаються споживачам;

порядок та умови оприлюднення НКРЗ інформації про рівні якості телекомунікаційних послуг, які надаються споживачам;

організацію контролю за якістю телекомунікаційних послуг (далі – ЯТП);

порядок погодження НКРЗ органів з оцінки відповідності ЯТП;

порядок проведення випробування та оцінки відповідності ЯТП при здійсненні заходів державного нагляду;

порядок здійснення контролю за ЯТП, що проводять оператори, провайдери телекомунікацій.

1.3. Контроль за ЯТП здійснюється з метою перевірки дотримання операторами та провайдерами телекомунікацій рівнів показників якості послуг, які встановлені ЦОВЗ або заявлені оператором (провайдером) телекомунікацій для оприлюднення на початку звітного періоду. Для оцінки відповідності показників проводяться випробування ЯТП.
Випробування ЯТП може проводитись шляхом:

вимірювання параметрів ЯТП на реальному трафіку;

вимірювання параметрів ЯТП при здійсненні тестових викликів;

обчислення показників ЯТП;

обчислення показників діяльності оператора, провайдера телекомунікацій щодо якості надання телекомунікаційних послуг за звітний період;

комбінації наведених вище варіантів.

Для оцінки відповідності та визначення рівнів показників ЯТП повинні використовуватись стандартизовані статистичні методи.

1.4. Дія цього Положення поширюється на НКРЗ, Державну інспекцію зв’язку (далі – ДІЗ), операторів та провайдерів телекомунікацій, які здійснюють діяльність у сфері телекомунікацій на території України, уповноважених органів з оцінки відповідності якості телекомунікаційних послуг.

1.5. Контроль за виконанням вимог цього Положення здійснює НКРЗ.
2. Визначення термінів

У цьому Положенні терміни вживаються у такому значенні: 

вимірювання параметрів якості телекомунікаційних послуг – сукупність операцій, які здійснюються за допомогою спеціалізованого вимірювального обладнання, підключеного до телекомунікаційної мережі та направлені на визначення значення величини;

випробування якості телекомунікаційних послуг – процес виконання встановленої сукупності операцій і правил вимірювання параметрів якості послуг та обчислення показників якості телекомунікаційних послуг за встановленою методикою;

контроль за якістю телекомунікаційної послуги – процес оцінки відповідності показників якості телекомунікаційної послуги (обслуговування споживачів) встановленим рівням;
методика випробування якості телекомунікаційних послуг – встановлена сукупність операцій і правил вимірювання параметрів якості послуг, обчислення показників якості телекомунікаційних послуг і перевірки відповідності забезпечуваних на мережі значень параметрів і показників якості встановленим рівням;

параметр якості телекомунікаційної послуги – кількісна характеристика послуги, отримана в результаті вимірювання, опитування або як дані звітності;

показник якості телекомунікаційної послуги – кількісна характеристика послуги, отримана шляхом розрахунку з параметрів якості, яка визначає результат діяльності оператора, провайдера телекомунікацій щодо надання послуг та обслуговування споживачів.
Інші терміни, що вживаються в цьому Положенні, наведені в Законі України “Про телекомунікації”, Законі України “Про підтвердження відповідності”, Законі України “Про акредитацію органів з оцінки відповідності”.
3. Порядок оприлюднення інформації щодо якості телекомунікаційних послуг, які надаються споживачам
3.1. Оприлюдненню підлягає наступна інформація щодо якості телекомунікаційних послуг:

рівні показників якості телекомунікаційних послуг з якими вони надавались на протязі року (звітного періоду) та які були підтверджені у порядку встановленому цим Положенням;

планові рівні показників якості телекомунікаційних послуг за якими вони будуть надаватись у наступному році за звітним.

3.2. Оператори, провайдери телекомунікацій повинні оприлюднювати інформацію щодо ЯТП шляхом:

надання звітів про якість телекомунікаційних послуг (додаток) до НКРЗ  відповідно до цього Положення та Положення про звітність на ринку телекомунікацій, затвердженого рішенням НКРЗ від 04.11.08 № 1189;

розміщення інформації в засобах масової інформації, Інтернет, в пунктах роботи зі споживачами, тощо.
3.3. Оператори, провайдери телекомунікацій подають до НКРЗ звітність про ЯТП та копію протоколу випробувань органу оцінки відповідності ЯТП не пізніше 30 січня року, наступного за звітним.

Примітка. В разі коли оператор, провайдер телекомунікацій тільки розпочав діяльність у сфері телекомунікацій або розпочав надання певного виду послуг звітність подається за період з початку діяльності до кінця звітного року. 

3.4. Перелік показників ЯТП за видами телекомунікаційних послуг, які підлягають оприлюдненню, визначається рішенням НКРЗ.
3.5. Оператори, провайдери телекомунікацій при інформуванні споживачів про ЯТП та при поданні звітності використовують назви параметрів та показників якості телекомунікаційних послуг, які визначені відповідними нормативними документами.
4. Організація контролю за якістю телекомунікаційних послуг

4.1. Основні  завдання  контролю за якістю телекомунікаційних послуг:
нагляд за дотриманням операторами, провайдерами телекомунікації та іншими суб’єктами ринку телекомунікацій законодавства у сфері телекомунікацій в частині якості телекомунікаційних послуг;
забезпечення дотримання операторами, провайдерами телекомунікації встановлених вимог щодо рівнів якості телекомунікаційних послуг;
виявлення та запобігання порушень вимог нормативних документів та правопорушень при здійсненні діяльності у сфері телекомунікацій з питань якості телекомунікаційних послуг;
забезпечення виконання операторами та провайдерами телекомунікацій вимог законодавства по наданню споживачам вичерпної інформації  щодо якості телекомунікаційних послуг, які вони надають.

4.2 Перелік питань щодо якості телекомунікаційних послуг, які підлягають контролю під час здійснення державного нагляду:
своєчасність та повнота подання оператором, провайдером  телекомунікацій звітності у сфері телекомунікацій відповідно до законодавства України;
дотримання оператором, провайдером телекомунікацій вимог нормативно-правових актів, стандартів, інших нормативних актів у сфері телекомунікацій щодо надання телекомунікаційних послуг та їх якості.

4.3 Порядок погодження та внесення до переліку НКРЗ органів з оцінки відповідності якості телекомунікаційних послуг, (далі – ООВ). 
4.3.1. Проведення випробувань та оцінки відповідності ЯТП здійснюється згідно з Законом України “Про підтвердження відповідності” акредитованими в установленому порядку органами з оцінки відповідності, після погодження з НКРЗ.

4.3.2. Перелік ООВ (далі – Перелік), які мають погодження щодо ведення діяльності з оцінки ЯТП, веде НКРЗ.
4.3.3. ООВ, якій має намір здійснювати діяльність з оцінки ЯТП, подає до НКРЗ заяву про внесення його до Переліку. 
До заяви повинні додаватись засвідчені ООВ копії наступних документів:

Атестату акредитації, виданий Національним агентством з акредитації України;

Галузі акредитації  ООВ;

Положення про ООВ;

Статуту ООВ;

Паспорту ООВ.
Разом з заявою на розгляд НКРЗ надаються Методики випробувань якості телекомунікаційних послуг.
4.3.4. НКРЗ протягом 30 робочих днів після надходження заяви від ООВ:

проводить аналіз поданих документів на відповідність вимогам, встановлених підпунктом 4.3.3 цього Положення;

приймає відповідні рішення щодо внесення або відмови у внесенні до Переліку; 

вимагає від ООВ у разі потреби подання додаткової інформації.

4.3.5. У разі коли подані документи відповідають встановленим вимогам, НКРЗ вносить цей ООВ до Переліку протягом 5 робочих днів з дати прийняття відповідного рішення.
Якщо подані документи не відповідають встановленим вимогам, НКРЗ надсилає йому протягом 5 робочих днів з дати прийняття відповідного рішення повідомлення з обґрунтуванням відмови щодо внесення його до Переліку.

4.3.6. Рішення НКРЗ про вилучення ООВ із Переліку приймається у разі:

подання ООВ заяви;

припинення дії атестату акредитації ООВ;

виявлення фактів порушення законодавства з питань оцінки відповідності, вчинених ООВ;

виявлення фактів фальсифікації результатів вимірювань та випробувань.

Повідомлення про прийняте рішення надсилається на адресу ООВ протягом 5 робочих днів та розміщується на офіційному сайті НКРЗ.
4.3.7. ООВ, щодо якого НКРЗ прийнято рішення про відмову у внесенні до Переліку, має право повторно подати заяву після усунення всіх виявлених недоліків.

4.4. Організація випробування якості телекомунікаційних послуг
4.4.1. Випробування ЯТП здійснюються:

ДІЗ в процесі проведення планових, позапланових перевірок відповідно до Порядку; 

органом з оцінки відповідності ЯТП, якого залучає оператор, провайдер телекомунікацій для підтвердження рівнів ЯТП.

4.4.2. До участі у випробуваннях ЯТП ДІЗ має право залучати фахівців Державного підприємства “Український державний центр радіочастот”,  наукових, науково-дослідних установ та інших організацій як технічних консультантів, експертів, спостерігачів тощо з використанням їх технічних засобів (за погодженням з їх керівниками) відповідно до Порядку.

4.4.3. Проведення випробувань ЯТП здійснюється на підставах, визначених Порядком.

4.5. Випробування ЯТП повинні проводитися згідно з Методиками випробувань якості телекомунікаційних послуг (далі – Методики), які розробляються окремо при:

перевірках Державною інспекцією зв’язку;

підтвердженнях органом оцінки відповідності якості телекомунікаційних послуг;

внутрішньому контролі.

4.6. Методики розробляються відповідно до вимог нормативних документів  України та повинні:

визначати методи вимірювання параметрів та показників якості телекомунікаційних послуг; 

визначати порядок і способи виконання вимірювань, проведення випробувань, порядок обчислення середніх значень показників якості телекомунікаційних послуг і правила порівняння їх зі встановленими нормами;

містити формули і функції, що визначають взаємозв’язок точності оцінки параметрів якості і кількості вимірювань для статистичної оцінки показників;

визначати порядок і способи проведення вибіркових вимірювань або тестування для ухвалення рішення про відповідність якості телекомунікаційної послуги, нормативним значенням показників якості; 

передбачати можливість проведення випробувань та вимірювань на кінцевому обладнанні споживача.

5. Порядок проведення випробувань і оцінки відповідності якості телекомунікаційних послуг при здійсненні заходів державного нагляду
5.1. Випробування та вимірювання параметрів ЯТП при здійсненні заходів державного нагляду за ринком телекомунікацій проводить ДІЗ відповідно до Порядку та Положення про вимірювання.

5.2. Права, обов'язки та відповідальність членів комісій ДІЗ при проведенні випробувань і оцінки відповідності ЯТП визначаються Положенням про вимірювання.

5.3. Обов’язки та права операторів телекомунікацій при проведенні випробувань і оцінки відповідності ЯТП визначаються Положенням про вимірювання.

5.4 Результати випробувань та оцінки відповідності ЯТП відображаються в актах згідно з Порядком та Положенням про вимірювання.

6. Контроль за якістю телекомунікаційних послуг, що здійснюють оператори, провайдери телекомунікацій
6.1. Оператори, провайдери телекомунікацій повинні у своїй діяльності вживати заходи стосовно надання телекомунікаційних послуг за встановленими показниками та рівнями якості з додержанням вимог нормативно-правових актів та нормативних документів у сфері телекомунікацій, включаючи здійснення випробування і оцінки відповідності якості телекомунікаційних послуг.

Випробування і оцінку відповідності ЯТП можуть здійснювати:

оператори, провайдери телекомунікацій самостійно за наявності в структурі оператора, провайдера акредитованого ООВ, відповідно до вимог чинного законодавства та включеного до Переліку;

залучені оператором, провайдером ООВ та акредитовані відповідно до вимог чинного законодавства, що включені до Переліку.
6.2. Результати випробувань і оцінки відповідності ЯТП, виконаних відповідно до розділу 5 цього Положення, за згодою оператора телекомунікацій можуть використовуватись ДІЗ при здійсненні заходів державного нагляду за ринком телекомунікацій. 

Додаток: Форма звіту оператора (провайдера) телекомунікацій про  якість телекомунікаційних послуг.

Директор 
Департаменту телекомунікацій                                                   В.П. Гресько
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