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Обозначения и сокращения

	IETF
	–
	The Internet Engineering Task Force (Целевая инженерная группа Интернета)

	IP
	–
	Internet Protocol (межсетевой протокол)

	3GPP
	–
	3rd Generation Partnership Project (Международный партнерский проект, созданный для стандартизации систем третьего поколения)

	KPI
	–
	Key performance indicators (ключевые показатели эффективности)

	ETSI
	–
	European Telecommunications Standardization Institute (Европейский институт стандартов по телекоммуникациям)

	FCC
	–
	Federal Communications Commission (Федеральная комиссия по связи)

	FTTH
	–
	Fiber-to-the-Home (технология «волокно до абонента»)

	P2P
	–
	Peer-to-peer (одноранговое взаимодействие)

	SMS
	–
	Short Message Service (услуга передачи коротких текстовых сообщений)

	TC STQ
	–
	Speech and Multimedia Transmission Quality Technical Committee (Технический комитет по качеству услуг при передаче голосовой и мультимедийной информации)

	NP
	–
	Network Performance (параметры, характеризующие работу сети связи)

	QoE
	–
	Quality of Experience (качество восприятия)

	QoS
	–
	Quality of Service (качество услуги)

	SLA
	–
	Service Layer Agreement (соглашение об уровне обслуживания)

	xDSL
	–
	x Digital Subscriber Line (группа технологий на базе цифровой абонентской линии)

	VPN
	–
	Virtual Private Network (виртуальная частная сеть)

	Wi-Fi
	–
	Wireless Fidelity («высокая точность беспроводной передачи данных» — термин, определяющий беспроводную локальную сеть, соответствующую семейству спецификаций IEEE 802.11)

	АМТС
	–
	Автоматическая междугородная станция

	ГОСТ Р
	–
	Государственный стандарт 

	КоАП
	–
	Кодекс Российской Федерации об административных правонарушениях

	МСЭ
	–
	Международный союз электросвязи

	МСЭ-Т
	–
	Сектор стандартизации телекоммуникаций Международного союза электросвязи

	МСЭ-Р
	–
	Сектор радиосвязи Международного союза электросвязи 

	НПА
	–
	Нормативный правовой акт

	РД
	–
	Руководящий документ

	СЛМ
	–
	Соединительная линия междугородная

	СНГ
	–
	Содружество независимых государств

	ШПД
	–
	Широкополосный доступ


Введение

Настоящая Концепция разработана в интересах создания Системы контроля качества предоставления услуг связи и предусматривает выполнение Роскомнадзором функций по контролю и надзору за соблюдением операторами связи требований по обеспечению качества услуг связи.

Целью разработки Концепции является разработка комплексного подхода к решению задачи обеспечения контроля и надзора путем:

рассмотрения возможности использования единых показателей, одинаково понятных операторам связи и пользователям услугами связи;

формирования предложений по изменению нормативной правовой базы в части формирования требований к перечню показателей качества услуг связи и норм на них;

формирования требований к операторам связи по обеспечению качества услуг связи;

формирования предложений по составу методик измерений и контроля качества услуг связи;

формирования предложений по модернизации контрольно-надзорных процедур.

Ожидаемым эффектом от принятия положений Концепции станет внедрение механизма повышения качества услуг связи, эффективности функционирования контрольно-надзорных органов в сфере связи (упрощение процедуры отработки претензий, сокращение времени реагирования, централизация методических ресурсов и пр.).

Реализация Концепции будет способствовать улучшению конкурентной среды на рынке услуг связи, модернизации сетевой инфраструктуры в направлении внедрения информационных систем управления качеством услуг связи на сетях российских операторов связи.

Термины и определения

	Безопасность услуги
	Свойство услуги быть защищенной от несанкционированного доступа, злонамеренного и неправильного использования, преднамеренной порчи, ошибок человека и стихийных бедствий

	Действенность услуги
	Свойство услуги быть предоставленной тогда, когда это необходимо пользователю, и продолжаться без чрезмерного ухудшения в течение требуемого времени (в пределах определенных допусков и в заданных условиях)

	Доступность услуги
	Свойство услуги быть предоставленной тогда, когда это необходимо пользователю

	Качество восприятия (Quality of Experience, QoE)
	Приемлемость услуги или приложения в целом, субъективно воспринимаемая конечным пользователем

	Качество услуги (Quality of Service, QoS)
	Совокупность характеристик телекоммуникационной услуги, относящиеся к  способности удовлетворить установленные и предполагаемые потребности пользователя услугой

	Методика проведения измерений
	Установленная совокупность операций и правил измерения параметров качества, вычислений показателей качества

	Непрерывность услуги
	Свойство услуги, будучи предоставленной, продолжаться в течение требуемого времени

	Норма на показатель качества услуги связи
	Требование нормативного документа, устанавливающего количественный или качественный норматив, обязательный для выполнения

	Обеспеченность услуги
	Способность оператора сети связи предоставлять услугу (набор услуг) и обеспечивать обслуживание пользователя с наилучшим образом

	Описание показателя качества услуги
	Однозначное определение свойства услуги, характеризуемого этим показателем

	Параметр качества услуги
	Значение, полученное в результате измерений и/или опросов пользователей, оценивающих показатели качества услуг

	Параметры, характеризующие работу сети связи (Network performance, NP)
	Способность сети или участка сети предоставить функциональность, обеспечивающую взаимодействие пользователей

	Показатель качества услуги
	Значение, полученное в результате расчетов на основании параметров качества услуг

	Удобство использования услуги
	Свойство услуги, характеризующее, насколько успешно и просто пользователь может её получить

	Целостность услуги
	Свойство услуги, будучи предоставленной, обеспечиваться без чрезмерного ухудшения


1. Анализ существующих подходов по обеспечению качества услуг связи

1.1 Определение понятия качества услуги связи

На настоящий момент времени общепринятого определения понятия качества не существует. Разные организации дают определения качества в соответствии с решаемыми ими задачами. Только в Рекомендациях МСЭ-Т можно найти 13 различных определений QoS [1].

Общее определение понятия качества приведено в международном стандарте ИСО 8402 1994 года [2]: «совокупность характеристик объекта, относящихся к его способности удовлетворять установленные и предполагаемые потребности». В 2000 году стандарт ИСО 8402 был заменен стандартом ИСО 9000 [3], в котором понятие «качество» определено как степень соответствия собственных характеристик требованиям.

На основе общего понятия качества стандарта ИСО 8402 были определены основные термины в области качества услуг связи (Quality of Service, QoS), впервые приведенные в Рекомендации МСЭ-Т Е.800 [4]. В Рекомендации МСЭ-Т Е.800 [4] дано следующее определение QoS: «совокупный показатель эксплуатационных характеристик услуги, определяющий степень удовлетворенности пользователя услугой».

Многочисленные публикации, включая международные стандарты, используют понятие QoS, но либо не определяют его, либо дают ссылку на одно из приведенных выше определений. Например, во многих стандартах, отчетах и спецификациях при использовании понятия QoS ссылаются на Рекомендацию МСЭ-Т Е.800 [4]. 

Кроме того используется понятие «качество восприятия» (Quality Of Experience, QoE), методология оценки которого и основное значения параметров представлены в Рекомендации G.1011 [5].

В целом качество услуги характеризуется совокупностью следующих основных потребительских свойств [4]: обеспеченностью, удобством использования, действенностью, безопасностью и другими свойства, специфичными для каждой услуги.

Обеспеченность услуги – способность оператора связи предоставлять услугу (набор услуг) и обеспечивать обслуживание пользователя с наилучшим образом.

Удобство использования – свойство услуги, характеризующее, насколько успешно и просто пользователь может её получить

Действенность – свойство услуги быть предоставленной тогда, когда это необходимо пользователю, и продолжаться без чрезмерного ухудшения в течение требуемого времени (в пределах определенных допусков и в заданных условиях).

Безопасность – свойство услуги быть защищенной от несанкционированного доступа, злонамеренного и неправильного использования, преднамеренной порчи, ошибок человека и стихийных бедствий.

Из четырех перечисленных выше свойств важнейшим является действенность, которая, в свою очередь, имеет три составляющие:

доступность – свойство услуги быть предоставленной тогда, когда это необходимо пользователю;

непрерывность – свойство услуги, будучи предоставленной, продолжаться в течение требуемого времени;

целостность – свойство услуги, будучи предоставленной, обеспечиваться без чрезмерного ухудшения.

Существующее многообразие различных определений характеризует сложность определения всех аспектов, относящихся к понятию QoS.

Качество услуги зависит от характеристик функционирования сети (Network Performance, NP). Характеристики функционирования сети определяют способность сети или её части выполнять функции, обеспечивающие связь между пользователями [4]. 

QoS – это результат восприятия пользователя, в то время как NP определяется эксплуатационными характеристиками отдельных сетевых элементов или эксплуатационными характеристиками всей сети в целом [6]. 

Таким образом, QoS не только задается или определяется показателями, которые могут быть выражены техническими показателями, но также определяется субъективным показателем, который определяет ожидаемое и воспринимаемое пользователем качество [1].

1.2 Стандартизация качества услуг связи

Стандартизацией качества услуг на международном уровне занимаются Международный союз электросвязи (МСЭ), включая Сектор телекоммуникаций (МСЭ-Т) и Сектор радиосвязи (МСЭ-Р), Европейский институт по телекоммуникационным стандартам (European Telecommunications Standardization Institute, ETSI), а также партнерство 3GPP. 

В МСЭ разработкой рекомендацией, относящихся к вопросам обеспечения качества услуг в сетях фиксированной связи, включая оконечное оборудование, сети доступа, транспортные сети, сети телефонной связи, занимается сектор МСЭ-Т, а вопросами обеспечения качества услуг в сетях беспроводной связи, включая, оконечное оборудование, сети подвижной связи, спутниковой связи, занимается сектор МСЭ-Р.

МСЭ-Т разработал базовые рекомендации, создающие общую основу для стандартизации вопросов обеспечения качества услуг в сетях электросвязи, включая следующие рекомендации.

Рекомендация МСЭ-Т G.1000 «Качество услуг связи». Приведено общее определение QoS. 

Рекомендация МСЭ-Т G.1010 «Категории качества услуг мультимедиа с точки зрения конечного пользователя». Приведены категории QoS для услуг мультимедиа с точки зрения конечного пользователя, а также их соотношение с характеристиками работы сети. 

Рекомендация МСЭ-Т Е.800 «Термины и определения, относящиеся к качеству услуг связи и работе сетей, включая надежность». Приведено понятие качества услуг.

Рекомендация МСЭ-Т Y.1514 «Параметры работы сетей для предоставления услуг, базирующихся на протоколе IP». Приведены классы QoS и некоторые параметры QoS для сетей с коммутацией пакетов по протоколу IP.

Рекомендация МСЭ-Т J.163 «Динамическое QoS для услуг, предоставляемых в режиме реального времени по кабельным телевизионным сетям с использованием кабельных модемов». Приведены параметры QoS, необходимые для приложений, требующих режима реального времени.

Рекомендация МСЭ-Т Х.140 «Параметры качества услуг связи применительно к сетям передачи данных общего пользования». Приведен набор параметров QoS для сетей передачи данных общего пользования.

Ведущей исследовательской комиссией (ИК) МСЭ-Т в области качества услуг связи является ИК 12 («Параметры работы сети, качество услуг и качество восприятия»). В МСЭ-Р ранее вопросами качества услуг занималась ИК 8 («Мобильная связь, радиолокация, любительская связь, спутниковая связь и услуги). На настоящий момент времени ИК 8 расформирована, а ее вопросы распределены между ИК 4 и ИК 5.

Одним из наиболее важных документов, подготовленных ранее действующей ИК 8 МСЭ-Р, является рекомендация МСЭ-Р M.1079-2 [7]. Данная рекомендация определяет требования к QoS в сетях доступа IMT-2000 при передаче голосовой информации и данных, а также требования к времени установления соединения, задержке в сети доступа IMT-2000 при установлении соединения.

В ETSI стандартизацией требований к качеству услуг, в том числе для сетей подвижной связи, занимается технический комитет по качеству услуг при передаче голосовой и мультимедийной информации (Speech and Multimedia Transmission Quality Technical Committee, TC STQ). Этот технический комитет координирует разработку вопросов качества разными техническими комитетами ETSI и в своей работе тесно взаимодействует с МСЭ, 3GPP, Европейским комитетом по стандартизации в области электротехники (European Committee for Electrotechnical Standardisation, CENELEC), международным проектом VoLTE («Голос поверх LTE») и др.

В полномочия TC STQ входят вопросы обеспечения качества, относящиеся к стандартизации оконечного и сетевого оборудования, используемого для передачи голосовой и мультимедийной информации, параметры работы сети из конца в конец, параметры QoS для сети и услуг, и методы оценки качества восприятия. 

Основные документы ETSI, в которых приведены общие подходы к обеспечению качества услуг связи, представлены в таблице 1.1.

Таблица 1. – Основные документы ETSI, в которых приведены общие подходы к обеспечению качества услуг связи

	Номер документа
	Название документа
	Содержание документа

	ETSI ETR 003
	Network Aspects (NA); General aspects of Quality of Service (QoS) and Network Performance (NP)
	Определение понятий «QoS» и «NP», их взаимосвязь.

	ETSI ETR 138
	Network Aspects (NA); Quality of service indicators for Open Network Provision (ONP) of voice telephony and Integrated Services Digital Network (ISDN)
	Параметры QoS для голосовых услуг в сетях телефонной связи и ISDN.

	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1.
	Speech Processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); User related QoS parameter definitions and measurements; Part 1: General 
	Определение параметров QoS для различных услуг. Общие рекомендации по измерению этих параметров и сбору статистики.

	ETSI EG 202 057-2 V1.3.1
	Speech Processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); User related QoS parameter definitions and measurements; Part 2: Voice telephony, Group 3 fax and modem data services
	Определение параметров QoS для услуг телефонной связи, передачи факсимильных сообщений, передачи данных и передачи коротких текстовых сообщений (SMS) в сетях телефонной связи. Общие рекомендации по измерению этих параметров и сбору статистики.

	ETSI EG 202 057-3 V1.3.1.
	Speech Processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); User related QoS parameter definitions and measurements; Part 3: QoS parameters specific to Public Land Mobile Networks (PLMN)
	Определение параметров QoS для сетей подвижной связи. Общие рекомендации по измерению этих параметров и сбору статистики.

	ETSI EG 202 057-4 V1.1.1.
	Speech Processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); User related QoS parameter definitions and measurements; Part 4: Internet access
	Определение параметров QoS для сети Интернет. Общие рекомендации по измерению этих параметров и сбору статистики.

	ETSI TS 102 250-1 V2.2.1 (2011-04)
	Speech and multimedia Transmission Quality (STQ); QoS aspects for popular services in mobile networks; Part 1: Assessment of Quality of Service
	Определение параметров QoS для услуг, оказываемых в сетях GSM и 3G.

Модель качества услуг. Общий порядок проведения измерений и оценки результатов.

	ETSI TS 102 250-2

V2.2.1 (2011-04)
	Speech Processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); QoS aspects for popular services in GSM and 3G networks. Definition of Quality of Service parameters and their computation
	Правила расчета параметров QoS для услуг, оказываемых в сетях GSM и 3G. Приведено соответствие между фазами соединения, которые воспринимает пользователь, и фазами соединения в сети связи.

	ETSI TS 102 250-3 V2.2.1 (2011-04)
	Speech and multimedia Transmission Quality (STQ); QoS aspects for popular services in mobile networks; Part 3: Typical procedures for Quality of Service measurement equipment
	Общие рекомендации по измерениям параметров QoS для каждой услуги, оказываемой в сети подвижной связи.

	ETSI TS 102 250-4 V1.3.1 V2.2.1 
(2011-04)
	Speech and multimedia Transmission Quality (STQ); QoS aspects for popular services in mobile networks; Part 4: Requirements for Quality of Service measurement equipment
	Минимальные требования к измерительному оборудованию.

	ETSI TS 102 250-5 V2.3.1 (2011-11)
	Speech and multimedia Transmission Quality (STQ); QoS aspects for popular services in mobile networks; Part 5: Definition of typical measurement profiles
	Условия, при которых рекомендуется проводить измерения в сетях подвижной связи.

	ETSI TS 102 250-6 V1.2.1 (2004-10)
	Speech Processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); QoS aspects for popular services in GSM and 3G networks; Part 6: Post processing and statistical methods
	Статистические методы обработки результатов измерений параметров QoS, применяемые в сетях GSM и 3G.

	ETSI TS 102 250-7 V1.1.1 (2009-10)
	Speech and multimedia Transmission Quality (STQ); QoS aspects for popular services in GSM and 3G networks; Part 7: Network based Quality of Service measurements
	Подход к измерению параметров QoS в сетях GSM и 3G.

	ETSI TS 123 107 V9.3.0 (2012-01)
	Digital cellular telecommunications system (Phase 2+); Universal Mobile Telecommunications System (UMTS); LTE; Quality of Service (QoS) concept and architecture 
	Описание классов услуг UMTS. Модель QoS от одного мобильного терминала к другому.


Основные документы 3GPP, в которых приведены общие подходы к обеспечению качества услуг связи, представлены в таблице 1.2.

Таблица 1. – Основные документы 3GPP, в которых приведены общие подходы к обеспечению качества услуг связи

	Номер документа
	Название документа
	Содержание документа

	3GPP TS 23 207 V11.0.0 (2012-09)
	3rd Generation Partnership Project; Technical Specification Group Services and System Aspects; End-to-end Quality of Service (QoS) concept and architecture (Release 11)
	Требования к архитектуре поддержки QoS в сетях подвижной связи, построенных с использованием технологии коммутации пакетов IP и IMS.

	3GPP TS 29.208 V6.7.0 (2007-06)
	3rd Generation Partnership Project; Technical Specification Group Core Network and Terminals; End-to-end Quality of Service (QoS) signalling flows (Release 6)
	Потоки сигнализации для резервирования сетевых ресурсов в соответствии с показателями качества в сетях подвижной связи, построенных с использованием технологии коммутации пакетов IP и IMS.

	3GPP TS 29.213 
	Policy and Charging Control signalling flows and Quality of Service (QoS) parameter mapping (ETSI TS 129.213)
	Модель отображения параметров QoS между протоколами верхнего и нижних уровней. 

	3GPP TR 23.802 V7.0.0 (2005-09)
	3rd Generation Partnership Project; Technical Specification Group Services and System Aspects; Architectural enhancements for end-to-end Quality of Service (QoS) (Release 7)
	Сценарии установления соединений в сетях подвижной связи, построенных на технологиях коммутации пакетов IP и IMS, с учетом обеспечения качества услуг.

	3GPP TS 22.105 V11.0.0 (2012-09)
	3rd Generation Partnership Project; Technical Specification Group Services and System Aspects; Services and service capabilities (Release 11)
	Классификация услуг и параметры качества в сетях подвижной связи.

	3GPP TS 22.278 V12.1.0 (2012-06)
	3rd Generation Partnership Project; Technical Specification Group Services and System Aspects; Service requirements for the Evolved Packet System (EPS) (Release 12)
	Основные аспекты QoS, воспринимаемые пользователями услугами применительно к сетям LTE.


2. Анализ международного опыта регулирования качества услуг

2.1 Общие подходы к регулированию качества услуг связи

На современном рынке услуг связи, на котором спрос на услуги связи достиг насыщения, основное внимание операторов связи направлено на расширение перечня услуг и повышение их качества. В соответствии с исследованием, проведенным компанией А.Т. Kearney, которая обследовала 21 страну, требования по обеспечению качества услуг в большинстве зарубежных стран относятся к услугам фиксированной телефонной связи, универсальным услугам, услугам подвижной связи и доступу в Интернет.

Наложение требований к качеству услуг фиксированной связи объясняется тем, что сети телефонной связи исторически составляют основу телекоммуникационной инфраструктуры, поэтому в большинстве зарубежных стран на операторов связи налагаются требования по измерению качества услуг и опубликованию результатов измерений.

Что касается универсальных услуг, то они должны оказываться гражданам по приемлемым ценам с необходимым качеством. В тех странах (например, Канада, США, Финляндия), где регулирующие органы не установили требования к качеству универсальных услуг, операторы связи обязаны публиковать отчеты о качестве услуг на своих Web-сайтах и в местах продаж. К операторам связи не выполняющим установленные требования применяются штрафные санкции.

В некоторых зарубежных странах, например, Италия, Латвия, Индия и других, установлены минимальные требования к качеству услуг подвижной связи и доступа в Интернет.

В соответствии с отчетом «Quality of services monitoring. International practices», опубликованном МСЭ в ноябре 2011 года, постоянно возрастает количество стран, осуществляющих мониторинг качества услуг связи. Так, если в 2006 году их количество составляло 50, то уже в 2010 году – 136 стран, включая страны Европы, Северной и Южной Америки, Азиатско-тихоокеанского региона, СНГ, Африки и Арабские (см. рисунок 2.1)
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Рис. 2. – Динамика количества стран, осуществляющих мониторинг качества услуг

Основными целями мониторинга качества услуг связи являются:

поддержка конкурентоспособности на телекоммуникационном рынке;

определение необходимости расширения, модернизации сети связи для обеспечения поддержки контролируемых значений показателей качества услуг связи при возрастающем объеме пропускаемого трафика;

привлечение новых абонентов и сохранение лояльности существующих абонентов путем опубликования результатов измерений качества услуг связи, поддерживаемых сетью связи. 

В соответствии с мировым опытом [8] задача обеспечения качества услуг связи решается следующим образом (см. рисунок 2.2).
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Рис. 2. – Решение задачи обеспечения качества услуг связи

Как видно из рисунка 2.2 требования к перечню показателей качества услуг связи могут устанавливаться в стандартах международных организаций, таких как МСЭ, ETSI, национальных стандартах, отраслевых стандартах и других документах.

Условия по поддержке качества услуг связи могут устанавливаться:

в лицензионных условиях, например, Франция, Индия, Пакистан, 

в национальном законодательстве, например, Малайзия, Сингапур, Танзания;

в отраслевых руководящих документах, например, Австралия.

Методики измерений показателей качества услуг связи можно разделить на:

методики измерений показателей, характеризующих работу сети связи, например, среднее время установления соединения, количество сброшенных вызовов, доля успешных вызовов, скорость соединения, доступность сети по уровню радиосигнала, доля успешно переданных сообщений SMS и пр.;

методики измерений показателей, влияющих на удовлетворенность пользователей услугами связи, например, правильность начисления оплаты в счете, ошибки при выставлении счета.

Мониторинг качества услуг связи осуществляется путем измерений на сети связи, которые могут опираться как на статистические данные или контрольные измерения, так и на основании опросов пользователей услугами связи и анализа поданных ими претензий.

Результатами мониторинга качества услуг связи являются:

сообщения регулирующего органа на Web-сайте, в пресс-релизах;

публикации в средствах массовой информации;

наложение административного штрафа;

судебные разбирательства.

Кроме этого, предусмотрена процедура пересмотра показателей качества услуг связи, методик измерений и проведения измерений. Как показывает зарубежный опыт, периодичность пересмотра осуществляется один раз в три года.

Ранее, когда были распространены только сети фиксированной телефонной связи, требования к обеспечению качества налагались на операторов сетей фиксированной связи. Поскольку современные сети телефонной связи на практике стали универсальными и перешли на технологию коммутации пакетов по протоколу IP, в которых доступ к услугам связи осуществляется по сетям фиксированного и мобильного широкополосного доступа, то первоочередной задачей, которую зарубежные регулирующие органы ставят перед операторами связи, заключается в обеспечении качества услуг широкополосного доступа.

Например, британский регулирующий орган в области связи Ofcom в 2008 году опубликовал новые правила «Code of Practice» для поставщиков услуг Интернета [9], согласно которым последние должны гарантировать пользователям услуг широкополосного доступа заявленные ими скорости доступа в Интернет. Данные действия Ofcom были вызваны тем, что пользователи, подписавшись на услуги доступа в Интернет, зачастую получают доступ в Интернет на скоростях ниже, чем поставщики услуг Интернета объявляют в своих рекламных кампаниях. 

Для того чтобы ясно представлять, какие изменения происходят на рынке услуг широкополосного доступа, Ofcom решил публиковать официальные отчеты о деятельности поставщиков услуг Интернета на всей территории Великобритании. В связи с этим регулирующий орган Ofcom проводит независимые от операторов связи исследования по определению реальных скоростей доступа в Интернет у пользователей. При этом пользователям также предоставляется возможность самостоятельно протестировать скорость доступа в Интернет с помощью специального Web-сайта (http://www.thinkbroadband.com/speedtest.html?utm_source=mainsite&utm_medium=navigation&utm_campaign=speedtest&utm_content=sidebar). 

Кроме этого, регулятор Ofcom заключил договор с компанией Epitiro, в соответствии с которым компания будет проводить тестирование пропускной способности на сетях операторов сетей подвижной связи. При проведении измерений компания Epitiro будет использовать свою технологию измерений ipQ «Consumer Experience», чтобы охватить большее число ключевых показателей эффективности (KPI), в том числе доступность, надежность и пропускную способность сетей подвижной связи. Собранные данные будут анализироваться для того, чтобы определить, как изменяются скорости передачи данных при оказании услуг широкополосного доступа.

В Испании национальный регулирующий орган MCT обязал операторов связи публиковать каждый квартал ключевые показатели и параметры качества услуг, включая реальные скорости доступа к сети Интернет. На основании этих данных регулятором составляются и публикуются официальные отчеты [10].

В Германии национальный регулирующий орган Bundesnetzagentur начал проводить исследование измерений качества услуг ШПД. Это исследование направлено на то, чтобы предоставить пользователям возможность самостоятельно контролировать такие показатели и параметры качества услуг широкополосного доступа как скорость, задержка передачи и другие. Данное исследование началось во втором полугодии 2012 года и доступно в режиме онлайн для того, чтобы позволить пользователям проверять свои абонентские линии (http://www.initiative-netzqualitaet.de/startseite/) [10]. 

Итальянский регулятор AGCOM в 2008 году в соответствии с документом Delibera n. 244/08/CSP создал систему измерения и мониторинга и начал проводить тестирование скоростей доступа к сети Интернет (https://www.misurainternet.it). Цель измерений состоит в том, чтобы предоставить пользователям услугами Интернета и регулятору достоверную информацию о деятельности каждого оператора связи/поставщика услуг Интернета и используемых ими технологиях (xDSL, кабель, FTTH). Данные измеряются как операторами связи/поставщиками услуг Интернета (тестирование абонентских линий), так и самими пользователями (с помощью загружаемого программного обеспечения) [10]. 

Начиная с 2010 года подобные измерения начали проводиться в сетях мобильного ШПД. 

В 2009 финский регулятор FICORA обязал операторов связи проводить измерения качества услуг связи. Регулирующий орган FICORA также рекомендовал (но не требовал) операторам предоставлять пользователям необходимый инструментарий для самостоятельного измерения качества оказываемых им услуг связи [10]. Кроме этого, регулирующий орган принял правовой акт, устанавливающий минимальные требования к качеству к ряду услуг доступа к сети Интернет. 

Национальный регулятор Латвии SPRK в конце 2009 принял решение, в соответствии с которым была проведена классификация услуг доступа к сети Интернет на двенадцать категорий, в зависимости от скорости доступа в направлении к/от абоненту/абонента. В связи с этим поставщики услуг Интернета должны ежегодно предоставлять регулятору детализацию по шести параметрам для каждой категории услуги: средняя скорость, среднее время загрузки и задержки, среднее время ожидания, среднее время потери пакета, среднее время на ремонт абонентской линии, средняя сервисная доступность. В ежегодных отчетах должны приводиться сравнительные данные текущего года с предыдущим годом. Отчеты публикуются на официальном сайте регулятора, которые позволяют пользователям получать достоверную информацию о деятельности поставщиков услуг Интернета и проводить их сравнение [10].

Ранее, в 2007 году, регулятор также потребовал от поставщиков услуг Интернета включать показатели и параметры качества услуг: гарантируемые скорости загрузки, доступность услуги, время восстановления абонентской линий – в договоры с абонентами как один из механизмов защиты прав потребителей.

В 2011 национальный регулятор Румынии ANCOM принял решение, в соответствии с которым операторы связи должны опубликовывать и включать в договоры с конечными пользователями показатели и параметры качества услуг (QoS) для того, чтобы пользователи имели возможность сравнивать предлагаемые разными операторами связи услуги доступа в Интернет [10]. 

В США Федеральная комиссия по связи (FCC) требует от поставщиков услуг Интернета опубликовывать информацию о параметрах, характеризующих работу сети связи, и качестве услуг. На основании этих данных регулятором составляются и публикуются официальные отчеты «Measuring Broadband America». Так например, в отчете, опубликованном FCC в июле 2012 года, отмечается, что большинство поставщиков услуг доступа в Интернет оказывают услуги широкополосного доступа на скоростях, заявленных в рекламных кампаниях, а в некоторых случаях, такие операторы как Comcast и Verizon, оказывающие услуги широкополосного доступа на базе оптических технологий, предлагают скорости доступа в Интернет, превышающие ожидания пользователей, т.е. скорости доступа в Интернет намного выше по сравнению с заявленными в рекламе (см. таблицу 2.1).

Таблица 2. – Уровень обеспечения заявленной скорости передачи на практике

	Наименование поставщика услуг Интернета
	2011 год*
	2012 год*

	AT&T
	81%
	87%

	Cablevision
	54%
	120%

	CentryLink
	87%
	89%

	Charter
	96%
	98%

	Comcast
	101%
	103%

	Cox
	95%
	95%

	Frontier
	81%
	79%

	Insight
	89%
	92%

	Mediac
	75%
	100%

	Qwest
	77%
	83%

	TimeWarner
	91%
	96%

	Verizon (DSL)
	86%
	87%

	Verizon (Fiber)
	114%
	120%

	Windstream
	85%
	84%

	Источник: FCC


Также FCC предоставляет на Web-сайте (http://www.broadband.gov/qualitytest/about/) возможность пользователям самостоятельно измерить скорости широкополосного соединения. 

Кроме этого, в начале сентября 2012 года FCC объявила о новой Программе «Measuring Mobile America», которая направлена на проведение тестирования скоростей доступа в Интернет в сетях мобильного широкополосного доступа [11].

Согласно [13] в большинстве стран мониторинг качества услуг (в порядке снижения числа стран, в которых установлено требование к мониторингу услуги каждого вида) относится к следующим услугам связи: 

услуги фиксированной связи;

услуги подвижной связи;

услуги доступа в Интернет;

универсальные услуги связи, за исключением стран Европы, в которых предъявляются требования к операторам универсальных услуг связи;

другие.

При этом требования по обеспечению мониторинга качества услуг связи налагаются на следующих операторов связи/поставщиков услуг [9]:

операторы сетей фиксированной связи;

операторы сетей подвижной связи;

операторы связи, занимающие существенное положение на рынке;

операторы универсальных услуг связи/операторы доступа;

операторы виртуальных сетей связи, включая MVNO;

поставщики услуг;

другие.

Примеры мониторинга качества услуг по странам приведены в таблице 2.1.

Таблица 2. – Примеры мониторинга качества услуг по странам

	Страна
	Мониторинг качества услуг
	Операторы связи/поставщики услуг, на которых налагаются требования по обеспечению мониторинга качества услуг
	Типы услуг, на которые распространяются требования по обеспечению качества услуг

	Европа

	Австрия 
	Да
	Операторы связи, занимающие существенное положение на рынке;

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа
	Услуги фиксированной связи;

Услуги ШПД;

Универсальные услуги связи

	Бельгия
	Да
	Операторы связи, занимающие существенное положение на рынке;

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги ШПД;

Универсальные услуги связи

Другие: dégroupage et bitstream

	Босния и Герцеговина
	Да
	Операторы сетей подвижной связи
	Услуги подвижной связи

	Болгария
	Да
	Операторы фиксированной связи;

Операторы сетей подвижной связи

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа

Операторы виртуальных сетей связи, включая MVNO
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Универсальные услуги связи

	Хорватия
	Да
	Операторы фиксированной связи;

Операторы сетей подвижной связи

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа

Операторы виртуальных сетей связи, включая MVNO
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа к экстренным оперативным службам по номеру 112

	Финляндия
	Да
	Поставщики услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет

	Франция
	Да
	Поставщики услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи;

Другие: service haut débit

	Венгрия
	Да
	Операторы связи, занимающие существенное положение на рынке;

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа
	Услуги фиксированной связи;

Услуги широкополосного доступа в Интернет

	Италия
	Да
	Операторы сетей фиксированной связи;

Операторы сетей подвижной связи;

Операторы связи, занимающие существенное положение на рынке;

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа;

Поставщики услуг:

Операторы платного телевидения
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи;

Другие

	Норвегия
	Да
	Поставщики услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	Польша
	Да
	Операторы фиксированной связи;

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа
	Услуги фиксированной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	Словения
	Да
	Операторы фиксированной связи;

Операторы связи, занимающие существенное положение на рынке

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа
	Услуги фиксированной связи;

Универсальные услуги связи

	Великобритания
	Да
	Операторы фиксированной связи;

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа
	Услуги фиксированной связи

	Северная и Южная Америки

	Аргентина
	Да
	Другие: Servicio Básico Telefónico (SBT) y Servicio Telefonía Móvil (STM)
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи

	Бразилия
	Да
	Другие: операторы сетей подвижной и фиксированной связи (для местных, национальных и международных вызовов), поставщики услуг платного телевидения
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Универсальные услуги связи

	Канада
	Да
	Операторы сетей фиксированной связи
	Услуги фиксированной связи;

Универсальные услуги связи

	Чили
	Да
	Операторы сетей подвижной связи
	Услуги подвижной связи

	Эквадор
	Да
	Поставщики услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	Перу
	Да
	Поставщики услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	США
	Да
	Другие: Регулирующий орган  штата может потребовать осуществлять мониторинг компанией, которая ему подчиняется
	Другие: Регулирующий орган  штата может потребовать осуществлять мониторинг тех услуг связи, для которых приняты стандарты в отношении обеспечения качества услуг

	Венесуэла
	Да
	Операторы сетей фиксированной связи;

Операторы сетей подвижной связи;

Другие: Difusión por Suscripción, Telefonía Local, larga Distancia Nacional y Larga Distancia Internacional
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Другие: Difusión por Suscripción, Telefonía Local, larga Distancia Nacional y Larga Distancia Internacional

	Азиатско-тихоокеанский регион

	Австралия
	Да
	Поставщики услуг
	Услуги фиксированной связи

Услуги подвижной связи

Универсальные услуги связи

	Китай
	Да
	Поставщики услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	Индия
	Да
	Операторы сетей фиксированной связи;

Операторы сетей подвижной связи;

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа;

Поставщики услуг Интернета (поставщики услуг ШПД)
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Другие: Услуги кабельного телевидения с системой условного доступа и услуги непосредственного спутникового вещания (Direct to home, DTH)

	Япония
	Да
	Операторы связи, занимающие существенное положение на рынке;

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа
	Услуги фиксированной связи;

Универсальные услуги связи

	Корея
	Да
	Операторы сетей подвижной связи;

Поставщики услуг;

Операторы виртуальных сетей связи, включая MVNO
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет

	Монголия
	Да
	Операторы связи, занимающие существенное положение на рынке
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет

	Мальдивы
	Да
	Операторы сетей подвижной связи
	Услуги подвижной связи

	СНГ

	Армения
	
	
	

	Азербайджан
	Да
	Поставщики услуг 
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	Молдова
	Да
	Поставщики услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет

	Беларусь
	Да
	Операторы сетей фиксированной связи;

Операторы сетей подвижной связи;

Операторы связи, занимающие существенное положение на рынке;

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа;

Операторы виртуальных сетей связи, включая MVNO;

Поставщики услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	Грузия
	Да
	Операторы сетей фиксированной связи;

Операторы сетей подвижной связи;

Операторы связи, занимающие существенное положение на рынке;

Операторы универсальных услуг связи/операторы доступа;

Операторы виртуальных сетей связи, включая MVNO;

Поставщики услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	Россия
	
	
	

	Таджикистан
	
	
	

	Туркменистан
	
	
	

	Украина
	Да
	Операторы виртуальных сетей связи, включая MVNO
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Универсальные услуги связи

	Узбекистан
	
	
	

	Африка

	Кот-д'Ивуар
	Да
	Оператор сети фиксированной связи;

Оператор сети подвижной связи;

Операторы виртуальных сетей связи, включая MVNO
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи

	Гана
	Да
	Оператор сети фиксированной связи;

Оператор сети подвижной связи
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи

	Камерун
	Да
	Оператор сети фиксированной связи;

Оператор сети подвижной связи;

Поставщик услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	Кения
	Да
	Оператор сети фиксированной связи;

Оператор сети подвижной связи;

Поставщик услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	Намибия
	Да
	Оператор сети подвижной связи
	Услуги подвижной связи

	Нигерия
	Да
	Оператор сети фиксированной связи;

Оператор сети подвижной связи;

Поставщик услуг;

Другие: все операторы
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет

	Арабские страны

	Бахрейн
	
	Оператор сети фиксированной связи;

Операторы сетей подвижной связи;

Оператор связи, занимающий существенное положение на рынке;

Операторы виртуальных сетей связи, включая MVNO;

Поставщик услуги
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	Египет
	Да
	Любой оператор связи или поставщик услуги
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи

	Катар
	Да
	Оператор сети фиксированной связи;

Операторы сетей подвижной связи;

Оператор связи, занимающий существенное положение на рынке;

Любой оператор связи или поставщик услуги
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет

	Саудовская Аравия
	Да
	Операторы сетей подвижной связи;

Оператор связи, занимающий существенное положение на рынке;

Оператор универсальной услуги связи/оператор доступа
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет

	ОАЭ
	Да
	Любой оператор связи или поставщик услуг
	Услуги фиксированной связи;

Услуги подвижной связи;

Услуги доступа в Интернет;

Универсальные услуги связи;

Другие: Call-центр

	Источник: МСЭ, отчет «Quality of services monitoring. International practices», ноябрь 2011 г.


В соответствии с зарубежным опытом общей практикой мониторинга качества услуг для всех стран является [13]:

определение показателей качества услуг связи и норм на них;

разработка методики измерений;

проведение измерений самостоятельно операторами связи и/или контролирующими органами, а также независимыми компаниями;

публикация данных о качестве услуг и отчетов о результатах измерений показателей качества услуг связи может осуществляться один раз в квартал, раз в полгода или один раз в год. 

Как показывает зарубежная практика, самый популярный способ представления данных о QoS – публикация на Web-сайте оператора связи. При этом публикуемая информация на Web-сайте должна отражать результаты последних измерений и должна быть понятна пользователям услугами, т.е. должна быть точной, краткой и с указанием периода времени, в течение которого проводились измерения. При этом стоит отметить, что публикация данных о качестве услуг на Web-сайте оператора связи в большинстве стран создает трудности для пользователей в сравнении показателей качества услуг разных операторов связи, поскольку операторы обычно публикуют данные без сопоставления их с результатами конкурирующих операторов связи. Публикация отчетов, в которых представляются данные о показателях качества услуг различных операторов, как раз и позволяет пользователям сравнивать показатели и параметры качества между несколькими операторами связи. 

2.2 Опыт операторов по дифференциации тарифов на услуги подвижной связи с целью предоставления услуг с различным качеством

Анализ деятельности зарубежных операторов связи выявил тенденцию дифференциации трафика и переходу на дифференцированные тарифные планы, предусматривающие ограничение доступного объема трафика. Например:

оператор связи AT&T внедрил дифференцированные тарифные планы с доступным объемом трафика 200 Мбайт и 2 Гбайт в месяц;

оператор связи T-Mobile ввел дифференцированные тарифы на мобильный Интернет, ограничив объем потребляемого в месяц трафика: 200 Мбайт, 1 Гбайт, 5 Гбайт. В случае превышения лимита оператор снижает максимальную скорость в направлении к абоненту до 64 кбит/с и в направлении от абонента до 16 кбит/с;

операторы кабельного телевидения Comcast и Time Warner Cabel ограничили объем потребляемого в месяц трафика с добавлением к счету по доллару за каждый Гигабайт, загруженный сверх установленного лимита, и уменьшили полосу пропускания для трафика из P2P-сетей.

Также следует отметить, что ряд американских и европейских операторов уже в настоящее время предоставляют счета за пользование смартфоном отдельно от счетов за услуги мобильного широкополосного доступа. Например, оператор AT&T ввел дифференцированные тарифные планы в зависимости от типа оконечного оборудования (см. таблицу 2.3), а France Telecom-Orange предложил новые тарифные планы, предусматривающие модель совместного использования смартфона iPhone и планшетного компьютера iPad (см. таблицу 2.4). 

Таблица 2. – Дифференцированные тарифные планы оператора AT&T
	Тип устройства
	Абонентская плата, долл. США в мес.

	
	250 Мб
	300 Мб
	3 Гб
	5Гб
	Безлимитный

	Смартфоны
	-
	20 
	30
	50
	-

	Планшеты
	14,99
	-
	от 30
	50
	-

	Нетбуки, USB-модемы 
	-
	-
	-
	от 50
	-

	Обычные телефоны
	-
	-
	-
	-
	от 10

	Дополнительно за превышение объема
	14,99 за каждые 250 Мб свыше установленного
	20 за каждые 300 Мб свыше установленного
	10 за каждые 1 Гб свыше установленного
	10 за каждые 1 Гб свыше установленного
	

	Источник: данные компании AT&T


Таблица 2. – Тарифные планы оператора France Telecom-Orange
	Абонентская плата, Евро в мес.

	
	iPad

	
	16 Гб
	32 Гб
	64 Гб

	iPhone
	16 Гб
	99
	149
	229

	
	32 Гб
	179
	229
	299

	Источник: данные компании France Telecom-Orange


Ряд операторов связи, такие как Vodafon и T-Mobile, адаптируют тарифные планы под различные профили использования. 

Так в середине 2011 года оператор T-Mobile объявил о выводе на рынок нового безлимитного тарифного плана «Monthly4G», не предусматривающего заключения нового договора с абонентом, а также предложил абонентам возможность оплачивать услуги по модели «Pay by the Day», т.е. по мере их использования (см. таблицу 2.5). 

Таблица 2. – Схемы оплаты по модели «Pay by the Day» оператора T-Mobile
	Стоимость,

долл. США/день
	Возможности

	3
	· Безлимитные услуги телефонной связи;

· Безлимитная передача текстовых сообщений;

· Безлимитный доступ в Интернет (первые 200 Мб данных загружаются на скоростях 4G)

	2
	· Безлимитные услуги телефонной связи;

· Безлимитная передача текстовых сообщений;

· Безлимитный доступ в Интернет на скоростях 2G

	1
	· Безлимитная передача текстовых сообщений; 

· Телефонные вызовы (10 центов в минуту) 

	Источник: Данные компании T-Mobile


Безлимитный тарифный план «Monthly4G» включает в себя услуги телефонной связи, передачу текстовых сообщений и доступ в Интернет на скоростях 4G с включенным объемом данных – 2 Гбайт. Стоимость данного тарифного плана составляет 60 долл. США в месяц. Для абонентов, которые предпочитают пользоваться услугами по мере необходимости, оператор T-Mobile предлагает на выбор следующие схемы оплаты по модели «Pay by the Day».

В начале 2012 года T-Mobile представил на территории Великобритании безлимитный тариф «Full Monty», включающий в себя безлимитные вызовы на любые сети, неограниченное количество сообщений SMS и неограниченный объем трафика Интернета. Кроме этого абонентам доступен безлимитный доступ к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone. Также разрешен тетеринг (tethering) – использование мобильного терминала в качестве точки доступа к услугам мобильного широкополосного доступа к сети Интернет для ноутбуков и других устройств.

Единственное ограничение тарифного плана – вызовы на короткие номера VAS (08, 070, 0800 и 0845) предоставляются за отдельную плату. Еще одно ограничение – на самом дешевом тарифном плане «Full Monty» (абонентская плата – 36 фунтов стерлингов) безлимитные телефонные вызовы распространяются только на вызовы абонентам T-Mobile. Для вызовов на другие сети установлено ограничение 2 тыс. минут в месяц.

Другой тарифный план, абонентская плата по которому составляет 41 фунт стерлинга в месяц, предусматривает уже безлимитные звонки на все сети. Кроме этого, данный тарифный план предусматривает бесплатное предоставление телефона BlackBerry 9900 или предоставление iPhone 4S 16 Гбайт с предоплатой 29 фунтов стерлингов.

В то же время оператор связи Vodafon UK вывел на рынок тарифные планы с различным соотношением количества минут разговора, отправленных сообщений SMS и загруженных Мегобайтов, безлимитные тарифные планы с некоторыми особенностями доступа к конкретным протоколам (например, торрентам) при заключении контракта сроком на 1 год (см. таблицу 2.6).

Таблица 2. – Тарифные планы оператора связи Vodafon UK
	Тарифные планы

	Стоимость, фунт стерлингов/

мес.
	Телефонные вызовы,

мин.
	Текстовые сообщения
	Мобильный Интернет
	Дополнительные возможности

	36
	300
	Без ограничений
	500 Мб
	2 Гб к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone

	36
	300
	Без ограничений
	500 Мб
	· 2 Гб к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone;

· Услуга доступа в Интернет (для пользователей телефонами BlackBerry)

	36
	300
	Без ограничений
	500 Мб
	· Три месяца пользованием услугами по передаче данных бесплатно;

· 2 Гб к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone

	41
	600
	Без ограничений
	1 Гб
	· Три месяца пользованием услугами по передаче данных бесплатно;

· 2 Гб к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone;

· Услуга доступа в Интернет (для пользователей телефонами BlackBerry)

	41
	600
	Без ограничений
	1 Гб
	· Дополнительный объем данных;

· 2 Гб к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone

	46
	900
	Без ограничений
	2 Гб
	· Дополнительный объем данных;

· 2 Гб к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone

	46
	900
	Без ограничений
	1 Гб
	· Дополнительный объем данных;

· 2 Гб к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone;

· Услуга доступа в Интернет (для пользователей телефонами BlackBerry)

	46
	900
	Без ограничений
	2 Гб
	· Дополнительно1 Гб данных на территории Великобритании;

· 2 Гб к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone

	51
	1200
	Без ограничений
	1 Гб
	· Дополнительный объем данных;

· 2 Гб к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone;

· 25 Мб в день в выбранной Европейской стране

	51
	1200
	Без ограничений
	1 Гб
	· Дополнительный объем данных;

· 2 Гб к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone;

· 25 Мб в день в выбранной Европейской стране;

· Услуга доступа в Интернет (для пользователей телефонами BlackBerry)

	51
	1200
	Без ограничений
	2 Гб
	· Дополнительно1 Гб данных на территории Великобритании;

· 2 Гб к сети Wi-Fi через точки доступа BT Openzone

	Источник: данные компании Vodafon UK
	


В результате введения дифференциации тарифов на услуги связи операторы сетей подвижной связи могут оказывать услуги связи абонентам с определенным уровнем качества, указывая параметры качества услуг в договорах на их оказание. Для обеспечения требуемого качества услуг операторы сетей подвижной связи должны осуществлять мониторинг качества услуг, а также проводить анализ трафика.

2.3 Практика применения SLA в странах ЕС и США

Для обеспечения качества услуг из конца в конец должен применяться метод соглашений об уровне обслуживания (Service Level Agreement, SLA), регулирующий взаимные обязательства сторон, в том числе по эксплуатационным, правовым и экономическим вопросам.

Согласно рекомендации ITU-T E.860 [14] термин SLA определен как официальное соглашение между двумя или более сторонами, по вопросам эксплуатационных характеристик, предъявляемых требований и обязанностей сторон. SLA может включать в себя положения о параметрах, характеризующих работу сети связи, тарификации и биллинге, характеристиках предоставляемой услуги. 

SLA могут заключаться как между операторами связи, так и оператором связи с абонентом.

Вопросами создания и применения SLA занимаются международные организации, такие как МСЭ-Т, ETSI, IETF, TM Forum. В таблице 2.7 приведена информация о публикациях международных организаций, посвященных SLA.

Таблица 2. – Международная нормативная база, посвященная SLA
	Организация
	Номер документа
	Дата публикации
	Название документа

	МСЭ-Т 
	E.860 
	06/2002 
	Основные положения соглашения об уровне обслуживания 

	МСЭ-Т
	Y.1540 
	12/2002
	Услуги по передаче данных IP – передача IP пакетов и параметры доступности 

	МСЭ-Т
	Y.1542 
	06/10 
	Основные положения по определению параметров работы сети IP при тестировании из конца в конец 

	МСЭ-Т
	Y.1543
	11/2007
	Измерения в IP сети для оценки междоменного обмена

	МСЭ-Т
	Y.1563
	01/2009
	Передача Ethernet кадров и показатели работы сети 

	TM Forum 
	GB917
	06/2001
	Руководство по управлению SLA 

	IETF 
	RFC 2330
	
	Основные положения метрик работы сети IP 

	IETF 
	RFC 3393
	11.2002
	Метрики вариации задержки IP пакетов для метрик сети IP

	IETF 
	RFC 2680
	09/1999
	Метрики односторонней потери пакетов для IPPM 

	IETF 
	RFC 2679
	09/1999
	Метрики односторонней задержки передачи пакетов для IPPM 

	ETSI 
	EG 202 009-3
	2002
	Группа пользователей, качество телекоммуникационных услуг, часть 3: Шаблон для соглашений об уровне обслуживания


Для операторов связи заключение SLA с абонентом является средством по привлечению новых абонентов и удержанию существующих абонентов, поскольку возможность заключения такого соглашения является одним из важнейших факторов при выборе оператора связи. 

На практике операторы связи применяют несколько вариантов предоставления SLA своим абонентам. Выбор того или иного варианта определяется как рыночной конъюнктурой, так и техническими возможностями сети оператора связи. Основные варианты политики оператора связи в отношении предоставления SLA своим абонентам приведены в таблице 2.7.

Таблица 2. – Основные варианты политики оператора связи в отношении предоставления SLA своим абонентам

	Варианты политики оператора связи в отношении предоставления SLA своим абонентам
	Описание

	Не применять вовсе
	

	Заключать индивидуально по требованию абонента.
	В этом случае SLA заключаются, как правило, только с наиболее крупными и выгодными абонентами. Условия таких соглашений обычно являются конфиденциальными. Иногда абоненты, использующие данный вариант отношений с оператором связи, требуют сопоставление размеров компенсаций в SLA не только с абонентской платой, но и с собственными потерями, обусловленными нарушениями в работе средств связи, в том числе и упущенной выгодой. Размеры подобных потерь могут быть весьма велики и труднооценимы. Принятие оператором связи такой ответственности требует страхования рисков и ведет к существенному увеличению цены услуги.

	Заключать типовое соглашение по требованию абонента
	Условия такого соглашения обычно являются общедоступными (все более распространенной становится практика, когда они представлены на Интернет-сайте компании).

	Заключать типовое соглашение со всеми абонентами
	В этом случае SLA является неотъемлемой частью типового договора об оказании услуг связи. Недостатком является то, что все абоненты, включая тех, которые не предъявляют высоких требований к качеству услуг, вынуждены платить за услуги более высокую цену, включающую в себя затраты на обеспечение качества услуг и поддержку SLA.

	Заключать различные варианты типовых соглашений
	В этом случае оператором связи предлагаются SLA, различающиеся по тарифам и качеству предоставляемых услуг. Обычно предлагаются два или три уровня градации качества услуги


Следует отметить, что при предоставлении различных услуг один и тот же оператор связи может придерживаться разных вариантов.

Кроме этого, соглашения SLA могут применяться и во взаимоотношениях между операторами связи, совместно участвующими в оказании услуги. Обеспечение качества услуг в случае нескольких операторов связи становится особенно сложным, и для решения этой проблемы рекомендуется использовать принцип единой ответственности (one-stop responsibility) перед абонентом.

В соответствии с этим принципом первичный оператор связи, непосредственно имеющий договор на оказание услуг с абонентом, заключает с ним SLA, принимая на себя всю ответственность за оказание услуги из конца в конец. Первичный оператор связи в свою очередь заключает SLA с другими операторами связи, с которыми он взаимодействует в процессе оказания услуги. 

Соглашения SLA, заключаемые между операторами связи, должны опираться на рабочие характеристики сети и параметры качества обслуживания QoS, а SLA, заключаемые оператором связи с абонентом, должны учитывать параметры качества услуг, воспринимаемые пользователями услугами связи.

SLA между взаимодействующими операторами связи должны составляться таким образом, чтобы позволять разрабатывать и выполнять совместные мероприятия по повышению качества услуг, направленные на взаимовыгодные межоператорские отношения.

Важнейшим аспектом внедрения и использования SLA является контроль за соблюдением взятых обязательств, как со стороны самого оператора, так и со стороны абонентов. Каждый оператор связи при внедрении SLA должен:

провести внутренний аудит собственных сетей и услуг связи и оценить предельно достижимые пороговые значения для показателей качества; 

разработать дополнительные методы по обеспечению заданных показателей качества; 

определить методы контроля и измерения показателей качества; 

разработать соответствующие информационные системы для учета зафиксированных на сети показателей качества услуг и автоматического расчета компенсаций и выставления счетов с учетом реальных показателей качества за период.

3. Анализ действующего законодательства РФ в сфере регулирования качества услуг связи

3.1 Действующее законодательство РФ в сфере регулирования качества услуг связи

Защита прав пользователей при оказании услуг связи, гарантии получения надлежащего качества этих услуг, право на получение необходимой и достоверной информации об услугах связи и об операторах связи, основания, размер и порядок возмещения ущерба в результате неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательств, возникающих из договора об оказании услуг связи, а также механизм реализации прав пользователей услугами связи определяется законодательством РФ о связи, гражданским законодательством РФ, законодательством РФ о защите прав потребителей, законодательством РФ о техническом регулировании и издаваемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации.

Следовательно, особенности регулирования правовых отношений, возникающих при оказании услуг связи, являются предметом нескольких отраслей законодательства РФ, и требования к качеству услуг связи устанавливаются и контролируются разными федеральными органами исполнительной власти.

Таким образом, можно отметить следующие спорные аспекты регулирования качества услуг связи.

4. Система защиты прав пользователей при оказании услуг связи надлежащего качества разделена между гражданским законодательством, законодательством РФ в области связи, законодательством РФ в области защиты прав потребителей, законодательством РФ о техническом регулировании. Соответственно полномочия разделены между следующими государственными органами: Роскомнадзор, Роспотребнадзор, Ростехрегулирование.

5. Гражданское законодательство РФ устанавливает общие принципы оказания возмездных услуг (услуг связи). Требования к качеству услуг носят диспозитивный характер (применяются только при отсутствии таких требований в специальном законодательстве, договоре).

6. Законодательство РФ в области связи предусматривает защиту прав пользователей через механизмы лицензирования, сертификации, статистического учета, государственного надзора. Они не могут работать в полной мере, поскольку требований к показателям качества не установлены в НПА. 

7. Законодательство РФ в области защиты прав потребителей предусматривает общие принципы. Не может быть использовано, поскольку носит отсылочный характер. 

8. Законодательство РФ в области технического регулирования: во-первых отрасль связи выделена в отдельный самостоятельный блок регулирования, во-вторых, принятые национальные стандарты по качеству услуг связи носят рекомендательный характер и не могут применяться Роскомнадзором. 

8.1.1  Особенности гражданского законодательства РФ в части регулирования качества услуг связи

Согласно п. 1 ст. 44 Федерального закона «О связи»[15] на территории Российской Федерации услуги связи оказываются операторами связи пользователям услугами связи на основании договора об оказании услуг связи, заключаемого в соответствии с гражданским законодательством и правилами оказания услуг связи. 

Договор об оказании услуг связи в соответствии с Гражданским кодексом РФ [16] (гл. 39) относится к договору возмездного оказания услуг. По общему правилу по договору возмездного оказания услуг исполнитель обязуется по заданию заказчика оказать услуги (совершить определенные действия или осуществить определенную деятельность), а заказчик обязуется оплатить эти услуги.

Учитывая что, к договору возмездного оказания услуг применяются общие положения о подряде (статьи 702 – 729 ГК РФ), требования к качеству работ (услуг), выполняемых (оказываемых) по данному договору, могут также распространяться и на правоотношения по оказанию услуг связи.

В частности, статьей 721 ГК РФ предусмотрено, что качество выполненной подрядчиком работы должно соответствовать условиям договора подряда, а при отсутствии или неполноте условий договора требованиям, обычно предъявляемым к работам соответствующего рода.

Если иное не предусмотрено законом, иными правовыми актами или договором, результат выполненной работы должен в момент передачи заказчику обладать свойствами, указанными в договоре или определенными обычно предъявляемыми требованиями, и в пределах разумного срока быть пригодным для установленного договором использования, а если такое использование договором не предусмотрено, для обычного использования результата работы такого рода.

Подрядчик может принять на себя по договору обязанность выполнить работу, отвечающую требованиям к качеству, более высоким по сравнению с установленными обязательными для сторон требованиями.

Таким образом, приведенная выше статья ГК РФ является рамочной для договора об оказании услуг связи, не устанавливает специальных требований к качеству услуг и может применяться только при наличии следующих условий:

отсутствие специальных требований в законах, 

отсутствие специальных требований подзаконных актах,

отсутствие специальных требований в договоре об оказании услуг связи.

8.1.2  Особенности законодательства РФ в области связи в части регулирования качества услуг связи

Согласно ст. 46 Федерального закона «О связи» [15] операторы связи обязаны предоставлять пользователям услуги связи в соответствии с законодательством Российской Федерации, национальными стандартами, техническими нормами и правилами, лицензией, а также договором об оказании услуг связи. 

Непосредственно ФЗ «О связи» требования к качеству услуг связи не установлены.

Предусмотренные ФЗ «О связи» механизмы государственного регулирования, призванные обеспечивать гарантии получения услуг связи надлежащего качества, на сегодняшний день сводятся к следующим:

лицензирование;

универсальное обслуживание (для услуг связи, оказание которых любому пользователю услугами связи на всей территории Российской Федерации в заданный срок, с установленным качеством и по доступной цене является обязательным для операторов универсального обслуживания);

добровольная сертификация системы услуг связи и системы управления качеством услуг связи;

статистический учет;

федеральный государственный надзор в области связи.

8.1.2.1 Лицензирование

Лицензирование является необходимой составляющей государственного регулирования отрасли телекоммуникаций. Процедура выдачи лицензий, наряду с иными, является дополнительным средством совершенствования конкуренции на рынке услуг связи и защиты прав пользователей услугами связи.

В соответствии со статьей 29 ФЗ «О связи» деятельность юридических лиц и индивидуальных предпринимателей по возмездному оказанию услуг связи осуществляется только на основании лицензии на осуществление деятельности в области оказания услуг связи. Перечень наименований услуг связи, вносимых в лицензии, и соответствующие перечни лицензионных условий устанавливаются Правительством Российской Федерации и ежегодно уточняются.

Согласно Постановлению Правительства РФ от 18 февраля 2005 г. № 87 «Об утверждении перечня наименований услуг связи, вносимых в лицензии, и перечней лицензионных условий» [17] наименований услуг связи, вносимых в лицензии на осуществление деятельности в области оказания услуг связи, включает в себя:

услуги местной телефонной связи, за исключением услуг местной телефонной связи с использованием таксофонов и средств коллективного доступа;

услуги междугородной и международной телефонной связи;

услуги телефонной связи в выделенной сети связи;

услуги внутризоновой телефонной связи;

услуги местной телефонной связи с использованием таксофонов;

услуги местной телефонной связи с использованием средств коллективного доступа;

услуги телеграфной связи;

услуги связи персонального радиовызова.

услуги подвижной радиосвязи в сети связи общего пользования.

услуги подвижной радиосвязи в выделенной сети связи.

услуги подвижной радиотелефонной связи.

услуги подвижной спутниковой радиосвязи.

услуги связи по предоставлению каналов связи.

услуги связи по передаче данных, за исключением услуг связи по передаче данных для целей передачи голосовой информации.

услуги связи по передаче данных для целей передачи голосовой информации.

телематические услуги связи.

услуги связи для целей кабельного вещания.

услуги связи для целей эфирного вещания.

услуги связи для целей проводного радиовещания.

услуги почтовой связи.

При этом ни для одной услуги связи из приведенного выше перечня не установлено напрямую лицензионное требование обеспечения предоставлению пользователю (абоненту) надлежащего качества услуг связи в соответствии с определенными нормами.

Общая обязанность оператора связи по предоставлению услуг связи с надлежащим качеством (без конкретных норм на показатели качества услуг связи) приведены в Правилах оказания услуг связи.

В частности в Постановлении Правительства РФ от 10 сентября 2007 г. № 575 «Об утверждении Правил оказания телематических услуг связи» [18] установлено, что в договоре, заключаемом в письменной форме, помимо иных данных должны быть указаны,  технические показатели, характеризующие качество телематических услуг связи (в том числе полосу пропускания линии связи в сети передачи данных) (п. 27 «ж»). 

Пунктом 24 «г», «л» данного постановления Правительства РФ также предусмотрено, что оператор связи обязан предоставить абоненту и (или) пользователю необходимую для заключения и исполнения договора информацию, включающую в себя, помимо иной информации, диапазон значений показателей качества обслуживания, обеспечиваемых сетью передачи данных, в пределах которого абонент вправе установить в договоре необходимые ему значения, а также перечень принимаемых на добровольной основе дополнительных обязательств оператора связи перед абонентом и (или) пользователем, в том числе:

описание мер, препятствующих распространению спама, вредоносного программного обеспечения и другой информации, запрещенной к распространению законодательством Российской Федерации;

ответственность оператора телематических услуг связи перед абонентом и (или) пользователем за действие или бездействие, способствующее распространению спама, вредоносного программного обеспечения и другой информации, запрещенной к распространению законодательством Российской Федерации.

Пунктом 23 Постановления Правительства РФ от 18 мая 2005 г. № 310 «Об утверждении Правил оказания услуг местной, внутризоновой, междугородной и международной телефонной связи» [19] предусмотрено, что информация, предоставляемая оператором связи абоненту и (или) пользователю при заключении договора, включает, наряду с иными данными, наименование и реквизиты нормативных документов, определяющих требования к качеству оказываемых услуг телефонной связи.

Постановлением Правительства РФ от 22 декабря 2006 г. № 785 «Об утверждении Правил оказания услуг связи для целей телевизионного вещания и (или) радиовещания» [20] также предусмотрено, что оператор связи для заключения и исполнения договора обязан предоставлять информацию, которая включает в себя требования к параметрам абонентской распределительной системы, наименование и реквизиты нормативных документов, определяющих требования к качеству оказываемых услуг связи для целей телерадиовещания (п. 11 «д», «е»).

Аналогичные требования установлены в Постановлении Правительства РФ от 6 июня 2005 г. № 353 «Об утверждении Правил оказания услуг связи проводного радиовещания» [21], в соответствии с которым информация, предоставляемая оператором связи гражданину или юридическому лицу при заключении договора, включает в себя наименование и реквизиты нормативных документов, определяющих требования к качеству оказываемых услуг связи проводного радиовещания (п. 11 «д»).

Согласно Постановлению Правительства РФ от 25 мая 2005 г. № 328 «Об утверждении Правил оказания услуг подвижной связи» [22] абонент вправе требовать перерасчет абонентской платы вплоть до полного возврата сумм, уплаченных за услуги подвижной связи, в связи с непредоставлением услуг не по вине абонента или предоставлением их ненадлежащего качества (п. 27 «б»).

Примечательно, что вышеприведенные нормы Правил оказания услуг связи не могут эффективно работать на сегодняшний день, так как отраслевые нормативные документы, определяющие требования к качеству оказываемых услуг связи, не приняты. Практика принятия таких документов самостоятельно операторами связи практически отсутствует. В результате, возникает спорная ситуация, при которой, с одной стороны, механизм защиты пользователей законодательно установлен, но, с другой стороны, не может быть применим ввиду отсутствия основных его составляющих – нормативных документов, устанавливающих требования к качеству услуг связи. 

Для осуществления эффективного контроля и надзора за выполнением операторами связи требований к качеству услуг связи необходима разработка перечня показателей качества услуг связи, обязательных для включения в договора на оказание услуг связи.

Осуществление контроля и надзора за выполнением операторами связи требований к качеству услуг связи должно осуществляться с использованием методик измерения и контроля качества услуг связи в сетях связи (с учетом применяемых технологий) и на основании соответствующего Административного регламента Роскомнадзора.

8.1.2.2 Универсальное обслуживание

Действующий механизм универсального обслуживания служит для обеспечения участия населения в информационном обществе, что является стратегической целью, достижение которой позволяет раскрыть все преимущества и возможности осуществления преобразований государственных механизмов. 

Также внедрение механизма универсального обслуживания способствовало повышению доступности для населения современных услуг в сфере информационных и телекоммуникационных технологий надлежащего качества. 

Механизм универсального обслуживания, наряду с решением задач телефонизации населенных пунктов, в том числе расположенных в труднодоступных местах, позволил решить проблемы обеспечения необходимого уровня качества универсальных услуг связи. 

К универсальным услугам связи в соответствии с Федеральным законом «О связи» относятся:

услуги телефонной связи с использованием таксофонов;

услуги по передаче данных и предоставлению доступа к информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» с использованием пунктов коллективного доступа.

Требования к качеству оказания данных услуг установлены Постановлением Правительства РФ от 21 апреля 2005 г. № 241 «О мерах по организации оказания универсальных услуг связи» [23], в соответствии с которым деятельность оператора универсального обслуживания по оказанию универсальных услуг связи по передаче данных и предоставлению доступа к сети «Интернет» с использованием пунктов коллективного доступа должна обеспечивать предоставление пользователю универсальными услугами связи:

возможности передачи сообщений электронной почтой;

доступа к информации с использованием инфокоммуникационных технологий со скоростью не менее 33 кбит/с, а с 1 июля 2008 г. – не менее 256 кбит/с.

Несмотря на безусловный положительный регуляторный эффект введения данной нормы, нельзя не отметить необходимость совершенствования универсального обслуживания в направлении расширении перечня универсальных услуг связи, повышения требований к качеству оказываемых универсальных услуг связи.

Принимая во внимание соблюдение интересов пользователей услугами связи при развитии рынка услуг широкополосного доступа, целесообразно включение услуг широкополосного доступа в перечень универсальных услуг связи. 

8.1.2.3 Добровольная сертификация системы услуг связи и системы управления качеством услуг связи

Согласно п.4 статьи 41 ФЗ «О связи» [15] сертификация услуг связи и системы управления качеством услуг связи проводится на добровольной основе.

Держатель сертификата соответствия или декларант обязан обеспечить соответствие средства связи, системы управления качеством средства связи, услуги связи, системы управления качеством услуги связи требованиям нормативных документов, на соответствие которым была проведена сертификация или принята декларация.

На сегодняшний день одной из самых крупных отраслевых систем добровольной сертификации является система добровольной сертификации услуг связи, средств связи и систем менеджмента качества организаций связи «Связь-Качество».

Организаторами Системы добровольной сертификации «Связь – Качество» являются: 

Общественно-государственное объединение «Ассоциация документальной электросвязи»;

Инфокоммуникационный Союз;

Ассоциация производителей оборудования связи;

Союз производителей и потребителей оборудования средств связи.

Сертификация систем менеджмента качества организаций связи проводится на соответствие требованиям ГОСТ Р ИСО 9001-2008 Система менеджмента качества. Требования [24]. Указанный стандарт ориентирован на весь жизненный цикл услуг организации и не может применяться для решения задач качества конкретной услуги связи.

В свою очередь добровольная сертификация услуг связи осуществляется на соответствие «Программе и Методике сертификационных испытаний предоставления услуги доступа в Интернет на основе сети передачи данных». 

На сегодняшний день, данная методика является единственным документом системы сертификации «Связь-Качество» в области услуг связи и ориентирована только на одну из девятнадцати лицензируемых услуг связи (Постановление Правительства РФ от 18 февраля 2005 г. № 87 «Об утверждении перечня наименований услуг связи, вносимых в лицензии, и перечней лицензионных условий» [17]). 

Таким образом, предусмотренный действующим законодательством РФ в области связи механизм добровольной сертификации услуг связи и системы управления качеством услуг связи не может эффективно использоваться, поскольку отсутствуют отраслевые нормативные документы, устанавливающие нормы на показатели качества услуг связи. 

8.1.2.4 Статистический учет

В соответствии со статьей 46 ФЗ «О связи» [15] операторы связи обязаны представлять статистическую отчетность по форме и в порядке, которые установлены федеральными законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации.

Действующий статистический инструментарий предусматривает форму статистической отчетности «Сведения о качестве услуг связи» форма № 13-Связь, утвержденную Приказом Федеральной службы государственной статистики от 30 декабря 2008 г. № 332 «Об утверждении статистического инструментария для организации Минкомсвязи России федерального статистического наблюдения за деятельностью, осуществляемой в сфере связи», в которой, наряду с иными, установлены следующие показатели качества услуг связи:

число вызовов, поступивших по автоматической междугородной телефонной связи, в том числе закончившихся соединением;

число исходящих связей (направлений), включенных в АМТС (междугородные каналы, СЛМ зоны, СЛМ в городской местности), из них с отказами в соединениях (более 3% в часы наибольшей нагрузки на путях последнего выбора, СЛМ зоны, СЛМ в городской местности, из-за недостаточного числа каналов и соединительных линий);

выявлено повреждений по заявлениям абонентов местной телефонной сети в городской местности, из них устранено в контрольные сроки;

общее число контрольных вызовов на местную сеть в городской местности, в том числе с отказами в установлении соединений;

общее число контрольных вызовов на местную сеть в сельской местности, в том числе с отказами в установлении соединений.

Приведенный выше перечень показателей качества услуг связи был принят в 2000-х годах, регулярно пересматривался, последняя редакция была принята в 2008 году.

Существенным недостатком приведенной формы № 13-Связь является ее узкая ориентированность только на услуги фиксированной телефонной связи и несоответствие существующим технико-технологическим особенностям сетей связи.

Таким образом, существующий статистический инструментарий не может применяться при решении задач осуществления государственного контроля и надзора за выполнением операторами связи требований к качеству услуг связи. 

8.1.2.5 Федеральный государственный надзор в области связи

Согласно ст. 27 ФЗ «О связи» [15] под федеральным государственным надзором в области связи понимаются деятельность уполномоченных федеральных органов исполнительной власти, направленная на предупреждение, выявление и пресечение нарушений юридическими и физическими лицами требований, установленных настоящим Федеральным законом, другими федеральными законами и принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации в области связи, посредством организации и проведения проверок указанных лиц, принятия предусмотренных законодательством Российской Федерации мер по пресечению и (или) устранению последствий выявленных нарушений, и деятельность указанных федеральных органов исполнительной власти по систематическому наблюдению за исполнением обязательных требований, анализу и прогнозированию состояния исполнения указанных требований при осуществлении юридическими и физическими лицами своей деятельности.

На сегодняшний день федеральный государственный надзор в области связи осуществляется уполномоченными федеральными органами исполнительной власти – Роскомнадзором.

Согласно Постановлению Правительства РФ от 16 марта 2009 г. № 228 «О Федеральной службе по надзору в сфере связи, информационных технологий и массовых коммуникаций» [25] Роскомнадзор осуществляет государственный контроль и надзор:

«5.1.1.2. в сфере связи:

5.1.1.2.1. за соблюдением требований к построению сетей электросвязи и почтовой связи, требований к проектированию, строительству, реконструкции и эксплуатации сетей и сооружений связи;

5.1.1.2.2. за соблюдением операторами связи требований к пропуску трафика и его маршрутизации;

5.1.1.2.3. за соблюдением порядка распределения ресурса нумерации единой сети электросвязи Российской Федерации;

5.1.1.2.4. за соответствием использования операторами связи выделенного им ресурса нумерации установленному порядку использования ресурса нумерации единой сети электросвязи Российской Федерации;

5.1.1.2.5. за соблюдением организациями федеральной почтовой связи порядка фиксирования, хранения и представления информации о денежных операциях, подлежащих в соответствии с законодательством Российской Федерации контролю, а также организацией ими внутреннего контроля;

5.1.1.2.6. за соблюдением пользователями радиочастотного спектра порядка, требований и условий, относящихся к использованию радиоэлектронных средств или высокочастотных устройств, включая надзор с учетом сообщений (данных), полученных в процессе проведения радиочастотной службой радиоконтроля;

5.1.1.2.7. за выполнением правил присоединения сетей электросвязи к сети связи общего пользования, в том числе условий присоединения».

Вышеназванные полномочия осуществляются Роскомнадзором в соответствии с административными регламентами.

Перечень административных регламентов Роскомнадзора приведен в Таблице 3.1.

Таблица 3. – Перечень административных регламентов Роскомнадзора

	Осуществление лицензирования деятельности в области оказания услуг связи
	Приказ Минкомсвязи России от 27 декабря 2011 г. № 357 [26]

	Осуществление государственного контроля и надзора в сфере связи за соблюдением операторами связи требований к пропуску трафика и его маршрутизации
	Приказ Минкомсвязи России от 09.09.2011 №  225 [27]

	Осуществление государственного контроля и надзора в сфере связи за соблюдением пользователями радиочастотного спектра порядка, требований и условий, относящихся к использованию радиоэлектронных средств или высокочастотных устройств, включая надзор с учетом сообщений (данных), полученных в процессе проведения радиочастотной службой радиоконтроля
	Приказ Минкомсвязи России от 12 сентября 2011 г. № 226 [28]

	Регистрация радиоэлектронных средств и высокочастотных устройств гражданского назначения
	Приказ Мининформсвязи России от 15 декабря 2006 г. № 169 [29]

	Ведение реестра операторов, занимающих существенное положение в сети связи общего пользования
	Приказ Мининформсвязи России от 15 декабря 2006 г. № 167 [30]

	Осуществление государственного контроля и надзора в сфере связи за выполнением правил присоединения сетей электросвязи к сети связи общего пользования, в том числе условий присоединения
	Приказ Минкомсвязи России от 01.09.2011 № 217 [31]

	Рассмотрение обращений операторов связи по вопросам присоединения сетей электросвязи и взаимодействия операторов связи, принятию по ним решений и выдаче предписаний в соответствии с федеральным законом
	Приказ Минкомсвязи России от 9 апреля 2012 г. № 98 [32]



	Осуществление государственного контроля и надзора в сфере связи за соответствием использования операторами связи выделенного им ресурса нумерации установленному порядку использования ресурса нумерации единой сети электросвязи РФ
	Приказ Роскомнадзора от 29 августа 2011 г. № 214 [33]




Проведенный анализ полномочий Роскомнадзора, установленных ФЗ «О связи» [15] и Постановлением Правительства РФ от 16 марта 2009 г. № 228 «О Федеральной службе по надзору в сфере связи, информационных технологий и массовых коммуникаций» [25] позволяет сделать следующие выводы:

полномочия по осуществлению государственного контроля и надзора в сфере связи за выполнение операторами связи требований к качеству услуг связи напрямую не установлены;

действующие административные регламенты Роскомнадзора не предусматривают соответствующих мероприятий контроля за выполнение операторами связи требований к качеству услуг связи и не могут быть использованы даже косвенно;

отсутствие обязательных требований к качеству услуг связи не позволяет Роскомнадзору осуществлять деятельность по систематическому наблюдению за исполнением таких требований, их анализу и прогнозированию состояния исполнения при осуществлении юридическими и физическими лицами своей деятельности.

8.1.3  Особенности законодательства РФ в области защиты прав потребителей

Закон РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-I «О защите прав потребителей» [34] является специальным нормативным правовым актом, регулирующим отношения, возникающие между потребителями и изготовителями, исполнителями, импортерами, продавцами при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг), устанавливает права потребителей на приобретение товаров (работ, услуг) надлежащего качества и безопасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды, получение информации о товарах (работах, услугах) и об их изготовителях (исполнителях, продавцах), просвещение, государственную и общественную защиту их интересов, а также определяет механизм реализации этих прав.

В соответствии со статьей 4 данного Закона продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, оказать услугу), качество которого соответствует договору. Если законами или в установленном ими порядке предусмотрены обязательные требования к товару (работе, услуге), продавец (исполнитель) обязан передать потребителю товар (выполнить работу, оказать услугу), соответствующий этим требованиям. 

Ответственность за оказание населению услуг, не соответствующих требованиям нормативных правовых актов, устанавливающих порядок (правила) выполнения работ либо оказания населению услуг, установлена п. 1 ст. 14.4 КоАП РФ от 30 декабря 2001 г. 
№ 195-ФЗ [35] и влечет наложение административного штрафа на граждан в размере от одной тысячи до двух тысяч рублей; на должностных лиц - от трех тысяч до десяти тысяч рублей; на лиц, осуществляющих предпринимательскую деятельность без образования юридического лица, - от десяти тысяч до двадцати тысяч рублей; на юридических лиц - от двадцати тысяч до тридцати тысяч рублей.

Функции по контролю и надзору в сфере обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия населения Российской Федерации, защиты прав потребителей на потребительском рынке осуществляет Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор).

В соответствии с Постановлением Правительства РФ от 30 июня 2004 г. № 322 «Об утверждении Положения о Федеральной службе по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека» [36] Роспотребнадзор осуществляет федеральный государственный надзор за соблюдением законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей. 

Роспотребнадзор также организует прием граждан, обеспечивает своевременное и полное рассмотрение обращений граждан, принимает по ним решения и направляет заявителям ответы в установленный законодательством Российской Федерации срок. На практике, обращения граждан рассматриваются с привлечением Роскомнадзора.

Среди спорных регуляторных аспектов, связанных с деятельностью в области защиты прав потребителей, следует отметить, в первую очередь следующие:

Роспотребнадзор осуществляет государственный надзор за соблюдением законов и иных нормативных правовых актов в области зашиты прав потребителей;

применительно к отрасли «Связь» к таким НПА относятся правила оказания услуг связи;

правила оказания услуг связи не содержат требований к качеству услуг связи, оставляя право по введению таких требований за операторами связи;

в результате Роскомнадзор при проведении проверок не имеет в качестве правовой основы законов и иных нормативных правовых актов Российской Федерации, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей в части качества услуг связи;

на практике обращения граждан по качеству услуг связи рассматриваются с обязательным участием Роскомнадзора.

8.1.4  Особенности законодательства РФ в области технического регулирования

Ранее действующее законодательство РФ предусматривало обширный перечень требований, предъявляемых хозяйствующему субъекту. Предметом регулирования являлись как характеристики сетей, систем связи и их элементов, так и способы их обеспечения.

Контроль за выполнением обязательных требований осуществлялся на этапе проектирования сети связи (отраслевая экспертиза предпроектной и проектной и документации), ввода сети связи в эксплуатацию (выдача разрешения на введение сети связи в эксплуатацию), а также на этапе оказания услуг связи (периодические плановые и внеплановые проверки надзорных органов). При этом все полномочия по регулированию принадлежали одному ведомству – Минсвязи России.

С принятием ряда нормативных правовых актов механизм регулирования претерпел значительные изменения. В частности, в результате изменения законодательства РФ в области технического регулирования, требования к характеристикам сетей связи, систем связи и их элементов сохранили статус обязательных и были отнесены к техническим регламентам. Требования же к способам обеспечения данных характеристик стали носить добровольный характер и были отнесены к документам в области стандартизации.

Соответственно только часть требований стала носить обязательный характер, т.е. подлежать контролю со стороны федеральных органов исполнительной власти в области связи. На сегодняшний день данные полномочия осуществляет Ростехрегулирование.

Для другой части требований регулятором был предложен иной механизм контроля выполнения требований – добровольная сертификация или самостоятельное регулирование хозяйствующими субъектами или саморегулируемыми организациями. Наиболее существенные изменения претерпел тот факт, что для добровольных требований задействован либеральный механизм оценки соответствия, но он должен включать как установление требований, так и оценку их соответствия. Подобного механизма в настоящее время не создано. 

В соответствии со ст. 21 ФЗ «О техническом регулировании» [37] добровольное подтверждение соответствия может осуществляться для установления соответствия национальным стандартам, стандартам организаций, сводам правил, системам добровольной сертификации, условиям договоров.

На сегодняшний день приняты следующие национальные стандарты Российской Федерации в области качества услуг связи:

Руководящий документ отрасли РД 45.056-2000 «Система показателей качества местной телефонной сети. Методика расчета единичных и интегрального показателей качества для услуги «предоставление местного телефонного соединения» (утв. Минсвязи РФ от 16 апреля 2001 г. N 2667) [38];

ГОСТ Р 53724-2009 Качество услуг связи. Общие положения [39];

ГОСТ Р 53726-2009 Качество услуги «Международная телефонная связь». Показатели качества [40];

ГОСТ Р 53727-2009 Качество услуги «Местная телефонная связь». Показатели качества [41];

ГОСТ Р 53728-2009 Качество услуги «Передача данных». Показатели качества [42];

ГОСТ Р 53729-2009 Качество услуги «Предоставление виртуальной частной сети (VPN). Показатели качества» [43];

ГОСТ Р 53730-2009 Качество услуги «Предоставление каналов связи в аренду». Показатели качества [44];

ГОСТР Р 53532-2009 Качество услуг связи. «Показатели качества услуг телефонной связи в сети общего пользования». Общие требования [45];

ГОСТ Р 53732-2009 Качество услуги «Качество услуг сотовой связи». Показатели качества [46].

Несмотря на то, что вышеназванные национальные стандарты РФ на сегодняшний день являются единственными нормативными документами в области качества услуг связи, можно отметить ряд их недостатков с правоприменительной точки зрения:

не содержат норм на показатели качества услуг связи (т.е. не могут быть проконтролированы);

носят рекомендательный характер;

не включены ни в одну систему добровольной сертификации услуг связи и системы управления качеством услуг связи.

8.2 Подходы в решении проблем регулирования качества услуг связи

Решение вышеприведённых проблем регулирования качества услуг связи возможно путем создания системы контроля качества предоставления услуг связи, позволяющей  оценивать качество услуг связи и формировать доказательную базу для разрешения споров пользователей услугами связи с операторами связи, в том числе путем вовлечения пользователей в процесс контроля качества предоставления услуг связи.

Для этого потребуется принятие нормативных правовых актов Российской Федерации:

перечень показателей качества услуг связи, обязательных для включения в договора на оказание услуг связи;

методики оценки качества услуг связи в сетях связи (с учетом применяемых технологий);

административные регламенты Роскомнадзора по проведению проверок по фактам обращений граждан на нарушения показателей качества услуг связи;

отраслевые своды правил, устанавливающие требования к нормам на показатели качества услуг связи.

9. Основные концептуальные положения функционирования системы контроля качества предоставления услуг связи

9.1 Основные задачи и цели системы контроля качества предоставления услуг связи

Интенсивное развитие информационно-телекоммуникационных технологий, приложений, требующих высоких скоростей передачи данных, роста трафика и связанная с этим тенденция к возрастанию вероятности перегрузки сети связи, приводит к деградации качества услуг связи. Это подтверждается статистикой жалоб на качество оказываемых услуг связи. Согласно данным, опубликованным на Web-сайте Роскомнадзора, количество жалоб за 9 месяцев 2012 года возросло на 20% по сравнению с предыдущих годом. Наибольшее количество жалоб поступило по вопросам качества услуг доступа к Интернету (22% всех обращений), качества работы сети телефонной связи (20%), нарушения правил оказания услуг связи, качества услуг подвижной связи, расчетов за услуги подвижной связи.

Вопросы качества услуг, в том числе услуг связи, относятся к компетенции Роспотребнадзора. В то же время согласно Положению о деятельности Роскомнадзора, федеральный орган исполнительной власти осуществляет государственный контроль и надзор за соблюдением лицензиатами лицензионных условий и требований, включая требования к выполнению Правил оказания услуг связи, в которых предусмотрено, что услуги должны оказываться с требуемым качеством.

Для этого Роскомнадзору необходимо создать систему контроля качества предоставлени услуг связи, в задачи которой входит:

контроль выполнения требований к оператору по обеспечению качества услуг, включая проверку соблюдения установленных норм на показатели качества услуг связи;

проведение процедур по сбору статистики, измерениям параметров и расчетам показателей качества услуг связи в рамках претензионной работы по факту обращения граждан;

бенчмаркинг качества услуг связи для составления рейтинга операторов связи;

создание единого информационного ресурса (Web-портала) в целях автоматизации технологических процессов по измерению пользователем параметров качества предоставляемых услуг;

фиксация нарушений требований к качеству услуг, вынесение предупреждений, выдача предписаний об устранении недостатков;

вовлечение пользователей в процесс контроля качества услуг связи;

создание дополнительных мер, стимулирующих операторов связи к повышению качества услуг.

9.2 Принципы построения и функционирования системы контроля качества предоставления услуг связи

Система контроля качества предоставления услуг (далее – Система) представляет собой комплекс системных и организационных решений, обеспечивающих контроль за соблюдением требований к качеству услуг, оказываемых операторами связи, систематизацию процедур расчета показателей и измерений параметров качества услуг под нагрузкой и сравнения со значениями, определенными в нормативных правовых актах.

Функционирование Системы подразумевает взаимодействие трех участников: Роскомнадзора, операторов связи и абонентов (см. рисунок 4.1). 
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Рис. 4. – Система контроля качества предоставления услуг связи

К функциям Роскомнадзора относятся:

контроль за соблюдением операторами связи установленных требований к нормам на показатели качества услуг связи;

контроль за соблюдением операторами связи условий договоров с абонентами в части норм на показатели качества услуг;

проведение измерений параметров качества услуг связи по факту обращений граждан;

выявление нарушений, формирование предписаний об их устранении;

ведение базы данных, содержащих статистику показателей качества услуг связи на сетях разных операторов связи, и опубликование периодических отчетов;

ведение Web-портала, содержащего информацию о показателях качества услуг связи на сетях разных операторов связи и рейтинг операторов связи;

взаимодействие с другими органами исполнительной власти, включая Роспотребнадзор в части рассмотрения обращений граждан по фактам нарушения установленных требований к качеству услуг связи.

К функциям оператора связи относятся:

мониторинг качества услуг связи;

формирование периодических отчетов по параметрам качества услуг и передача их в базу данных Роскомнадзора;

опубликование информации по параметрам качества услуг связи на своем Web-портале;

предоставление абонентам инструмента для измерения параметров качества услуг связи.

Функционирование системы контроля качества предоставления услуг подразумевает вовлечение в процесс контроля качества услуг связи пользователей услугами связи. Абонент, используя инструменты, предоставляемые Роскомнадзором, может самостоятельно проводить измерения параметров качества услуг (см. рисунок 4.1). В случае выявления несоблюдения требований, указанных в договоре на оказание услуг связи, абонент может обратиться с жалобой в Роскомнадзор или Роспотребнадзор, на основании которых могут проводиться внеплановые проверки операторов связи на предмет соблюдения ими требований к качеству услуг связи.

Система предусматривает, что пользователь услугами связи может оценивать потребительские свойства услуги путем участия в опросах.

9.3 Требования к средствам измерения и контроля качества оказания услуг связи

Для проведения испытаний должны применяться средства измерений и контроля качества, удовлетворяющие следующим требованиям:

· поддержка измерительными приборами множества существующих сетевых технологий и тестовых сценариев для различных услуг связи;

· возможность обновления программного обеспечения под требования новых сетевых технологий;

· поддержка дружественного интерфейса, включая наглядность отображения результатов измерений в виде графиков, таблиц и пр.;

· использование стандартных прикладных интерфейсов для возможности программирования тестовых сценариев;

· высокая надежность и широкий диапазон рабочих температур;

· автоматизация выполнения измерений;

· возможность взаимодействия с внешней базой данных в целях получения из нее данных и хранения результатов измерений;

· невысокая стоимость.

Регулярно должно проводиться метрологическое обслуживание (поверка, калибровка) средства измерений и контроля качества услуг связи.

10. Показатели качества услуг связи и нормы на данные показатели. Подход к определению показателей качества услуг связи

10.1 Перечень лицензируемых услуг связи

Перечень всех лицензируемых услуг связи утвержден в постановлении Правительства РФ от 18.02.2005 №87 «Об утверждении перечня наименований услуг связи, вносимых в лицензии, и перечней лицензионных условий»

В соответствии с зарубежным опытом требования по контролю качества услуг предъявляются к инфроструктурообразующим услугам связи, включая:

· услуги фиксированной телефонной связи;

· услуги подвижной связи;

· универсальные услуги;

· услуги телематических служб (услуги доступа в Интернет).

Предлагается последовать зарубежному опыту и установить требования к параметрам и показателям качества к вышеперечисленным услугам.

10.2 
Перечень и описание показателей качества услуг связи

Параметры качества услуги – значения, полученные в результате измерений и/или опросов пользователей, оценивающих показатели качества услуг.

Показатели качества услуги – значения, полученные в результате расчетов на основании параметров качества услуг связи.

Выбор показателей и параметров качества должен осуществляться по следующим принципам.

Принцип 1: Показатели и параметры качества должны быть понятны абонентам.

Принцип 2: Показатели и параметры должны характеризовать услугу из конца в конец, а не на отдельном участке сети.

Принцип 3: Показатели и параметры должны выбираться на основании лучшей практики. 

Принцип 4: Показатели и параметры должны выбираться с учетом методов их оценки (стоимость и трудоемкость проведения измерений и обработки результатов и пр.).

Принцип 5: Перед утверждением показателей и параметров качества регулятор должен проводить их общественное обсуждение с операторами связи и пользователями услугами.

При определении показателей качества услуг связи предлагается использовать модель ETSI,  в которой эти показатели объединяются в следующие группы (уровни) (см. рисунок 5.1):

уровень 1 – доступность сети связи;

уровень 2 – доступ к сети;

уровень 3 – доступность услуги, полнота услуги, непрерывность услуги.

Уровень 4 объединяет показатели качества, характерные для услуг разного вида.

Доступность сети связи с точки зрения оператора связи характеризует ее способность оказывать услуги связи с требуемым качеством услуг.

Второй уровень, в отличие от первого, объединяет в себе показатели качества услуг на сетях с коммутацией каналов и на сетях с коммутацией пакетов с точки зрения пользователя.

Доступность услуги характеризуется возможностью подключения и регистрации оконечного оборудования в сети оператора связи.

Целостность услуги отражает качество услуги непосредственно для пользователя услугой.

Непрерывность услуги характеризует невозможность прерывания оказания услуги вопреки желанию пользователя. 

Каждому из названных аспектов соответствует набор параметров качества, характерных для услуги каждого вида на уровне 4.
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Рис. 5. – Модель определения показателей качества услуг в соответствии с ETSI

При выборе показателей и параметров качества для услуг каждого вида необходимо учитывать:

показатели и параметры качества услуг, рекомендуемые МСЭ и ETSI;

показатели качества услуг, установленные национальными стандартами (ГОСТ-Р);

показатели и параметры качества услуг, установленные в действующих до принятия Федерального закона № 126-ФЗ «О связи» руководящих документах;

показатели и параметры качества услуг, применяемые зарубежными и российскими операторами связи на практике.

Показатели качества услуг связи подразделяются на технические показатели и показатели удовлетворенности абонентов и пользователей услугами и приведены в таблицах 5.1 и 5.2 соответственно.

Таблица 5. – Технические показатели качества услуг связи

	Основные услуги
	Наименование показателя качества услуги, единица измерения
	Определение
	Ссылка на документы

	Услуга фиксированной телефонной связи
	Доля неуспешных вызовов при установлении местных, внутризоновых и междугородных соединений по причине отказа сети связи, %
	Отношение числа неуспешных попыток установления соединений с вызываемым абонентом к общему числу попыток установления соединений, полученных по результатам измерений на сети, проведенных в разные периоды в течение года (календарного и/текущего), выраженное в процентах (при установлении местных, внутризоновых и междугородных соединений)
	ETSI TS 202 057-2 (Unsuccessful call ratio)

ГОСТ Р 53532-2009 (доля неуспешных вызовов)

	
	Среднее время установления телефонного соединения:

местного, внутризонового, междугородного, с.
	Время от набора последней цифры телефонного номера вызываемого абонента до получения оконечным оборудованием вызывающего абонента информации об ответе от оконечного оборудования вызываемого абонента
	ETSI TS 202 057-2 (Call set up time)

ГОСТ Р 53532-2009 (Среднее время установления соединения)

Приказ Мининформсвязи №113 от 27 сентября 2007 года «Об утверждении требований к организационно-техническому обеспечению устойчивого функционирования сети связи общего пользования»

	
	Средняя бальная оценка качества передачи речи по пятибальной шкале, единиц
	Средняя бальная оценка качества передачи речи при объективном методе оценки определяется с помощью прибора, реализующего алгоритм определения средней абонентской оценки в соответствии с международными рекомендациями, путем усреднения оценок, полученных по каждому установленному соединению при проведении статистических испытаний
	ETSI TS 202 057-2 (Speech connection quality)

Рекомендация МСЭ-Т G.109 
Приказ Мининформсвязи от 6 февраля 2008 г. № 15 «Об утверждении Правил применения транзитных междугородных узлов автоматической коммутации. Часть II. Правила применения транзитных междугородных узлов связи, использующих технологию коммутации пакетов информации»

ГОСТ Р 53532-2009 (Средняя бальная оценка качества передачи речи)

	
	Доля успешно переданных факсимильных сообщений, %
	Отношение числа успешных попыток передачи факсимильных сообщений к общему числу попыток передачи факсимильных сообщений, выраженное в процентах
	ETSI TS 202 057-2 (Fax connection quality)

	Услуга доступа в сеть Интернет (фиксированный и мобильный)
	Среднее время авторизации пользователя в сети Интернет, с
	Время от момента завершения ввода логина и пароля до момента подключения к сети связи
	ETSI TS 202 057-4 (Login Time)

	
	Минимальная и средняя скорости передачи, кбит/c
	Скорость передачи в направлении от/к абонента(у) к/от сети связи
	ETSI TS 202 057-4 (Data transmission speed achieved)

	
	Средняя задержка передачи пакетов информации, мс
	Половина среднего времени с момента  передачи оконечным оборудованием эхо-запроса к серверу до момента получения оконечным оборудованием ответа от сервера
	ETSI TS 202 057-4 (Delay-one way transmission time)

	
	Среднее отклонение задержки передачи пакетов, мс
	Среднее отклонение от среднего значения задержки передачи пакетов
	ETSI TS 202 057-4 (Deviation of the data transmission)

	
	Доля неуспешных попыток передачи информации (передачи тестовых файлов), %
	Отношение числа попыток неуспешной передачи информации (тестовых файлов) к общему числу попыток передачи информации за определенный период времени, выраженное в процентах
	ETSI TS 202 057-4 (Unsuccessful data transmissions ratio)

	
	Доля успешных попыток доступа к сети Интернет, %
	Отношение числа успешных попыток доступа к сети Интернет к общему числу попыток доступа к сети Интернет при условии, когда сеть связи находится в состоянии готовности, выраженное в процентах
	ETSI TS 202 057-4 (Successful log-in ratio) 

	Услуги подвижной радиотелефонной связи
	Доля неуспешных вызовов при установлении соединений в сети подвижной связи, %
	Отношение числа неуспешных попыток установления соединений с вызываемым абонентом к общему числу попыток установления соединений, полученных по результатам измерений на сети, проведенных в разные периоды в течение года (календарного и/текущего), выраженное в процентах
	ETSI TS 202 057-2 (Unsuccessful call ratio)

ГОСТ Р 53532-2009 (доля неуспешных вызовов)

	
	Среднее время установления телефонного соединения в сети подвижной связи, с.
	Время от набора последней цифры телефонного номера вызываемого абонента до получения оконечным оборудованием вызывающего абонента информации об ответе от оконечного оборудования вызываемого абонента 
	ETSI TS 202 057-2 (Call set up time)

ГОСТ Р 53532-2009 (Среднее время установления соединения)

Приказ Мининформсвязи №113 от 27 сентября 2007 года «Об утверждении требований к организационно-техническому обеспечению устойчивого функционирования сети связи общего пользования»

	
	Средняя бальная оценка качества передачи речи по пятибальной шкале, единиц
	Средняя бальная оценка качества передачи речи при объективном методе оценки определяется с помощью прибора, реализующего алгоритм определения средней абонентской оценки в соответствии с международными рекомендациями, путем усреднения оценок, полученных по каждому установленному соединению при проведении статистических испытаний
	ETSI TS 202 057-2 (Speech connection quality)

Рекомендация МСЭ-Т G.109  

Приказ Мининформсвязи от 6 февраля 2008 г. № 15 «Об утверждении Правил применения транзитных междугородных узлов автоматической коммутации. Часть II. Правила применения транзитных междугородных узлов связи, использующих технологию коммутации пакетов информации»

ГОСТ Р 53532-2009 (Средняя бальная оценка качества передачи речи)

	
	Покрытие сети, %
	Способность сети предоставлять услуги связи по требованию пользователя
	ETSI EG 202057-3

	
	Коэффициент успешно переданных SMS
	Временной интервал от момента передачи отправителем короткого сообщения в центр обслуживания коротких сообщений до момента получения от центра подтверждения о приеме SMS
	ETSI TS 102 250-1 (Service Non-Accessibility, Successful SMS Ratio, Completion Rate for SMS) ETSI TS 102 250-1 (Access Delay SMS MO)

	
	Время доставки SMS


	Временной интервал (в секундах) от момента передачи отправителем короткого сообщения в SMSC до момента его получения абонентским терминалом получателя
	ETSI TS 102 250-1 (End-to-End Delivery Time) EG 202 057-2

	Универсальные услуги связи, включая:
	
	
	

	· услуги телефонной связи с использованием таксофонов;
	Доля таксофонов в рабочем состоянии, %


	Отношение числа рабочих таксофонов к общему числу таксофонов, зафиксированных на сети оператора связи, выраженное в процентах
	ГОСТ Р 53532-2009 (Доля таксофонов в рабочем состоянии)

	· услуги по передаче данных и предоставлению доступа к информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" с использованием пунктов коллективного доступа
	Скорость доступа, кбит/с
	
	Постановление Правительства РФ от 21 апреля 2005 г. № 241 «О мерах по организации оказания универсальных услуг связи»


Таблица 5.2 – Показатели удовлетворенности абонентов и пользователей услугами связи

	№ п/п
	Показатели качества, единица измерения
	Определение
	Ссылка на международные стандарты

	1. 
	Своевременность выполнения заявки на подключение клиента к сети связи, включая доступ к сети Интернет, %
	Отношение числа заявок на подключение клиентов к сети связи, выполненных в установленные сроки к общему числу заявок, выраженное в процентах
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07) (Supply time for fixed network access)

	2. 
	Среднее время превышения установленного срока выполнения заявки на подключение клиента к сети связи, включая доступ к сети Интернет, дней
	Среднее количество дней задержки выполнения заявок по отношению к установленному сроку
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07) (Supply time for fixed network access)

	3. 
	Своевременность оказания услуги по переносу абонентского номера, %
	Отношение числа заявок на перенос абонентского номера с превышением установленного срока переноса номера к общему числу заявок на перенос абонентского номера, выраженное в процентах
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07) (Proportion of problems with number portability procedures)

	4. 
	Количество повреждений в расчете на одну абонентскую линию в год, единиц
	Отношение числа обоснованных записей о неисправностях, зафиксированных службами эксплуатации сети за год (календарных и/или текущих), к среднему числу абонентских линий, зафиксированных в течение года
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07) (Fault rate per access line)

ГОСТ Р 53532-2009

	5. 
	Доля повреждений, устраненных в контрольные сроки, %
	Отношение количества неисправностей, зафиксированных по заявлениям абонентов и устраненных за время, равное (или меньшее) времени, установленному контрольными сроками, к общему числу обоснованных неисправностей на  конец года (календарного и/или текущего)
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07)

(Fault repair time for fixed access lines)

ГОСТ Р 53532-2009

	6. 
	Доступность службы оператора, с
	Время ответа службы оператора 
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07) (Response time for operator Services)

	7. 
	
	Время ответа специалиста службы
	

	8. 
	Правильность счетов, выставляемых за услуги связи, %
	Отношение числа правильно выставленных счетов на услуги связи к общему количеству выставленных счетов, выраженное в процентах
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07) (Bill correctness complaints)

ГОСТ Р 53532-2009 (корректность выставления счетов)

	9. 
	Претензии на ошибки в счетах по заранее оплаченному кредиту, %
	Отношение числа претензий, связанных с ошибками в счетах по заранее оплаченному кредиту, к общему числу счетов по заранее оплаченному кредиту, выраженное в процентах
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07) (Prepaid account credit correctness complaints)

	10. 
	Число претензий на одного абонента, единиц
	Отношение общего числа претензий, на конец года (календарного и/или текущего) к числу абонентов
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07) (Frequency of customer complaints)

	11. 
	Число претензий, удовлетворенных в установленные сроки, %
	Отношение числа претензий, удовлетворенных в установленные сроки к общему числу претензий, выраженное в процентах
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07) (Customer complaints resolution time)

	12. 
	Доля повторных обращений пользователя в службы оператора связи, %
	Отношение числа повторных обращений пользователей к общему числу обращений пользователей в службы оператора связи, выраженное в процентах
	ГОСТ Р 53726-2009

	13. 
	Доля пользователей, выразивших удовлетворённость качеством услуг связи в целом, %
	Отношение числа пользователей, выразивших удовлетворенность качеством услуги связи в целом, к общему количеству опрошенных пользователей, выраженное в процентах

или

усредненная бальная оценка опрошенных пользователей
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07) (Customer relations)

ГОСТ Р 53726-2009

	14. 
	Квалификация работников служб оператора связи, %
	Отношение числа пользователей, выразивших удовлетворенность качеством работы работников служб операторов связи в целом, к общему количеству опрошенных пользователей, выраженное в процентах
	ETSI EG 202 057-1 V1.3.1 (2008-07)

(Professionalism of help line)


10.3 Нормы на показатели качества услуг связи

На настоящий момент времени в международных стандартах, российских нормативных правовых актах в сфере связи, а также в ГОСТ Р несмотря на то, что присутствуют разные перечни показателей качества услуг, отсутствуют нормы на эти показатели в отношении национальных сетей связи. Единственными нормативными правовыми актами, в которых установлены нормы, которые относятся к качеству услуг, являются:

Постановление Правительства РФ от 21 апреля 2005 г. № 241 «О мерах по организации оказания универсальных услуг связи», где определена скорость передачи данных при предоставлении доступа к сети Интернет с использованием пунктов коллективного доступа;

Приказ Мининформсвязи от 27 сентября 2007 года №113 «Об утверждении требований к организационно-техническому обеспечению устойчивого функционирования сети связи общего пользования», где установлены нормы на показатели времени установления соединения в сетях местной, зоновой и междугородной и международной телефонной связи, а также нормы на показатели потери вызовов в этих сетях;

Приказ Мининформсвязи от 6 февраля 2008 г. № 15 «Об утверждении Правил применения транзитных междугородных узлов автоматической коммутации. Часть II. Правила применения транзитных междугородных узлов связи, использующих технологию коммутации пакетов информации», где установлено требование к качеству речи не ниже 3,5 баллов, которое определяются как среднее значение по пятибалльной шкале.

Кроме того, использованы нормы, установленные в ранее действующем РД 45.254-2002 «Сети сотовой подвижной связи. Нормы на показатели качества услуг связи и методики проведения их оценочных испытаний».

Предлагаемый перечень норм на показатели качества услуг связи сформирован на основании перечисленных выше документов и экспертных оценок и включает в себя две группы норм:

нормы на технические показатели качества услуг (таблица 5.2);

нормы на показатели удовлетворенности абонентов и пользователей услугами связи (таблица 5.3).

Необходимо отметить, что перед утверждением норм следует осуществить измерение на действующих сетях операторов связи для подтверждения корректности предлагаемых норм, поскольку часть предлагаемых норм опираются на экспертную оценку. Для этого предлагается следующий подход:

разработать методологию измерений и расчета параметров качества услуг связи и сбора необходимых данных;

провести измерения на действующих сетях операторов связи;

разработать и опубликовать для общественного обсуждения;

доработать показатели и параметры качества услуг и нормы на них с учетом результатов общественного обсуждения.

Таблица 5. – Нормы на технические показатели качества услуг

	Основные услуги
	Наименование показателя качества услуги, единица измерения
	Предлагаемые нормы
	Примечание

	Услуга фиксированной телефонной связи
	Доля неуспешных вызовов при установлении местных, соединений по причине отказа сети связи, %
	не более 3,96
	Доля неуспешных вызовов для местного соединения рассчитывается по формуле: 

(1-(1-x1)(1-x1)), где

x1 – норма потери вызовов в сети местной телефонной связи, в соответствии с Приказом Мининформсвязи №113 от 27 сентября 2007 года «Об утверждении требований к организационно-техническому обеспечению устойчивого функционирования сети связи общего пользования», x1=0,02

	
	Доля неуспешных вызовов при установлении внутризоновых соединений по причине отказа сети связи, %
	не более 5,88
	Доля неуспешных вызовов для внутризонового соединения рассчитывается по формуле:

(1-(1-x1)(1-x2)(1-x1)), где

x1 – норма потери вызовов в сети местной телефонной связи с Приказ Мининформсвязи №113 от 27 сентября 2007 года «Об утверждении требований к организационно-техническому обеспечению устойчивого функционирования сети связи общего пользования», x1=0,02;

x2 – норма потери вызовов в сети зоновой телефонной связи с Приказ Мининформсвязи №113 от 27 сентября 2007 года «Об утверждении требований к организационно-техническому обеспечению устойчивого функционирования сети связи общего пользования», x2=0,02

	
	Доля неуспешных вызовов при установлении междугородных соединений по причине отказа сети связи, %
	не более 9,61
	Доля неуспешных вызовов для внутризонового соединения рассчитывается по формуле:

(1-(1-x1)(1-x2)(1-x3)(1-x2)(1-x1)), где

x1 – норма потери вызовов в сети местной телефонной связи с Приказ Мининформсвязи №113 от 27 сентября 2007 года «Об утверждении требований к организационно-техническому обеспечению устойчивого функционирования сети связи общего пользования», x1=0,02;

x2 – норма потери вызовов в сети зоновой телефонной связи с Приказ Мининформсвязи №113 от 27 сентября 2007 года «Об утверждении требований к организационно-техническому обеспечению устойчивого функционирования сети связи общего пользования», x2=0,02

x3 ​ норма потери вызовов в сети междугородной и международной телефонной связи с Приказ Мининформсвязи №113 от 27 сентября 2007 года «Об утверждении требований к организационно-техническому обеспечению устойчивого функционирования сети связи общего пользования», x3=0,02

	
	Среднее время установления

местного телефонного соединения, с
	не более 6,6
	В соответствии с пунктом 3 таблицы 1 Приложения 1 к Приказу Мининформсвязи №113 от 27 сентября 2007 года «Об утверждении требований к организационно-техническому обеспечению устойчивого функционирования сети связи общего пользования»

	
	Среднее время установления внутризонового телефонного соединения, с
	не более 11,5
	В соответствии с пунктом 3 таблицы 1 Приложения 1 к Приказу Мининформсвязи №113 от 27 сентября 2007 года «Об утверждении требований к организационно-техническому обеспечению устойчивого функционирования сети связи общего пользования» норма на установление соединения в сети местной телефонной связи составляет не более 6,6 с при прохождении соединения через три узла связи: две оконечных станции и один транзитный узел сети местной телефонной связи. Поэтому прохождение вызова через один узел связи сети местной телефонной связи занимает не более 2.2 с.

При оказании услуги внутризоновой телефонной связи соединение проходит через оконечный и транзитный узлы связи сети, откуда инициируется вызов, через транзитный узел сети зоновой связи и через транзитные и оконечные узлы связи сети местной телефонной связи, где завершается вызов. Таким образом, при внутризоновой связи соединение проходит через 4 узла сети местной телефонной связи (что занимает не более 8,8 с) и один узел сети зоновой телефонной связи (что, в соответствии с упомянутым Приказом, занимает не более 2,2 с). Отсюда среднее время установления внутризонового соединения составляет не более 11,5 с (2,2*4+2,7=11,5)

	
	Среднее время установления междугородного телефонного соединения, с
	не более 19,6
	При оказании услуг междугородной телефонной связи соединение проходит через четыре узла сетей местной телефонной связи и два узла сетей зоновой телефонной связи и сеть междугородной и международной связи, что в соответствии с упомянутым Приказом, занимает не более 5,4 с). Отсюда среднее время установления междугородного соединения составляет не более 19,6 с (2,2*4+2,7*2+5,4=19,6)

	
	Средняя бальная оценка качества передачи речи по пятибальной шкале, единиц
	не ниже 3,5
	Приказ Мининформсвязи от 6 февраля 2008 г. № 15 «Об утверждении Правил применения транзитных междугородных узлов автоматической коммутации. Часть II. Правила применения транзитных междугородных узлов связи, использующих технологию коммутации пакетов информации»

	
	Доля успешно переданных факсимильных сообщений, %
	не менее 90
	Экспертная оценка поскольку норма отсутствует в международных стандартах и нормативных правовых актов РФ в области связи, а также в ГОСТ Р

	Услуга доступа в сеть Интернет 

(фиксированный и мобильный)
	Среднее время авторизации пользователя в сети Интернет, с
	не более 7
	Экспертная оценка поскольку норма отсутствует в международных стандартах и нормативных правовых актов РФ в области связи, а также в ГОСТ Р

	
	Минимальная и средняя скорость передачи, кбит/c
	​
	Нормы зависят от технологии, приложения и их установление требует проведения проверок на действующих сетях связи

	
	Средняя задержка передачи пакетов информации, мс
	​
	Нормы зависят от технологии, приложения и их установление требует проведения проверок на действующих сетях связи

	
	Среднее отклонение задержки передачи пакетов, мс
	​
	Нормы зависят от технологии, приложения и их установление требует проведения проверок на действующих сетях связи

	
	Доля неуспешных попыток передачи информации (тестовых файлов), %
	​
	Нормы зависят от технологии, приложения и их установление требует проведения проверок на действующих сетях связи

	
	Доля успешных попыток доступа к сети Интернет, %
	​
	Нормы зависят от технологии, приложения и их установление требует проведения проверок на действующих сетях связи

	Услуги подвижной радиотелефонной связи


	Доля неуспешных вызовов при установлении соединений с абонентом сети подвижной связи, %
	не более 5
	В соответствии с ранее действующим РД 45.254-2002

Требуется уточнение нормы путем проведения измерений или сбора статистической информации на действующих сетях подвижной связи

	
	Доля неуспешных вызовов при установлении соединений с абонентом сети фиксированной телефонной связи, %
	не более 2,5
	В соответствии с ранее действующим РД 45.254-2002

Требуется уточнение нормы путем проведения измерений или сбора статистической информации на действующих сетях подвижной связи

	
	Среднее время установления телефонного соединения в сети подвижной связи при вызове, завершающемся на сеть фиксированной связи, с.
	не более 9,8
	Соединение проходит через узел сети подвижной связи и через три узла сети фиксированной телефонной связи: зоновый транзитный узел, транзитный и оконечный узлы связи сети местной телефонной связи. Учитывая, что в соответствии с вышеупомянутым Приказом №113, установление соединения в сети фиксированной связи занимает не более 7,1 с (2,2*2+2,7). А также принимая во внимание, что экспертно обработка вызова на узле коммутации в сети подвижной связи занимает 2,7 с, то среднее время установления телефонного соединения в сети подвижной связи при вызове, завершающемся на сеть фиксированной связи составляет не более 9,8 с

Требуется уточнение нормы путем проведения измерений или сбора статистической информации на действующих сетях подвижной связи

	
	Среднее время установления телефонного соединения в сети подвижной связи, завершающемся на сеть фиксированной связи, при прохождении вызова через сеть междугородной и международной телефонной связи, с.
	не более 10,8
	Соединение проходит через два узла сетей подвижной связи (где инициируется и завершается вызов) и через узлы сети междугородной и международной телефонной связи, в которой в соответствии с вышеупомянутым Приказом №113, установление соединения занимает не более 5,4 с. Таким образом, среднее время установления телефонного соединения в сети подвижной связи, завершающемся на сеть фиксированной связи, при прохождении вызова через сеть междугородной и международной телефонной связи составляет не более 10,8 с (2,7*2+5,4).

Требуется уточнение нормы путем проведения измерений или сбора статистической информации на действующих сетях подвижной связи



	
	Среднее время установления телефонного соединения в сети подвижной связи, завершающемся на сеть подвижной связи в том же регионе, с.
	не более 5,4
	Соединение проходит через два узла сетей подвижной связи (где инициируется и завершается вызов). В соответствии с вышеупомянутым Приказом №113, установление соединения занимает не более 5,4 с (2*2,7).

Требуется уточнение нормы путем проведения измерений или сбора статистической информации на действующих сетях подвижной связи

	
	Средняя бальная оценка качества передачи речи по пятибальной шкале, единиц
	не менее 3,5
	Приказ Мининформсвязи от 6 февраля 2008 г. № 15 «Об утверждении Правил применения транзитных междугородных узлов автоматической коммутации. Часть II. Правила применения транзитных междугородных узлов связи, использующих технологию коммутации пакетов информации»

	
	Покрытие сети, %
	​
	Норма может устанавливаться по площади покрытия – доля территории, указанной в лицензии, на которой уровень сигнала выше заданного минимального уровня. Например, в помещениях >=-75 дБм, при нахождении в движущемся наземном транспорте >=-85 дБм, в условиях городской застройки 
 >=-95 дБм

Кроме того, норма может устанавливаться по доле населённых пунктов категории не ниже Х, полностью охваченных услугами подвижной связи. 

Требуется уточнение нормы регулятором совместно с операторами сетей подвижной связи. 

	
	
	
	

	
	Коэффициент успешно переданных SMS, %
	не менее 99
	Экспертная оценка

	
	
	
	

	
	Время доставки SMS, с
	не более 8
	Экспертная оценка

	Универсальные услуги связи, включая:
	
	
	

	· услуги телефонной связи с использованием таксофонов;
	Доля таксофонов в рабочем состоянии, %
	не менее 70
	Экспертная оценка, поскольку норма отсутствует в международных стандартах и нормативных правовых актов РФ в области связи, а также в ГОСТ Р

	· услуги по передаче данных и предоставлению доступа к информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» с использованием пунктов коллективного доступа
	Скорость доступа, кбит/с
	не менее 256 
	Постановление Правительства РФ от 21 апреля 2005 г. № 241 «О мерах по организации оказания универсальных услуг связи»


Таблица 5. – Нормы на показатели удовлетворенности абонентов и пользователей услугами связи

	№ п/п
	Показатели качества, единица измерения
	Предлагаемые нормы
	Примечание

	1. 
	Своевременность выполнения заявки на подключение клиента к сети связи, включая доступ к сети Интернет, %
	не менее 99
	Экспертная оценка

	2. 
	Среднее время превышения установленного срока выполнения заявки на подключение клиента к сети связи, включая доступ к сети Интернет, дней
	не более 3
	Экспертная оценка

	3. 
	Своевременность оказания услуги по переносу абонентского номера, %
	не менее 99
	Экспертная оценка

	4. 
	Количество повреждений в расчете на одну абонентскую линию в год, единиц
	не более 0,001
	Экспертная оценка

	5. 
	Доля повреждений, устраненных в контрольные сроки, %
	не менее 99
	Экспертная оценка

	6. 
	Доступность службы оператора, с
	не более 5 мин
при ответе службы оператора
	Экспертная оценка

	7. 
	
	не более 20 с
при ответе специалиста
	Экспертная оценка

	8. 
	Правильность счетов, выставляемых за услуги связи, %
	не менее 99,9 

(на 100 счетов)
	Экспертная оценка

	9. 
	Претензии на ошибки в счетах по заранее оплаченному кредиту, %
	не более 0,1

(на 100 счетов)
	Экспертная оценка

	10. 
	Число претензий на одного абонента, единиц
	​
	Требуется уточнение нормы регулятором совместно с операторами связи

	11. 
	Число претензий, удовлетворенных в установленные сроки, %
	не менее 95
	Экспертная оценка

	12. 
	Доля повторных обращений пользователя в службы оператора связи, %
	не более 5
	Экспертная оценка

	13. 
	Доля пользователей, выразивших удовлетворённость качеством услуг связи в целом, %
	не менее 95
	Экспертная оценка

	14. 
	Квалификация работников служб оператора связи, %
	не менее 95
	Экспертная оценка


11. Предложения по изменению российского законодательства в части регламентирования качества услуг связи

11.1 Требования к нормативной документации, определяющей состав параметров контроля качества услуг связи и нормы на них

Действующее законодательство РФ, как уже отмечалось в предыдущих разделах настоящего документа, не предусматривает на сегодняшний день правовых оснований для создания системы контроля качества предоставления услуг связи.

Создание системы контроля и надзора за выполнением операторами связи требований по обеспечению качества услуг связи должно осуществляться с разработкой новых нормативных правовых актов Российской Федерации и внесением изменений в действующее законодательство РФ.

Среди новых нормативных правовых актов Российской Федерации должны быть приняты следующие:

административный регламент Роскомнадзора исполнения государственной функции по осуществлению государственного контроля и надзора в сфере связи за соблюдением операторами связи требований к перечню показателей качества лицензируемых услуг связи, обязательных для включения в договора на оказание услуг связи;

административный регламент Роскомнадзора по проведению проверок по фактам обращений граждан на нарушения показателей качества услуг связи;

отраслевые своды правил, устанавливающие методики оценки качества лицензируемых услуг связи в сетях связи (с учетом применяемых технологий).

Отраслевые своды правил, методики и иная нормативная документация, определяющая состав показателей качества услуг связи и нормы на них, должна включать в себя следующие положения:

область применения документа;

нормативные ссылки, включающий перечень отечественных стандартов, на которые встречаются ссылки в документе;

термины и определения, где приводится развернутое определение, обеспечивающее однозначность понимания всех терминов, встречающихся в документе;

обозначения и сокращения, с указанием всех сокращений (кроме общепринятых), встречающихся в документе;

общие положения, где приводится описание предоставляемой в сети услуги связи, перечень показателей качества услуги;

перечень показателей качества работы сети и нормы на них;

перечень и нормы на показатели качества услуги, с указанием их взаимосвязи с параметрами каналов связи;

сведения о взаимосвязи (если она имеется) данного нормативного документа с другими нормативными документами отрасли;

библиография, включающая перечень приказов, международных стандартов, и иных официальных документов, на которые встречаются ссылки в документе.

Для создания системы контроля и надзора за выполнением операторами связи требований по обеспечению качества услуг связи потребуется также внесение изменение в следующие нормативные правовые акты Российской Федерации:

Постановление Правительства РФ от 16 марта 2009 г. № 228 «О Федеральной службе по надзору в сфере связи, информационных технологий и массовых коммуникаций» в части введения полномочий Роскомнадзора по осуществлению государственного контроля и надзора в сфере связи за соблюдением операторами связи требований к перечню показателей качества лицензируемых услуг связи, обязательных для включения в договора на оказание услуг связи, а также рассмотрению обращений граждан на нарушение показателей качества услуг связи;

Постановление Правительства РФ от 18 февраля 2005 г. № 87 «Об утверждении перечня наименований услуг связи, вносимых в лицензии, и перечней лицензионных условий» в части введения показателей качества услуг связи для каждой лицензируемой услуги связи;

Постановление Правительства РФ от 10 сентября 2007 г. № 575 «Об утверждении Правил оказания телематических услуг связи» в части включения гарантируемых показателей качества услуг связи в условия договора, определения понятных для пользователя показателей качества услуг (аппаратные и программные средства), условий технической возможности проводить измерения показателей качества услуг связи, предоставления пользователю доступа к Web- порталу для фиксации результатов измерений качества и формирования доказательной базы;

Постановление Правительства РФ от 25 мая 2005 г. № 328 «Об утверждении Правил оказания услуг подвижной связи» в части включения гарантируемых показателей качества услуг связи в условия договора, определения понятных для пользователя показателей качества услуг (аппаратные и программные средства), условий технической возможности проводить измерения показателей качества услуг связи, предоставления пользователю доступа к Web- порталу для фиксации результатов измерений качества и формирования доказательной базы;

Постановление Правительства РФ от 22 декабря 2006 г. № 785 «Об утверждении Правил оказания услуг связи для целей телевизионного вещания и (или) радиовещания» в части включения гарантируемых показателей качества услуг связи в условия договора, определения понятных для пользователя показателей качества услуг (аппаратные и программные средства), условий технической возможности проводить измерения показателей качества услуг связи;

Постановление Правительства РФ от 23 января 2006 г. № 32 «Об утверждении Правил оказания услуг связи по передаче данных» в части включения гарантируемых показателей качества услуг связи в условия договора, определения понятных для пользователя показателей качества услуг (аппаратные и программные средства), условий технической возможности проводить измерения показателей качества услуг связи, предоставления пользователю доступа к Web- порталу для фиксации результатов измерений качества и формирования доказательной базы;

Постановление Правительства РФ от 6 июня 2005 г. № 353 «Об утверждении Правил оказания услуг связи проводного радиовещания» в части включения гарантируемых показателей качества услуг связи в условия договора, определения понятных для пользователя показателей качества услуг (аппаратные и программные средства), условий технической возможности проводить измерения показателей качества услуг связи;

Постановление Правительства РФ от 21 апреля 2005 г. № 241 «О мерах по организации оказания универсальных услуг связи» в части включения услуги широкополосного доступа в перечень услуг универсальной связи и определения понятных для пользователя показателей качества услуг (аппаратные и программные средства);

Постановление Правительства РФ от 15 апреля 2005 г. № 222 «Об утверждении Правил оказания услуг телеграфной связи»;

Постановление Правительства РФ от 18 мая 2005 г. № 310 «Об утверждении Правил оказания услуг местной, внутризоновой, междугородной и международной телефонной связи» в части включения гарантируемых показателей качества услуг связи в условия договора на оказание услуг связи, определения понятных для пользователя показателей качества услуг (аппаратные и программные средства), предоставления пользователю технической возможности проводить измерения показателей качества услуг связи.

11.2 Требования к нормативной документации, определяющей требования к составу и методике измерения/контроля качества услуг связи

Для создания системы контроля и надзора за выполнением операторами связи требований по обеспечению качества услуг связи потребуется также разработка нормативной документации, содержащей методики измерения и контроля качества услуг связи: 

отраслевые своды правил, устанавливающие требования к показателям качества услуг связи; 

методики оценки качества лицензируемых услуг связи в сетях связи (с учетом применяемых технологий),

национальные стандарты Российской Федерации или отраслевые своды правил, устанавливающих требования к протоколам обмена данными мониторинга качества услуг связи, 

национальные стандарты Российской Федерации или отраслевые своды правил, устанавливающих требования к датчикам, пробникам и другому телеметрическому оборудованию и программному обеспечению;

разработка НПА, устанавливающего порядок создания и функционирования Web-портала для фиксации результатов измерений показателей качества услуг связи.

Методика оценки качества лицензируемых услуг связи в сетях связи должна включать в себя следующие разделы:

введение, где кратко излагается содержание документа;

область применения документа;

нормативные ссылки, включающий перечень отечественных нормативных документов, на которые встречаются ссылки в документе;

термины и определения, где приводятся развернутые определения, обеспечивающие однозначность понимания всех терминов, встречающихся в документе;

обозначения и сокращения, с указанием всех сокращений (кроме общепринятых), встречающихся в документе;

общие положения, где приводится описание:

назначения методики;

перечень параметров качества функционирования сети, которые требуют оценки, и на основе которых будут рассчитываться показатели качества услуги;

перечень параметров качества услуги, которые требуют контроля;

каким методом, и с помощью каких средств осуществляется контроль параметров качества;

программа проверки реализации услуги «из конца в конец», включающая проверку функциональности системно-архитектурного решения, включая схему испытаний, программу и методику испытаний;

программа оценки и контроля параметров качества функционирования сети для предоставления услуги «из конца в конец»;

программа оценки и контроля параметров качества услуги.

11.3 Требования к типовому соглашению об уровне обслуживания для услуг связи

В соответствии с рекомендацией МСЭ E.860 «Структура соглашений об уровне обслуживания» соглашение об уровне обслуживания (SLA), заключаемое между оператором связи и абонентом, должно включать в себя: 

наименования и реквизиты сторон, заключивших соглашение;

наименование и краткое описание услуги;

срок действия SLA и порядок его пересмотра;

доступность услуги (например, круглосуточно);

нормы на показатели качества услуг;

интерфейс (технология), скорость передачи при подключении к сети связи для обеспечения доступа к услуге;

порядок тарификации;

порядок выставления счета на оплату услуги связи;

порядок уведомления оператором абонентов об обнаруженных им в сети связи проблемах, ведущих к нарушению SLA;

порядок уведомления абонентом оператора связи о нарушении им показателей и параметров качества услуги связи;

срок устранения оператором связи нарушений норм на показатели качества услуг, установленных в SLA;

условия конфиденциальности;

порядок проведения пользователем проверки показателей и параметров услуги связи;

ответственность оператора за нарушения SLA.

11.4 Требования к типовому регламенту по обеспечению функционирования системы контроля качества связи

Типовой регламент по обеспечению функционирования системы контроля качества услуг должен содержать следующие разделы:

общие положения, где указывается назначение системы, принципы ее функционирования, руководящие документы, в соответствии с которыми должно осуществляться функционирование системы;

порядок внедрения документов, где указывается перечень организационных и технических мероприятий, который необходимо провести в Роскомнадзоре для обеспечения функционирования системы контроля качества услуг. Результатом проведения указанных мероприятий должно являться утверждение и вступление в силу всех руководящих документов, описанных в разделе «Общие положения», в том числе документа, определяющего порядок построения и ведения взаимоотношений с операторами связи;

порядок выполнения работ по поддержке функционирования системы контроля качества услуг;

порядок доступа к системе контроля качества услуг, где указывается процедура назначения доступа, порядок получения и учета прав доступа, а также обязанности сотрудников, имеющих доступ к системе;

ответственность за соблюдение регламента, где указывается перечень ответственных лиц и их компетенции.

12. План мероприятий по реализации концепции организации системы контроля качества предоставления услуг связи в Российской Федерации


Порядок реализации системы контроля качества услуг необходимо осуществлять в соответствии с планом мероприятий, который должен включать в себя следующие основные этапы:

Этап 1
Разработка документов для обеспечения функционирования системы контроля качества услуг связи, включая:

разработку нормативных правовых актов, устанавливающих перечень услуг, для которых должно обеспечивать качество, перечень показателей качества этих услуг и нормы на них;

разработку нормативных правовых актов, устанавливающих программы и методики контроля показателей и параметров качества услуг связи;

разработку нормативного правового акта, устанавливающего требования к соглашению об уровне обслуживания для услуг связи;

разработку регламента взаимодействия абонентов и пользователей услугами связи, операторов связи с системой контроля качества услуг связи;

разработку нормативных правовых актов, определяющих требования к измерительному оборудованию, используемому для контроля качества услуг связи.

Этап 2
Разработка предпроектной документации, включая:

разработку системного проекта Системы контроля качества услуг связи;

разработку технического задания на разработку единого информационного ресурса (Web-портала) и базы данных Роскомнадзора;

разработку программы и методик приемки единого информационного ресурса (Web-портала) и базы данных Роскомнадзора.

Этап 3
Разработка рабочей документации на создание единого информационного ресурса (Web-портала) и базы данных

Этап 4
Создание единого информационного ресурса (Web-портала) и базы данных Роскомнадзора

тестирование единого информационного ресурса (Web-портала) и базы данных на опытной зоне;

приемо-сдаточные испытания единого информационного ресурса (Web-портала) и базы данных.

Этап 5
Эксплуатация Системы контроля качества услуг связи, включая:

проведение измерений параметров и расчетов показателей качества услуг связи по фактам обращений граждан;

выявление нарушений, формирование предписаний об их устранении;

ведение базы данных, содержащих статистику показателей качества услуг связи на сетях разных операторов связи, и опубликование периодических отчетов;

ведение Web-портала, содержащего информацию о показателях качества услуг связи на сетях разных операторов связи и рейтинг операторов связи;

взаимодействие с другими органами исполнительной власти, включая Роспотребнадзор в части рассмотрения обращений граждан по фактам нарушения установленных требований к качеству услуг связи.

Этап 6
Интеграция Системы контроля качества услуг связи с системой реагирования на жалобы с госуслугами, реализуемых в рамках проекта «Электронное правительство»

План реализации Системы контроля качества услуг связи представлен в таблице 7.1.

Таблица 7. ‑ План реализации Системы контроля качества услуг связи

	Этап
	Название этапа
	Сроки

	1. 
	Разработка документов для обеспечения функционирования системы контроля качества услуг связи
	январь 2013 – декабрь 2013

	2. 
	Разработка предпроектной документации
	февраль 2013 – апрель 2013

	3. 
	Разработка рабочей документации на создание единого информационного ресурса (Web-портала) и базы данных
	апрель 2013 – май 2013

	4. 
	Создание единого информационного ресурса (Web-портала) и базы данных Роскомнадзора
	июнь 2013 – 
май 2014

	5. 
	Эксплуатация Системы контроля качества услуг связи 
	июнь 2014 
(ввод в эксплуатацию)

	6. 
	Интеграция Системы контроля качества услуг связи с системой реагирования на жалобы с госуслугами, реализуемых в рамках проекта «Электронное правительство»
	июль 2014 –  июль 2015


Заключение

В настоящей Концепции определены цели и задачи создания системы контроля качества предоставления услуг связи и намечены пути ее реализации.

Реализация положений Концепции позволит достичь нового качественного уровня государственного регулирования и обеспечения оказания услуг надлежащего качества путем:

определения перечня услуг связи, к которым должны быть установлены требования к качеству;

определения перечня показателей качества услуг связи и норм на них, а также методик их измерений и контроля;

создания системы контроля качества предоставления услуг связи, позволяющей  оценивать качество услуг связи и формировать доказательную базу для разрешения споров пользователей услугами связи с операторами связи, включая создание единого информационного ресурса (Web-портала);

вовлечения пользователей в процесс контроля качества предоставления услуг связи.  

Реализация положений Концепции требует принятия нормативных правовых актов Российской Федерации, включая:

административные регламенты Роскомнадзора по проведению проверок по фактам обращений граждан на нарушения показателей качества услуг связи;

отраслевые своды правил, устанавливающие требования к нормам на показатели качества услуг связи.

Реализация положений Концепции позволит повысить качество услуг связи, оказываемых на сетях российских операторов связи, развивать конкуренцию на рынке услуг связи.
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