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(для информирования заинтересованных)



Уважаемый ХХХХХХХХХХХХХ!

Ваши коллективные обращения поступившие, в том числе из Министерства антимонопольного регулирования и торговли Республики Беларусь, рассмотрены в пределах компетенции Министерством связи и информатизации Республики Беларусь (далее - Минсвязи). Сообщаем следующее.
В соответствии со статьями 48 и 55 Закона Республики Беларусь 
«Об электросвязи» (далее – Закон) услуги электросвязи предоставляются в соответствии с договором, в котором определяется порядок и форма оплаты этих услуг. Основаниями для определения стоимости оказанных услуг электросвязи являются показания средств электросвязи, учитывающие объем оказанных услуг электросвязи. Начисления за предоставленные абоненту услуги производятся согласно выбранного клиентом тарифного плана, который является неотъемлемой частью договора.

В соответствии с пунктами 10 и 11 Правил оказания услуг электросвязи (далее - Правила), утвержденных постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 17.08.2006 № 1055, пользователю услуг электросвязи могут быть оказаны оператором электросвязи (далее - оператор) дополнительные платные и бесплатные услуги электросвязи. Перечень основных и дополнительных услуг электросвязи, оказываемых операторами, определяется исходя из технических возможностей сетей и средств электросвязи, потребностей пользователей услуг электросвязи, а также условий лицензии. Предоставление дополнительных услуг электросвязи, включая бесплатные, оформляется путем заключения дополнительного соглашения к договору в письменной форме либо путем совершения абонентом конклюдентных действий, позволяющих достоверно установить его волеизъявление на получение таких услуг.
Возможность внесения изменений в оказываемые оператором услуги посредством сети Интернет «в один клик» (или иными конклюдентными действиями) позволяет исключить необходимость для абонента посещения офиса оператора, избежать создания очереди (число абонентов операторов сотовой подвижной электросвязи более 11 миллионов), экономя время и порой финансовые средства для обеих сторон. С другой стороны данная возможность требует от абонентов внимательности, а от операторов обеспечения качественного сервиса, обеспечивающего возможность согласно пункту 10 Правил «достоверно установить волеизъявление абонента на получение таких услуг». 

На основании проведенного операторами сотовой подвижной электросвязи анализа поступивших обращений по вопросу оформления платных подписок установлены случаи, когда абоненты ошибочно (отсутствует дальнейшая активность абонента по использованию возможностей дополнительных услуг) совершили действия, повлекшие оформление автоматизированной системой изменений в оказываемые услуги. При этом абонентам возвращались списанные средства, разъяснялся порядок оказания услуг и возможность отключения от той или иной услуги, вносились изменения в работу сервиса.

Необходимо отметить, что операторами и третьими лицами на основании договора с оператором применяются различные способы для информирования абонентов об оказании дополнительных услуг. При входе на Интернет-ресурс, содержащий контент развлекательного содержания, абоненту предоставляется для изучения пользовательское соглашение с целью понимания способа оказания услуг и последствий подключения к платным сервисам. Платная подписка на контент сервисов «18+» возможна в случае факта запроса абонента на активацию доступа к услуге путем нажатия на кнопку подтверждения заказа на странице сайта услуги (стартовой странице). На этой странице абонент видит информацию о предоставлении доступа к ресурсу по подписке, стоимости услуги, способе активации доступа и отключения подписки, а также ссылку на страницу с полными правилами предоставления услуги (пользовательское соглашение). Т.е. перед активацией подписки абонент предупрежден, что дальнейшие его действия могут привести к активации платной подписки на услугу. По обращению к операторам абоненты имеют возможность добавить свой абонентский номер в списки запрета на ряд подписок по клику через Интернет-ресурсы. 
Несмотря на указанные выше информационные и предупредительные сообщения абонент по разным причинам может оформить дополнительные услуги, которые ему не нужны. При этом автоматизированные системы операторов предупреждают абонентов посредством различного рода уведомлений о подключении дополнительной услуги с информацией по её оказанию. У всех операторов действуют круглосуточные с бесплатными короткими номерами 
колл-центры для разъяснения любых возникающих вопросов по оказанию услуг. Помимо этого операторы предоставляют необходимую информацию в офисах, на своих официальных сайтах, а также используют другие средства коммуникации с абонентами: социальные сети, мессенджеры и другие. Абонент посредством бесплатного USSD запроса с мобильного телефона может узнать обо всех подключенных услугах. Таким образом, у абонента всегда есть возможность различными способами получить достоверный и компетентный ответ по оказываемым ему услугам.

Предложение по внесению изменений в Правила с добавлением информации перед оказанием услуги, включающих 5 пунктов, указанных в обращении (название услуги, стоимость подключения, стоимость подписки, способы отключения от услуг, копия договора об оказании услуг), могут быть недостаточными, чтобы учесть все возможные способы, исключающие ошибку подключения услуги. Предусмотреть все способы перечисления предупреждений и необходимых информационных сообщений для исключения ошибки подключения услуги в рамках конклюдентных действий, предусматривающих использование различных меняющихся технологий, программных продуктов и трендов к дизайну и оформлению Интернет-ресурсов не представляется возможным. 

Необходимо отметить, что действующая формулировка Правил о «достоверном установлении волеизъявления абонента» является более общим понятием и обязывает оператора самостоятельно предусматривать необходимые инструменты, в том числе указанные в обращении, для предотвращения ошибок. Кроме того,  на основании статьи 57 Закона в случае невыполнения или ненадлежащего выполнения обязательств, вытекающих из договора оказания услуг электросвязи, пользователь вправе обратиться с претензией к оператору электросвязи, а также обжаловать решение, принятое по претензии, в суд в порядке, установленном законодательством. 
Первый заместитель Министра 





Д.Г.Шедко

