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Пропозиції та зауваження ПрАТ «Київстар»
до проекту постанови Національної комісії, що здійснює державне регулювання у сферах

електронних комунікацій, радіочастотного спектру та надання послуг поштового зв’язку України,
«Про затвердження Порядку надання послуг перенесення номерів»
	Зміст положення акта

законодавства
	Зміст відповідного положення

проекту акта
	Пропозиції ПрАТ «Київстар»
	Обґрунтування

	Рішення НКРЗІ «Про затвердження Порядку надання послуг перенесення номерів»
	Постанова НКЕК «Про затвердження Порядку надання послуг перенесення номерів»
	
	

	Відповідно до статей 18, 32, 39 Закону України «Про телекомунікації», Положення про Національну комісію, що здійснює державне регулювання у сфері зв’язку та інформатизації, затвердженого Указом Президента України від 23 листопада 2011 року № 1067, Національна комісія, що здійснює державне регулювання у сфері зв’язку та інформатизації, ВИРІШИЛА:
	Відповідно до частини другої статті 113 Закону України «Про електронні комунікації», підпункту «б» пункту 9 частини четвертої статті 4 Закону України «Про Національну комісію, що здійснює державне регулювання у сферах електронних комунікацій, радіочастотного спектра та надання послуг поштового зв’язку», Національна комісія, що здійснює державне регулювання у сферах електронних комунікацій, радіочастотного спектра та надання послуг поштового зв’язку, ПОСТАНОВЛЯЄ:
	
	

	1. Затвердити Порядок надання послуг перенесення номерів, що додається.
	1. Затвердити Порядок надання послуг перенесення номерів, що додається. 
	
	

	
	2. Визнати таким, що втратило чинність, рішення Національної комісії, що здійснює державне регулювання у сфері зв’язку та інформатизації, від 31 липня 2015 року № 394 «Про затвердження Порядку надання послуг перенесення номерів», зареєстроване в Міністерстві юстиції України 21 серпня  2015 року за № 1019/27464. 
	
	

	2. Департаменту зв’язку в установленому законодавством порядку подати це рішення на державну реєстрацію до Міністерства юстиції України.
	3. Департаменту електронних комунікацій в установленому законодавством порядку подати цю постанову на державну реєстрацію до Міністерства юстиції України.
	
	

	3. Це рішення набирає чинності з дня його офіційного опублікування.
	4. Ця постанова набирає чинності з дня її офіційного опублікування.
	
	

	ПОРЯДОК
НАДАННЯ ПОСЛУГ ПЕРЕНЕСЕННЯ НОМЕРІВ
	ПОРЯДОК
НАДАННЯ ПОСЛУГ ПЕРЕНЕСЕННЯ НОМЕРІВ
	
	

	I. Загальні положення
	I. Загальні положення
	
	

	…
	…
	
	

	II. Порядок надання послуги перенесення номерів
	II. Порядок надання послуги перенесення номерів
	
	

	2. Постачальник електронних комунікаційних послуг, що надає послуги міжособистісних електронних комунікацій з використанням географічних номерів, повинен надавати абонентам ППН у межах території географічної зони нумерації відповідно до Національного плану нумерації України, затвердженого наказом Міністерства транспорту та зв’язку України від 23 листопада 2006 року № 1105, зареєстрованого в Міністерстві юстиції України 07 грудня 2006 року за № 1284/13158 (із змінами).
	2. Постачальник електронних комунікаційних послуг, що надає послуги міжособистісних електронних комунікацій з використанням географічних номерів, повинен надавати абонентам ППН у межах території географічної зони нумерації відповідно до Національного плану нумерації України, затвердженого наказом Адміністрації Державної служби спеціального зв'язку та захисту інформації України 26 серпня 2023 року № 758, зареєстрованого в Міністерстві юстиції України 31 серпня 2023 року за № 1534/40590 (із змінами).
	
	

	4. При наданні ППН та електронних комунікаційних послуг абонентам за перенесеним номером постачальник електронних комунікаційних послуг (далі - постачальник послуг) повинен:

6) здійснювати маршрутизацію трафіку (викликів голосового зв’язку, коротких текстових повідомлень (SMS) та, за умови надання послуги, мультимедійних повідомлень (MMS)) на перенесені номери. У разі відсутності в постачальника послуг фіксованого зв’язку технічної можливості прямої маршрутизації викликів на мережу постачальника-отримувача такий постачальник повинен забезпечити маршрутизацію викликів та повідомлень до мережі постачальника-донора;
	4. При наданні ППН та електронних комунікаційних послуг абонентам за перенесеним номером постачальник електронних комунікаційних послуг (далі - постачальник послуг) повинен:

6) здійснювати маршрутизацію трафіку (викликів голосового зв’язку, коротких текстових повідомлень (SMS)) на перенесені номери. У разі відсутності в постачальника послуг фіксованого зв’язку технічної можливості прямої маршрутизації викликів на мережу постачальника-отримувача такий постачальник повинен забезпечити маршрутизацію викликів та повідомлень до мережі постачальника-донора;


	
	

	6. Постачальник послуг не може накладати обмеження на абонентів щодо можливості отримання ними ППН з будь-яких інших підстав, ніж визначених пунктом 27 цього розділу, у тому числі:

за наявності невиконаних зобов’язань за договором про надання електронних комунікаційних послуг з базовим постачальником;

при відсутності ідентифікації у базового постачальника, за умови наявності ідентифікації у постачальника-отримувача.
	6. Постачальник послуг не може накладати обмеження на абонентів щодо можливості отримання ними ППН з будь-яких інших підстав, ніж визначених пунктом 27 цього розділу, у тому числі:

за наявності невиконаних зобов’язань за договором про надання електронних комунікаційних послуг з базовим постачальником;

при відсутності ідентифікації у базового постачальника, за умови наявності ідентифікації у постачальника-отримувача;

при наданні будь-яких додаткових послуг, які змінюють, ускладнюють та/або унеможливлюють отримання ППН для абонента та/або ведуть до необхідності подачі повторної заяви на ППН.
	6. Постачальник послуг не може накладати обмеження на абонентів щодо можливості отримання ними ППН з будь-яких інших підстав, ніж визначених пунктом 27 цього розділу, у тому числі:

за наявності невиконаних зобов’язань за договором про надання електронних комунікаційних послуг з базовим постачальником;

при відсутності ідентифікації у базового постачальника, за умови наявності ідентифікації у постачальника-отримувача;
при наданні будь-яких додаткових послуг, які унеможливлюють отримання ППН для абонента та/або ведуть до необхідності подачі повторної заяви на ППН.
	Запропонована у проекті норма створює невизначеність. Будь-яка додаткова послуга переслідує мету надати комфорт абоненту та підвищити лояльність до оператора. Тому, таке положення можна застосовувати до будь-якої послуги. 
Пропонуємо викласти норму в іншій редакції, яка є більш конкретною та не створює подвійного трактування.

	9. Перед встановленням з’єднання з перенесеними номерами, які належать до діапазону ресурсу нумерації постачальника-ініціатора та використовуються для отримання електронних комунікаційних послуг у мережі іншого постачальника послуг, постачальник-ініціатор повідомляє абонента, що викликає, шляхом надання звукового сигналу із голосовим повідомленням (далі - уніфіковане повідомлення), про дзвінок на перенесений номер.

Надання зазначеного уніфікованого повідомлення здійснюється виключно постачальником-ініціатором. У разі, якщо постачальником-ініціатором виступає постачальник послуг фіксованого зв’язку або постачальник послуг іншої держави, то зазначене уніфіковане повідомлення постачальники послуг фіксованого зв’язку та/або постачальники-транзитери не надають.

Абонент має право подати звернення постачальнику послуг, в якого отримує електронні комунікаційні послуги, щодо припинення / відновлення надання йому уніфікованих повідомлень про дзвінок на перенесений номер при здійсненні ним викликів. У разі звернення такого абонента, що надійшло письмово або дистанційно за допомогою власного кінцевого обладнання, у тому числі шляхом надсилання короткого текстового повідомлення, USSD запиту, постачальник-ініціатор за наявності технічної можливості припиняє/відновлює надання повідомлень абоненту, що викликає, про дзвінок на перенесений номер.

Форму уніфікованого повідомлення абонентів про дзвінки на перенесені номери наведено у додатку до цього Порядку.
	9. Перед встановленням з’єднання з перенесеними номерами, які належать до діапазону ресурсу нумерації постачальника-ініціатора та використовуються для отримання електронних комунікаційних послуг у мережі іншого постачальника послуг, постачальник-ініціатор повідомляє абонента, що викликає, шляхом надання звукового сигналу (зумер) про дзвінок на перенесений номер.

Надання зазначеного звукового сигналу здійснюється виключно постачальником-ініціатором. У разі, якщо постачальником-ініціатором виступає постачальник послуг фіксованого зв’язку або постачальник послуг іншої держави, то такий звуковий сигнал постачальники послуг фіксованого зв’язку та/або постачальники-транзитери не надають.

Абонент має право подати звернення постачальнику послуг, в якого отримує електронні комунікаційні послуги, щодо припинення / відновлення надання йому звукового сигналу про дзвінок на перенесений номер при здійсненні ним викликів. У разі звернення такого абонента, що надійшло письмово або дистанційно за допомогою власного кінцевого обладнання, у тому числі шляхом надсилання короткого текстового повідомлення, USSD запиту, постачальник-ініціатор за наявності технічної можливості припиняє/відновлює надання звукового сигналу абоненту, що викликає, про дзвінок на перенесений номер.


	9. Перед встановленням з’єднання з перенесеними номерами, які належать до діапазону ресурсу нумерації постачальника-ініціатора та використовуються для отримання електронних комунікаційних послуг у мережі іншого постачальника послуг, постачальник-ініціатор повідомляє абонента, що викликає, шляхом надання голосового повідомленням (далі - уніфіковане повідомлення), про дзвінок на перенесений номер.

Надання зазначеного уніфікованого повідомлення здійснюється виключно постачальником-ініціатором. У разі, якщо постачальником-ініціатором виступає постачальник послуг фіксованого зв’язку або постачальник послуг іншої держави, то зазначене уніфіковане повідомлення постачальники послуг фіксованого зв’язку та/або постачальники-транзитери не надають.

Абонент має право подати звернення постачальнику послуг, в якого отримує електронні комунікаційні послуги, щодо припинення / відновлення надання йому уніфікованих повідомлень про дзвінок на перенесений номер при здійсненні ним викликів. У разі звернення такого абонента, що надійшло письмово або дистанційно за допомогою власного кінцевого обладнання, у тому числі шляхом надсилання короткого текстового повідомлення, USSD запиту, постачальник-ініціатор за наявності технічної можливості припиняє/відновлює надання повідомлень абоненту, що викликає, про дзвінок на перенесений номер.

Форму уніфікованого повідомлення абонентів про дзвінки на перенесені номери наведено у додатку до цього Порядку.
	Голосове повідомлення абонента про дзвінок на перенесений номер, це єдине джерело інформації для абонента, який телефонує, про відмінну тарифікацію такого дзвінка. Звуковий сигнал (зумер) не має жодної користі для абонента з точки зору розуміння, що дзвінок відбувається на мережу іншого оператора, ніж телефонує абонент.

ПрАТ «Київстар» було проведено соціологічне дослідження серед абонентів нашої мережі, які телефонували колишнім абонентам нашої мережі та чули діюче системне оголошення. Дослідження показало, що:

· Сумарно 80% опитаних абонентів нормально ставляться до поточного оголошення.
·  29% опитаних абонентів вважають, що поточне оголошення недостатньо пояснює тарифікацію під час дзвінка. Тому, спрощення системного оголошення може призвести до того, що к-ть абонентів, яким не зрозуміло, що це за звуковий сигнал (зумер) – зросте.
Результати дослідження говорять про те, що не існує суттєвої проблеми, яку потрібно вирішувати регуляторним шляхом, а якщо і потрібно ставити питання про зміну уніфікованого повідомлення, то зробити його більш зрозумілим, для 29% абонентів, які його не розуміють. Виключення голосового повідомлення тільки збільшить відсоток людей, які не будуть розуміти, що відбувається.

На підставі аналізу даних по дзвінкам з серпня по листопад 2023, ми бачимо, що середня кількість дзвінків з інших мереж абонентам Київстар становила 22 дзвінка/місяць. При цьому середня кількість дзвінків на місяць абонентам Київстар, які прийшли до нас з інших  мереж  становить 32 шт. Це свідчить про те, що повідомлення не відлякує абонентів, а профіль користування такий самий, як і при дзвінках на неперенесені номери.
Крім постійних абонентів, які телефонують на перенесені номери, постійно з’являються нові абоненти, яким раніше не була відома ця особливість і вони можуть не знати, про те, що телефонують до абонента вже іншого оператора, які також повинні чітко розуміти, що телефонують на мережу іншого оператора і тарифікація може відрізнятись залежно від умов тарифного плану.

Так само і профільне законодавство про захист прав споживачів вимагає від надавачів послуг здійснювати максимально зрозуміле та повне інформування про послуги, які надаються.  Відповідно до п.4 ч.1 ст. 4 ЗУ «Про захист прав споживачів» Споживачі під час укладення, зміни, виконання та припинення договорів щодо отримання (придбання, замовлення тощо) продукції, а також при використанні продукції, яка реалізується на території України, для задоволення своїх особистих потреб мають право на необхідну, доступну, достовірну та своєчасну інформацію державною мовою про продукцію, її кількість, якість, асортимент, її виробника (виконавця, продавця) відповідно до Закону України "Про забезпечення функціонування української мови як державної".

Це в свою чергу корелюється з вимогами законодавства про електронні комунікації щодо прав кінцевого користувача незалежно від типу чи виду електронних комунікаційних послуг на отримання вичерпної інформації щодо опису умов такого договору.
Для того, щоб зрозуміти ефект зростання скарг абонентів, через відсутність інформування про тарифікацію, приведемо дуже схожий приклад, який відбувся на мережі Київстар рік тому.
Під час зміни умов одного з тарифних планів (об’єму послуг в тарифному пакеті), через технічну несправність частина абонентів (160 тис.) не отримали інформування про  зміни умов обслуговування. Це спричинило додаткові витрати абонентів за межами доступних обсягів в тарифі. 

Всім 160 тис. абонентів звичайно компенсували всі перевитрати, але 10 тис. (близько 5,8%) з них подзвонили в колцентр Київстар зі скаргами. 
Якщо порахувати такий самий відсоток від всіх  дзвінків абонентів Київстар до колишніх абонентів Київстар (це близько 193 тис. дзвінків абонентів за день), ми можемо очікувати близько 189 тис. скарг щомісяця на необґрунтоване списання коштів. 

Окрім величезного адміністративного навантаження по опрацюванню цих скарг, це ще й додаткові витрати. Собівартість одного абонентського звернення в колцентр для Київстар становить 17,76 грн./дзвінок. Тобто на такій кількості скарг, Київстар втратить до 40,4 млн. грн. за рік, які можна витратити на будівництво або відновлення мережі.

Враховуючи зазначене, найбільш доцільним рішенням для збереження прав абонентів буде прибрати звуковий сигнал (зумер) та залишити голосове повідомлення, доповнивши його назвою оператора, якому фактично телефонує абонент – «Номер перенесено до «назва постачальника- отримувача».

Це дозволить зробити інформування більш зрозумілим та уникнути зростання кількості скарг, як до операторів, так і до регулятора та Держпродспоживслужби.
Крім того, технічна частина зміни системного оголошення в запропонованій Київстар редакції не потребуватиме суттєвих доопрацювань чи додаткових витрат на стороні Київстар. 


	Відсутній

	34. У випадку аварії, кібератаки, пошкодження електронної комунікаційної мережі одного із постачальників послуг або інформаційно-комунікаційної системи адміністратора ЦБД, яка призвела до збою в роботі ЛБД та/або ЦБД більш ніж на 3 робочих години, Національна комісія, що здійснює державне регулювання у сферах електронних комунікацій, радіочастотного спектра та надання послуг поштового зв’язку, може своїм рішенням оперативно-розпорядчого характеру тимчасово призупиняти процеси перенесення абонентських номерів та встановлювати термін їх відновлення.
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	Голосове повідомлення абонента про дзвінок на перенесений номер, це єдине джерело інформації для абонента, який телефонує, про відмінну тарифікацію такого дзвінка. Звуковий сигнал (зумер) не має жодної користі для абонента з точки зору розуміння, що дзвінок відбувається на мережу іншого оператора, ніж телефонує абонент.

ПрАТ «Київстар» було проведено соціологічне дослідження серед абонентів нашої мережі, які телефонували колишнім абонентам нашої мережі та чули діюче системне оголошення. Дослідження показало, що:
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·  29% опитаних абонентів вважають, що поточне оголошення недостатньо пояснює тарифікацію під час дзвінка. Тому, спрощення системного оголошення може призвести до того, що к-ть абонентів, яким не зрозуміло, що це за звуковий сигнал (зумер) – зросте.
Результати дослідження говорять про те, що не існує суттєвої проблеми, яку потрібно вирішувати регуляторним шляхом, а якщо і потрібно ставити питання про зміну уніфікованого повідомлення, то зробити його більш зрозумілим, для 29% абонентів, які його не розуміють. Виключення голосового повідомлення тільки збільшить відсоток людей, які не будуть розуміти, що відбувається.

На підставі аналізу даних по дзвінкам з серпня по листопад 2023, ми бачимо, що середня кількість дзвінків з інших мереж абонентам Київстар становила 22 дзвінка/місяць. При цьому середня кількість дзвінків на місяць абонентам Київстар, які прийшли до нас з інших  мереж  становить 32 шт. Це свідчить про те, що повідомлення не відлякує абонентів, а профіль користування такий самий, як і при дзвінках на неперенесені номери.

Крім постійних абонентів, які телефонують на перенесені номери, постійно з’являються нові абоненти, яким раніше не була відома ця особливість і вони можуть не знати, про те, що телефонують до абонента вже іншого оператора, які також повинні чітко розуміти, що телефонують на мережу іншого оператора і тарифікація може відрізнятись залежно від умов тарифного плану.

Так само і профільне законодавство про захист прав споживачів вимагає від надавачів послуг здійснювати максимально зрозуміле та повне інформування про послуги, які надаються.  Відповідно до п.4 ч.1 ст. 4 ЗУ «Про захист прав споживачів» Споживачі під час укладення, зміни, виконання та припинення договорів щодо отримання (придбання, замовлення тощо) продукції, а також при використанні продукції, яка реалізується на території України, для задоволення своїх особистих потреб мають право на необхідну, доступну, достовірну та своєчасну інформацію державною мовою про продукцію, її кількість, якість, асортимент, її виробника (виконавця, продавця) відповідно до Закону України "Про забезпечення функціонування української мови як державної".
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