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Уважаемый Александр Яковлевич!

Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека, рассмотрев Ваше электронное обращение, поступившее из Управления Президента Российской Федерации по работе с обращениями граждан и организаций (№ 1173648 от 26.11.2014), применительно к его содержанию считает необходимым разъяснить нижеследующее.

Правовые основы деятельности в области связи на территории Российской Федерации, а также права и обязанности лиц, участвующих в указанной деятельности или пользующихся услугами связи, которые Вы без должных на то правовых оснований называете «дистанционные услуги», в первую очередь определяет Федеральный закон от 07.07.2003 № 126-ФЗ «О связи» (далее – ФЗ «О связи»). 

  
В числе прочего названный законодательный акт регламентирует порядок подачи пользователями услуг связи жалоб (предъявления претензий) и устанавливает правила их рассмотрения операторами связи. При этом п. 4 ст. 55 ФЗ «О связи» предусмотрен обязательный досудебный порядок предъявления претензий в случае неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательств, вытекающих из договора об оказании услуг связи.

Претензии предъявляются в сроки, определенные в п. 5 ст. 55 ФЗ «О связи», с обязательным приложением (см. п. 6 ст. 55 ФЗ «О связи») копии договора об оказании услуг связи или иного удостоверяющего факт заключения договора документа, а также иных документов, которые необходимы для рассмотрения претензии по существу и в которых должны быть указаны сведения о неисполнении или ненадлежащем исполнении обязательств по договору об оказании услуг связи, а в случае предъявления претензии о возмещении ущерба - о факте и размере причиненного ущерба.

  
Претензия должна быть рассмотрена не позднее чем через шестьдесят дней со дня ее регистрации. О результатах рассмотрения претензии лицу, предъявившему претензию, должно быть сообщено в письменной форме (п. 7 ст. 55 ФЗ «О связи»).

При отклонении претензии полностью или частично либо неполучении ответа в установленные для ее рассмотрения сроки пользователь услугами связи имеет право предъявить иск в суд (п. 9 ст. 55 ФЗ «О связи»), тем более, что любые имущественные гражданско-правовые споры могут быть разрешены только в судебном порядке (см. ст. 11 Гражданского кодекса Российской Федерации (далее – ГК РФ) и п. 1 ст. 17 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»).

Вопрос об обязанностях операторов связи в целом разрешен в ст. 46 ФЗ «О связи». 

Договор об оказании услуг связи, заключаемый с гражданами, является публичным договором, а его условия должны соответствовать правилам оказания услуг связи (см. взаимосвязанные положения ст. ст. 421, 422, 426 ГК РФ, п. 1 ст. 45 ФЗ «О связи»).

В этой связи следует иметь в виду, что отношения между абонентом, пользующимся услугами подвижной связи, и оператором связи при оказании услуг подвижной радиосвязи и (или) услуг подвижной радиотелефонной связи регламентированы Правилами оказания услуг подвижной связи, утвержденными постановлением Правительства Российской Федерации от 25.05.2005 № 328 (далее –Правила № 328), а отношения между гражданами-абонентами услуг связи и операторами связи по поводу предоставления услуг доступа к информационным системам информационно-телекоммуникационных сетей, в том числе к сети Интернет, регулируются Правилами оказания телематических услуг связи, утвержденными постановлением Правительства Российской Федерации от 10.09.2007 № 575, в которых среди прочего подробно регламентированы порядок заключения и исполнения соответствующих договоров, порядок предъявления и рассмотрения претензий, вопросы ответственности сторон и т.д. 

Согласно п. 1 ст. 28 ФЗ «О связи» «тарифы на услуги связи устанавливаются оператором связи самостоятельно, если иное не предусмотрено настоящим Федеральным законом и законодательством Российской Федерации о естественных монополиях».


Все вопросы о форме и порядке расчетов за оказание услуг подвижной связи в настоящее время полностью разрешены в п. п. 29-45 Правил № 328.

При этом согласно п/п «г» п. 27 Правил № 328 абонент вправе «получать по письменному заявлению детализацию счета по всем видам услуг подвижной связи с указанием даты и времени всех состоявшихся соединений, их продолжительности и абонентских номеров», а также «отказаться от оплаты услуг подвижной связи, предоставленных ему без согласования и не предусмотренных договором» (см. п/п «в» п. 27 Правил № 328).

Согласно п/п «д» п. 25 Правил № 328 оператор связи обязан «не менее чем за 10 дней до введения новых тарифов на услуги подвижной связи извещать об этом абонентов через средства массовой информации». Однако следует иметь в виду, что всякое изменение договора, тем более его существенных условий, в том числе обусловленное вновь вводимыми тарифами, «оформляется путем заключения дополнительного соглашения в письменной форме либо путем совершения абонентом конклюдентных действий, перечень и порядок осуществления которых определяются оператором связи» (см. п. 48.1 Правил № 328).

Что же касается Ваших утверждений о фактах угроз, шантажа и вымогательства со стороны привлекаемых оператором связи неких «третьих лиц», то по этим вопросам следует обращаться с соответствующим мотивированным заявлением в правоохранительные органы, к которым Роспотребнадзор не относится.  

Заместитель руководителя                                                                 И.В. Брагина
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