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ФЕДЕРАЛЬНАЯ СЛУЖБА ПО НАДЗОРУ В СФЕРЕ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

И БЛАГОПОЛУЧИЯ ЧЕЛОВЕКА

Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека

по Нижегородской области
603950, г. Нижний Новгород, ул. Тургенева, д.1

тел/факс (8312) 436-78-90, 436-78-73. E-mail:  sanepid@sinn.ru 
пресс-релиз
Рекомендации по использованию услуги роуминга.

Управление Роспотребнадзора по Нижегородской области информирует:
Роуминг – это услуга, позволяющая пользоваться мобильным телефоном вне зоны обслуживания сотового оператора, с которым заключён договор на оказание услуг подвижной связи. В сетях GSM роуминг происходит автоматически, если у потребителя активирована эта услуга и оператор, в зоне обслуживания которого он находится, имеет роуминговое соглашение с его оператором. Если потребитель находится в зоне действия нескольких операторов, то мобильный телефон подключится к сети с самым высоким уровнем сигнала, либо можно вручную выбрать сеть из списка доступных. 

В соответствии с «Правилами оказания услуг подвижной связи», утвержденными Постановлением Правительства РФ от 25.05.2005 N 328 (далее Правила №328), плату за услугу подвижной связи абонент вносит тому оператору связи, с которым у него заключен договор. В том числе и в случаях, когда он с применением SIM-карты, указанной в договоре, воспользовался услугами подвижной связи другого оператора связи (роуминг), с которым у абонента договор не заключен. Все расчеты за услуги подвижной связи, оказанные оператором связи абонентам, осуществляются в российских рублях. Расчетный период по оказываемым услугам подвижной связи оператор связи устанавливает самостоятельно. Этот период не должен превышать 1 месяц. Для целей расчета за оказанные услуги подвижной связи используется тот тариф, который действовал на момент установления соответствующего соединения.

Несмотря на все  возможности, которые предоставляет роуминг, проблема несвоевременности предоставления информации о состоянии лицевого счёта абонента при его нахождении в международном роуминге является достаточно серьёзной. 

Операторами связи данная проблема объясняется сложностью получения и обработки информации о состоянии лицевого счёта, которая, при нахождении абонента вне «домашней» сети, осуществляется иными операторами. 

В обращениях потребители указывают на то, что не все операторы обеспечивали оперативное обновление информации о балансе их лицевого счета и приостановление оказания услуг связи при уходе абонента в «минус», в результате чего задолженность в связи с использованием услуг в роуминге доходила от нескольких тысяч рублей до нескольких десятков тысяч рублей.

В соответствии с пунктом 12  Правила №328, оператор связи оказывает бесплатно и круглосуточно следующие информационно-справочные услуги:

- выдаёт информацию о тарифах на услуги, о зоне обслуживания сети подвижной связи;

- выдаёт информацию абоненту о состоянии его лицевого счёта и о задолженности по оплате услуг подвижной связи;

- осуществляет приём информации от абонента о технических неисправностях, препятствующих пользованию услугами подвижной связи.

Перечень бесплатных информационно-справочных услуг не может быть сокращён. Исходя из смысла и целей предоставления данных услуг, следует, что абонент должен иметь доступ к данным бесплатным информационно-справочным услугам в течение всего периода пользования услугами, в том числе, при нахождении в роуминге. При этом информация должна отвечать критерию своевременности и достоверности её предоставления согласно требованиям статьи 10 Закона РФ «О защите прав потребителей». Таким образом, с одной стороны, возможно, в силу объективных причин оператор не всегда имеет возможность представить абоненту информацию о состоянии лицевого счёта, с другой стороны можно говорить и о нарушении права абонента на своевременное получение необходимой и достоверной информации.

Учитывая положения пункта 43 Правил №328 (данные изменения в Правила вступили в силу 1 декабря 2013 года), при оплате услуг подвижной связи посредством авансового платежа, в случае исчерпания суммы внесенных денежных средств на лицевой счет абонента оператор связи обязан приостановить оказание услуг подвижной связи.  При этом оператор подвижной связи вправе с согласия абонента продолжить оказание услуг подвижной связи сверх суммы внесенных денежных средств на лицевой счет абонента. Таким образом, на продолжение предоставления услуг при отрицательном лицевом счете для абонентов с авансовой системой оплаты потребуется прямое согласие абонента.

Отправляясь в путешествие, во избежание возникновения задолженности по лицевому счёту, рекомендуем потребителям:
- ознакомиться с тарифами об оказании услуг связи в роуминге, по возможности зафиксировать информацию и заранее запланировать индивидуальный «лимит»;

- проверить, не подключены ли на абонентский номер дополнительные услуги (мобильные подписки и пр.), в связи с предоставлением которых возможно списание платы;

- проверить настройки телефона (смартфона);

- отключить нежелательные автоматические обновления, с целью предотвращения возможных  высоких трат на мобильный Интернет;

-  уточнить порядок настройки сети в роуминге. При нахождении абонента в роуминге сеть оператора связи может определяться абонентским устройством как автоматически, так и вручную.  По умолчанию телефон, как правило, настроен на автоматическую настройку, что не всегда выгодно абоненту. При необходимости следует обратиться за консультацией к оператору.

- выяснить у оператора последовательность действий в случае утраты sim-карты. За границей не редко случаются факты утери или  кражи мобильных телефонов. Согласно Правилам №328 абонент обязан незамедлительно сообщать оператору связи об утере SIM-карты, в случае несоблюдения потребителем этого условия, он несет обязательства по оплате оказанных оператором связи услуг подвижной связи, полученных с использованием утерянной SIM-карты, вплоть до момента получения оператором связи письменного заявления о ее утрате. Заблаговременно можно оформить доверенность, которая позволит доверенному лицу обратиться от  имени абонента с заявлением об утрате sim-карты.

- уточнить у оператора порядок предоставления  за границей бесплатных информационно-справочных услуг (номер, по которому осуществляется запрос баланса, бесплатные консультации контактных центров, прием сообщений о недостатках услуг и пр.).

Аналогичные рекомендации относятся и к абонентам, осуществляющим выход в Интернет через модем в роуминге.

В случае несогласия с начислениями за услуги связи в роуминге абоненту следует обратиться к оператору связи с претензией, а при отказе в ее удовлетворении – в суд. Соблюдение претензионного порядка является обязательным.

При разрешении спора в судебном порядке потребителем может быть заявлено ходатайство о привлечении специалистов Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области для дачи заключения в целях защиты его прав.

За дополнительной информацией Вы можете обратиться

в пресс-службу Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области 

к Оксане Снежко - 436-75-91.
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