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	ИСТОЧНИК:
	Одесская национальная академия связи им. А.С. Попова

	НАЗВАНИЕ ПРЕДЛОЖЕНИЯ:
	Создание действующей модели системы контроля качества телекоммуникационных услуг со стороны администраций связи на основе централизованной регистрации жалоб абонентов


Приоритетное направление
Отметьте галочкой, к какой области относится Ваше предложение:
	Вопросы политики и регулирования
	

	Политика в области электросвязи/ИКТ и связанные с ней вопросы регулирования, в том числе экономика ИКТ (анализ рынка, моделирование затрат и тарифы) и статистические данные по ИКТ (показатели, количественная оценка информационного общества). Это включает создание человеческого потенциала в каждой из этих областей.

	Инфраструктура
	

	Развитие сетей фиксированной и подвижной связи и широкополосных сетей, включая сети радиовещания и управление использованием спектра, сети последующих поколений, электросвязь в сельских районах, электросвязь в чрезвычайных ситуациях и оказание помощи при бедствиях. Это включает создание человеческого потенциала в каждой из этих областей.

	Приложения
	√

	Отдельные приложения при использовании ИКТ, включая, среди прочего, электронное правительство, электронное здравоохранение, электронную охрану окружающей среды и изменение климата, и т. д., а также укрепление доверия и безопасности при использовании ИКТ, включая защиту молодежи и детей. Это включает создание человеческого потенциала в каждой из этих областей.


Предложение в рамках программ
Выберите форму реализации предложения:

	Создание инструментов
	

	Создание обучающих материалов
	

	Обмен информацией (симпозиумы, семинары, публикации, исследования)
	

	Прямое содействие странам, включая реализацию проектов
	√


Описание предложения

Современные подходы к регулированию качества предоставления телекоммуникационных услуг основываются, прежде всего, на определении различных (в первую очередь, технических) показателей функционирования того или иного оборудования или программного обеспечения, используемого для предоставления этих услуг, либо на вычислении статистических показателей, отражающих отношение количества успешного получения услуги к общему количеству попыток. Подход, предусматривающий распределение качества предоставления услуг по классам с последующим обнародованием операторами информации о поддерживаемом уровне качества, на сегодня довольно активно обсуждается, базируется именно на принципе нормирования технических показателей. Следует отметить, что, несмотря на достаточно высокий уровень объективности при таком подходе, он может быть недостаточно удобным для конечного абонента, так как требует от него определенного понимания принципов функционирования телекоммуникационных сетей и инфокоммуникационных услуг. 

В свою очередь такой важный показатель качества, как жалобы абонентов, на сегодня используется, в первую очередь, с целью определения критического предела (отношение количества жалоб от общего количества абонентов), при котором целесообразно ввести проверку оператора контролирующим органом. Следует, однако, отметить, что именно субъективная точка зрения абонентов часто становится основой формирования спроса на услуги того или иного оператора. При таких условиях использование жалоб абонентов лишь в качестве источников статистической информации является не совсем понятным. 

Важным шагом для повышения качества предоставления телекоммуникационных услуг, а также для формирования конкурентного рынка, базирующегося на качественных подходах, может стать использование именно содержания жалоб (обращений абонентов) в качестве базового показателя качества. 

В рамках данного проекта предлагается создать действующую модель системы контроля качества телекоммуникационных услуг со стороны администраций связи на основе централизованной регистрации жалоб абонентов. Действующую модель предлагается создать на базе администрации связи Украины. Реализация проекта предполагает:

–
разработку методик проведения экспертизы обращений абонентов (жалобы не всегда объективны и могут быть вызваны непониманием абонентом принципов предоставления услуги или отсутствием навыков в использовании оборудования и программного обеспечения); 

–
разработку методик определения степени ответственности оператора за полученную жалобу (с точки зрения абонента, виноват лишь тот, кто продает ему услугу, а с точки зрения оператора, виновником неполучения или недополучения услуги может быть другой оператор, конечное оборудование другого абонента, оборудование сервера услуг и т. п.); 

–
создание программно-аппаратных платформ для получения, фиксации и обнародования жалоб абонентов;

–
апробацию созданных решений на телекоммуникационном рынке Украины.

Реализация данного проекта позволит оценить эффективность применения подхода, основанного на формировании конкурентной среды через информирование потенциальных абонентов о том, насколько эффективно операторы телекоммуникаций в том либо ином регионе справляются с жалобами действующих абонентов. По завершении апробации предполагается провести социологические исследования, которые позволят оценить эффективность предложенного подхода на примере опытного сегмента и принять решение о целесообразности применения такого подхода в других странах региона СНГ или других странах мира.

Ориентировочная стоимость реализации проекта – 100 тыс. долларов США, из них:

–
80 тыс. долларов США – стоимость проведения научных исследований, в результате которых планируется разработать соответствующие методики и программные продукты для автоматизации процесса получения, фиксации и обнародования жалоб абонентов;

–
20 тыс. долларов США – стоимость проведения апробации и социологических исследований для оценки эффективности предложенного метода.

Ожидаемый срок реализации проекта – 2 года.
Предлагаемая схема финансирования: 100% – МСЭ с последующим возвратом средств от администраций связи, внедривших у себя разработанную систему.

Условия реализации проекта: наличие поддержки со стороны операторов и администрации связи.
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