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С
èñòåìû êà÷åñòâà äëÿ òðàäèöèîííûõ áèçíåñ-òåõ-
íîëîãèé, îñîáåííî ïðèìåíèòåëüíî ê îöåíêå êà÷å-
ñòâà òîâàðîâ, ñóùåñòâóþò è ïîñòîÿííî ñîâåðøåí-

ñòâóþòñÿ.

Ïðèìåíèòåëüíî ê îöåíêå êà÷åñòâà óñëóã ñèòóàöèÿ
ïðîðàáîòàíà çíà÷èòåëüíî ñëàáåå, à â îòíîøåíèè ðåàëè-
çóåìûõ ñ ïîìîùüþ ýëåêòðîííûõ áèçíåñ-òåõíîëîãèé
ïðàêòè÷åñêè íå ñôîðìóëèðîâàíà, à, ñëåäîâàòåëüíî, è íå
ðåøåíà.

Ïîä ýëåêòðîííûìè áèçíåñ-òåõíîëîãèÿìè ïîíèìàþòñÿ
òàêèå òåõíîëîãèè, â êîòîðûõ õîòÿ áû îäèí èç ïðîöåññîâ
îïèðàåòñÿ íà âîçìîæíîñòè èíôîòåëåêîììóíèêàöèîííûõ
ñèñòåì (äàëåå - ÈÒÊÑ), à òàêæå õàðàêòåðèñòèêè êîòîðûõ â
çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè âëèÿþò íà êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿ-
åìûõ óñëóã.

Çíà÷èìîñòü ýëåêòðîííûõ áèçíåñ-òåõíîëîãèé ïîä-

òâåðæäàåòñÿ ðîñòîì ÷èñëà ìèðîâîãî íàñåëåíèÿ, èìåþ-
ùåãî äîñòóï ê óñëóãàì ñâÿçè. Ñîãëàñíî äàííûì ITU (Ìåæ-
äóíàðîäíûé ñîþç ýëåêòðîñâÿçè) [16], ïîêðûòèå ìîáèëü-
íîé ñâÿçüþ ÿâëÿåòñÿ òåïåðü ïðàêòè÷åñêè ïîâñåìåñòíûì:
ïî îöåíêàì ýêñïåðòîâ ITU, 95% ìèðîâîãî íàñåëåíèÿ
(îêîëî 7 ìëðä ÷åëîâåê) æèâóò â çîíàõ, ïîêðûâàåìûõ áà-
çîâîé ñåòüþ ñîòîâîé ñâÿçè 2G, íî ñ ðàçíîé ñòåïåíüþ êà-
÷åñòâà. Èç 7 ìëðä ÷åëîâåê, ïðîæèâàþùèõ â çîíå îõâàòà
ìîáèëüíîé ñâÿçüþ, îêîëî 5,2 ìëðä ÷åëîâåê èìåþò ìî-
áèëüíûå òåëåôîíû.

Èññëåäîâàíèÿ ITU ïîêàçàëè, ÷òî 3,9 ìëðä ÷åëîâåê
(53% íàñåëåíèÿ Çåìëè) îãðàíè÷åíû â äîñòóïå ê ðåñóðñàì
èíòåðíåòà, íåñìîòðÿ íà íåóêëîííîå ñíèæåíèå öåí íà èí-
ôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè è òåõíîëîãèè ñâÿçè. Òàêèì
îáðàçîì, íà ñåãîäíÿøíèé äåíü âñåãî 3,2 ìëðä ïîëüçîâà-
òåëåé Èíòåðíåòà, îäíàêî âûñîêîñêîðîñòíîé äîñòóï êî
âñåìèðíîé ñåòè èìåþò ëèøü 1,1 ìëðä ÷åëîâåê, ïðè÷åì
1/5, ÷òî ñîñòàâëÿåò îêîëî 230 ìëí ÷åëîâåê, - â Êèòàå. Îá
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ýòîì ãîâîðèòñÿ â îò÷åòå [16] ñïåöèàëèçèðîâàííîãî
àãåíòñòâà ÎÎÍ ITU (Ìåæäóíàðîäíûé ñîþç ýëåêòðîñâÿçè).

Â ðàçâèòûõ ñòðàíàõ äîëÿ ïîëüçîâàòåëåé èíòåðíåòà
ñîñòàâëÿåò 81% îò âñåãî íàñåëåíèÿ, â ðàçâèâàþùèõñÿ
ñòðàíàõ èíòåðíåòîì ïîëüçóåòñÿ 40% íàñåëåíèÿ, â íà-
èìåíåå ðàçâèòûõ, ïðåæäå âñåãî àôðèêàíñêèõ, - âñåãî
15%. Â öåëîì, â íàñòîÿùåå âðåìÿ, èíòåðíåòîì ïîëüçóåò-
ñÿ 47% íàñåëåíèÿ ïëàíåòû.

Òàêèì îáðàçîì, íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ðåàëèçóåòñÿ
ïðîöåññ âçàèìíîãî ïîäêëþ÷åíèÿ ñåòåé íà ãëîáàëüíîì
ðîâíå ñ öåëüþ ïðåîäîëåíèÿ öèôðîâîãî ðàçðûâà ñî ñòðà-
íàìè, íàñåëåíèå êîòîðûõ èìååò îãðàíè÷åíèÿ ïî âîçìîæ-
íîñòè âûõîäà â ãëîáàëüíóþ ñåòü.

Â ýòîé ñâÿçè ïðîáëåìà îöåíêè êà÷åñòâà óñëóã áóäåò
ðàññìîòðåíà ïðèìåíèòåëüíî ê ñèñòåìàì ñâÿçè îáùåãî
ïîëüçîâàíèÿ. Ýòîò âûáîð ïðåäîïðåäåëÿåòñÿ ðÿäîì ôàê-
òîðîâ:

◆ ìàññîâîñòü ãåíåðàöèè è ïîòðåáëåíèÿ óñëóã ñâÿ-
çè;

◆ ðîñò ÷èñëà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã;
◆ çàâèñèìîñòü êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã îò

çíà÷èòåëüíîãî ÷èñëà ôàêòîðîâ;
◆ ñëîæíîñòü, ñëàáàÿ ìåòîäè÷åñêàÿ ïðîðàáîòêà è

çíà÷èòåëüíàÿ çàòðàòíîñòü ïðîâåäåíèÿ êîëè÷åñòâåííîé
îöåíêè êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã.

Îáúåì, õàðàêòåð è êà÷åñòâî óñëóã çàâèñèò îò çíà÷è-
òåëüíîãî ÷èñëà ôàêòîðîâ, êîòîðîå ìîæíî ñãðóïïèðîâàòü
â òðè îòíîñèòåëüíî ñàìîñòîÿòåëüíûõ êëàññà. Â îñíîâó
äåëåíèÿ ïîëîæåí ôàêò âëèÿíèÿ âñåõ ýëåìåíòîâ, ïîñëåäî-
âàòåëüíî çàäåéñòâîâàííûõ â ïðåäñòàâëåíèè è ïîòðåáëå-
íèè óñëóã ëþáîé êîððåñïîíäèðóþùåé ïàðû, âêëþ÷àÿ ïî-
òðåáèòåëåé óñëóã.

Âî-ïåðâûõ, ïîòðåáèòåëü óñëóã â áîëüøèíñòâå ïðàêòè-
÷åñêèõ ñëó÷àåâ îöåíèâàåò êà÷åñòâî ñóáúåêòèâíî â çàâè-
ñèìîñòè îò ñâîåãî èíäèâèäóàëüíîãî ïñèõîôèçèîëîãè÷åñ-
êîãî ñîñòîÿíèÿ, êîòîðîå êðîìå òîãî ÿâëÿåòñÿ ôóíêöèåé
âðåìåíè.

Ñòàòèñòèêà èíâàëèäíîñòè â Ðîññèè è â ìèðå âûãëÿäèò
ñëåäóþùèì îáðàçîì:

1. Ñîãëàñíî ñòàòèñòèêå ÂÎÇ (Âñåìèðíîé îðãàíèçà-
öèè çäðàâîîõðàíåíèÿ) [14], â 2015 ãîäó â ìèðå ïðîæèâà-
ëî áîëåå 1 ìèëëèàðäà èíâàëèäîâ (ëþäåé ñ îãðàíè÷åííû-
ìè âîçìîæíîñòÿìè). Ýòî ñîñòàâëÿåò 15% îò âñåãî íàñå-
ëåíèÿ. 

2. Ïðèìåðíî 110-190 ìèëëèîíîâ ëþäåé ñòàðøå
15 ëåò èìåþò çíà÷èòåëüíî îãðàíè÷åííûå âîçìîæíîñòè â
äåÿòåëüíîñòè, ÷àñòü èç êîòîðûõ âëèÿåò íà âîçìîæíîñòü
ïîòðåáëåíèÿ è îöåíêè óñëóã ñâÿçè. 

3. Â Ðîññèè, ïî äàííûì Ïåðâîãî ðîññèéñêîãî ïîð-
òàëà äëÿ èíâàëèäîâ, ïðîæèâàåò áîëåå 10 ìèëëèîíîâ ÷å-

ëîâåê ñ îãðàíè÷åííûìè âîçìîæíîñòÿìè, ÷òî ñîñòàâëÿåò
7% îò îáùåé ÷èñëåííîñòè íàñåëåíèÿ. Ïðèìåíèòåëüíî ê
ïîòðåáèòåëþ óñëóã ñâÿçè ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà êà÷å-
ñòâåííóþ îöåíêó óñëóã ñâÿçè îêàçûâàþò îòêëîíåíèÿ ïî
ñëóõó, çðåíèþ, à òàêæå ðàññòðîéñòâà ìîòîðíîé ôóíêöèè.
Ïî ýêñïåðòíûì îöåíêàì, â Ðîññèè ïîðÿäêà 190 òûñÿ÷
ëþäåé ñ îãðàíè÷åííûìè âîçìîæíîñòÿìè ïî ñëóõó, ïðè-
ìåðíî 320 òûñÿ÷ êîëÿñî÷íèêîâ, îêîëî 240 òûñÿ÷ ëþäåé
ñ íàðóøåíèÿìè çðåíèÿ.

Â öåëîì âî âñåì ìèðå èìååòñÿ òåíäåíöèÿ ê óâåëè÷å-
íèþ êîëè÷åñòâà ëþäåé ñ îãðàíè÷åííûìè âîçìîæíîñòÿìè.

Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî âûäåëèòü 3 ãðóïïû ôàêòîðîâ,
âëèÿþùèõ íà îöåíêó êà÷åñòâà óñëóã.

Âî-ïïåðâûõ, ïñèõîôèçèîëîãè÷åñêîå ñîñòîÿíèå ïîòðå-
áèòåëÿ óñëóã, ïîñêîëüêó â íàñòîÿùåå âðåìÿ àáîíåíòû
ôîðìèðóþò òîëüêî èíäèâèäóàëüíîå è ñóãóáî ñóáúåêòèâ-
íîå ìíåíèå î êà÷åñòâå òîé èëè èíîé óñëóãè ñâÿçè.

Âî-ââòîðûõ, òèï è êà÷åñòâî îêîíå÷íîé àïïàðàòóðû, â
òîì ÷èñëå ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, ìîæåò ñóùåñò-
âåííî âëèÿòü íà îáúåì, õàðàêòåð è êà÷åñòâî óñëóã. Íåîá-
õîäèìî äîáèòüñÿ ìàêñèìàëüíîé àäàïòàöèè îêîíå÷íîãî
îáîðóäîâàíèÿ êàê ê ñèñòåìå ñâÿçè, òàê è ïñèõîôèçèîëî-
ãè÷åñêèì õàðàêòåðèñòèêàì (îñîáåííîñòÿì) àáîíåíòîâ,
ïîñêîëüêó îíè îêàçûâàþò íåïîñðåäñòâåííîå âîçäåé-
ñòâèå íà âîñïðèÿòèå àáîíåíòîì óñëóã ñâÿçè. 

Ðîñò êîëè÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ èíôîòåëåêîììó-
íèêàöèîííûõ óñëóã îïðåäåëÿåòñÿ ïðè÷èíàìè êàê âíóò-
ðåííèìè, òàê è âíåøíèìè. Â ïåðâîì ñëó÷àå ýòî ðàçâèòèå
òåõíèêè è ñîâåðøåíñòâîâàíèå îáîðóäîâàíèÿ (îêîíå÷íûõ
àïïàðàòîâ), âî âòîðîì - èçìåíåíèå ÈÒÊÑ â öåëîì. Èçìå-
íåíèÿ ïðèâîäÿò ê ðàñøèðåíèþ âîçìîæíîñòåé èìåþùèõ-
ñÿ òðàäèöèîííûõ, à òàêæå ïîÿâëåíèþ íîâûõ óñëóã ñâÿçè.
Ïîâûøåíèå óðîâíÿ òåõíè÷åñêîé áàçû ïîçâîëÿåò ñîçäà-
âàòü è èñïîëüçîâàòü íîâûå ñïîñîáû ïðåäîñòàâëåíèÿ öå-
ëîãî ñïåêòðà óñëóã. Êà÷åñòâåííûå èçìåíåíèÿ ÈÒÊÑ ñâÿ-
çàíû ñî ñòðåìèòåëüíûì ðàçâèòèåì óñëóã, ïðåäîñòàâëÿå-
ìûõ ïîñðåäñòâîì ãëîáàëüíîé âû÷èñëèòåëüíîé ñåòè Èí-
òåðíåò. 

Â-òòðåòüèõ, ñèñòåìà ñâÿçè îáùåãî ïîëüçîâàíèÿ ñî-
çäàåòñÿ, ýêñïëóàòèðóåòñÿ è óïðàâëÿåòñÿ çíà÷èòåëüíûì
÷èñëîì îïåðàòîðîâ, à, ñëåäîâàòåëüíî, òðàíñïîðòíàÿ ñåòü
è ñåòü äîñòóïà â ðàçëè÷íûõ ðåãèîíàõ ÐÔ ÿâëÿåòñÿ íåîä-
íîðîäíîé ïî ñîñòàâó, òèïàæó îáîðóäîâàíèÿ, ñòðóêòóðå,
èñïîëüçóåìûì ïðîòîêîëàì è äðóãèì õàðàêòåðèñòèêàì,
ïðèíöèïèàëüíî âëèÿþùèì íà êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ
óñëóã.

Êîñâåííûì ïîäòâåðæäåíèåì íåýêâèâàëåíòíîñòè
ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã â ðàçëè÷íûõ ðåãèîíàõ ìèðà, â òîì
÷èñëå è â ÐÔ ÿâëÿåòñÿ ôàêò ïîñòîÿííîãî ïðåâûøåíèÿ
÷èñëà îêîíå÷íîé àïïàðàòóðû ïî ñðàâíåíèþ ñ ÷èñëîì ïî-
òðåáèòåëåé óñëóã. Àíàëèç äàííûõ Âñåìèðíîãî Áàíêà [13]
ïîäòâåðæäàåò òî, ÷òî ÷èñëî îêîíå÷íûõ óñòðîéñòâ ñóùåñ-
òâåííî ïðåâûøàåò ÷èñëåííîñòü íàñåëåíèÿ.
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Ïðèíöèïèàëüíî âàæíûì ýëåìåíòîì ëþáîé ñèñòåìû
óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì, â òîì ÷èñëå óñëóã, ïðåäîñòàâëÿå-
ìûõ ñîâðåìåííûìè èíôîòåëåêîììóíèêàöèîííûìè ñèñ-
òåìàìè, ÿâëÿåòñÿ êîìïëåêñ íîðìèðóþùèõ äîêóìåíòîâ
êàê íàöèîíàëüíîãî, òàê è ìåæäóíàðîäíîãî óðîâíÿ. Ïðè-
ìåíèòåëüíî ê óñëîâèÿì ÐÔ èñòîðè÷åñêè âûäåëÿþò ìåñò-
íóþ, ìåæäóãîðîäíþþ è ìåæäóíàðîäíóþ òåëåôîííóþ ñåòü.

Êðèòåðèè êà÷åñòâà îòðàæåíû ñîîòâåòñòâåííî â äîêó-
ìåíòàõ [4, 5, 6, 7]. Êðîìå òîãî, íîðìèðóåòñÿ êà÷åñòâî óñ-
ëóã ïåðåäà÷è äàííûõ [8], äîñòóïà â Èíòåðíåò [9], óñëóãè
öåíòðà îáðàáîòêè âûçîâîâ [11], îðãàíèçàöèîííî-òåõíè-
÷åñêîå îáåñïå÷åíèå óñòîé÷èâîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñå-
òè ñâÿçè îáùåãî ïîëüçîâàíèÿ [3].

Ñòàíäàðòû [4, 5, 6, 7] óñòàíàâëèâàþò îñíîâíûå ïîêà-
çàòåëè êà÷åñòâà âàæíåéøèõ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ
óñëóã ñâÿçè è ðåêîìåíäóþòñÿ äëÿ öåëåé óïðàâëåíèÿ êà÷å-
ñòâîì óñëóã ñâÿçè. Îíè ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ èñïîëüçîâà-
íèÿ ïîñòàâùèêàìè óñëóã, à òàêæå ïîëüçîâàòåëåé óñëóãà-
ìè ñâÿçè.

Ïðè îêàçàíèè óñëóãè îïåðàòîð îáÿçàí îáåñïå÷èòü
ïîëüçîâàòåëþ:

◆ äîñòóï ê ñîîòâåòñòâóþùåé ñåòè ñâÿçè;
◆ ïåðåäà÷ó ãîëîñîâîé èíôîðìàöèè;
◆ ïåðåäà÷ó ôàêñèìèëüíûõ ñîîáùåíèé;
◆ ïåðåäà÷ó äàííûõ è ò.ä.

Ñ áîëåå ïîäðîáíûì ïåðå÷íåì óñëóã ñâÿçè ìîæíî îç-
íàêîìèòüñÿ â Ïîñòàíîâëåíèè Ïðàâèòåëüñòâà ÐÔ îò
18.02.2005 ¹87 [2].

Àíàëèç íàöèîíàëüíîé íîðìàòèâíî-ïðàâîâîé äîêó-
ìåíòàöèè â îáëàñòè êà÷åñòâà óñëóã ñâÿçè ïîêàçàë, ÷òî
çíà÷åíèÿ íîðìàòèâíûõ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà óñëóã ìå-
ñòíîé è ìåæäóãîðîäíåé ñâÿçè ðîçíÿòñÿ ïî ñëåäóþùèì
êðèòåðèÿì [12]:

◆ ×èñëåííîñòü íàñåëåíèÿ;
◆ Ìåñòîïîëîæåíèå íàñåëåííîãî ïóíêòà.

Íàïðèìåð, íàñåëåííîñòü ã. Âåëèêèé Íîâãîðîä ñîñòàâ-
ëÿåò ÷óòü ìåíüøå 222 òûñ. ÷åëîâåê, çíà÷èò, ñîãëàñíî
ÃÎÑÒ Ð 56087.4-2014, ïîòåðè âûçîâîâ ïðè óñòàíîâëå-
íèè ñîåäèíåíèÿ â ïðåäåëàõ ìåñòíîé òåëåôîííîé ñåòè áó-
äóò âûøå, ÷åì â ã. Ñàíêò-Ïåòåðáóðãå ñ íàñåëåíèåì áîëåå
5 ìèëëèîíîâ ÷åëîâåê.

Ïðè÷åì ñòîèìîñòü è êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã
ñâÿçè ñóùåñòâåííî ðàñõîäÿòñÿ â çàâèñèìîñòè îò ìåñòî-
ïîëîæåíèÿ íàñåëåííîãî ïóíêòà, â êîòîðîì íàõîäèòñÿ
àáîíåíò. Òàêèì îáðàçîì, ëþäè, ïðîæèâàþùèå íà òåððè-
òîðèè îäíîé ñòðàíû, íî â ðàçíûõ ðåãèîíàõ ñ ðàçíîé ÷èñ-
ëåííîñòüþ íàñåëåíèÿ íàõîäÿòñÿ â íåðàâíûõ óñëîâèÿõ, ÷òî
ïðîòèâîðå÷èò ï. 2 ñò. 19 Êîíñòèòóöèè ÐÔ, êîòîðàÿ ãëàñèò,
÷òî Ãîñóäàðñòâî ãàðàíòèðóåò ðàâåíñòâî ïðàâ è ñâîáîä

÷åëîâåêà è ãðàæäàíèíà íåçàâèñèìî îò ïîëà, ðàñû, íàöè-
îíàëüíîñòè, ÿçûêà, ïðîèñõîæäåíèÿ, èìóùåñòâåííîãî è
äîëæíîñòíîãî ïîëîæåíèÿ, ìåñòà æèòåëüñòâà, îòíîøåíèÿ
ê ðåëèãèè, óáåæäåíèé, ïðèíàäëåæíîñòè ê îáùåñòâåííûì
îáúåäèíåíèÿì, à òàêæå äðóãèõ îáñòîÿòåëüñòâ. Çàïðåùà-
þòñÿ ëþáûå ôîðìû îãðàíè÷åíèÿ ïðàâ ãðàæäàí ïî ïðè-
çíàêàì ñîöèàëüíîé, ðàñîâîé, íàöèîíàëüíîé, ÿçûêîâîé
èëè ðåëèãèîçíîé ïðèíàäëåæíîñòè [1].

Èíôîðìàöèîííî-àíàëèòè÷åñêîå àãåíòñòâî Telecom
Daily ïðîâåëî î÷åðåäíîå îáùåðîññèéñêîå èññëåäîâàíèå
[15] êà÷åñòâà óñëóãè ìîáèëüíîé ïåðåäà÷è äàííûõ â ñåòÿõ
3G è 4G ñîòîâûõ îïåðàòîðîâ ("Áèëàéí", "ÌåãàÔîí", ÌÒÑ
è Tele2), à òàêæå ïðîâåëî ñðàâíèòåëüíûé àíàëèç ñ äàí-
íûìè ïîëó÷àåìûìè ñ ïîìîùüþ ñåðâèñà "Êà÷åñòâà ñâÿçè"
Ìèíèñòåðñòâà ñâÿçè è ìàññîâûõ êîììóíèêàöèé ÐÔ. Âû-
äåðæêè èç ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ ïðèâåäåíà â òàá-
ëèöå ¹1.

Àíàëèòèêè êîíñòàòèðóþò, ÷òî âî II ïîëóãîäèè 2015 - I
ïîëóãîäèè 2016, ïî ñðàâíåíèþ ñ èòîãàìè ïðåäûäóùèõ
çàìåðîâ, çíà÷èòåëüíî âûðîñëà êîíêóðåíöèÿ ìåæäó îïå-
ðàòîðàìè. Ýòîìó ñïîñîáñòâîâàë êàê âûõîä âî ìíîãèå ðå-
ãèîíû íîâîãî èãðîêà, êîìïàíèè "Tele2", òàê è àêòèâíàÿ
ðàáîòà ïî îïòèìèçàöèè ñåòåé âñåõ áåç èñêëþ÷åíèÿ îïå-
ðàòîðîâ. Èç 15 ãîðîäîâ, ãäå ïðîâîäèëèñü çàìåðû ñêîðî-
ñòåé ïåðåäà÷è äàííûõ ïî òåõíîëîãèè 4G (ñì.  òàáë.  1), ïðå-
èìóùåñòâåííî ëèäèðóåò "ÌåãàÔîí".

Â îáåèõ ñòîëèöàõ ëèäåðîì îêàçàëñÿ "ÌåãàÔîí", çà êî-
òîðûì ñ íåáîëüøèì îòñòàâàíèåì ñëåäóåò ÌÒÑ. Ðàçìàõ
âàðèàöèè ñðåäíåé ñêîðîñòè ïåðåäà÷è äàííûõ àáîíåíòîâ
"Ìåãàôîí" ñîñòàâëÿåò 8,1, "Áèëàéí" - 10,1, "ÌÒÑ" - 8,
÷òî òàê æå íàãëÿäíî äåìîíñòðèðóåò ñóùåñòâåííûå ðàç-
ëè÷èÿ â êà÷åñòâå ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã àáîíåíòàì, íà-
õîäÿùèìñÿ â ðàçíûõ ðåãèîíàõ.

Îöåíêå ïîäëåæàò ñëåäóþùèå ñâîéñòâà ïðåäîñòàâëÿå-
ìîé óñëóãè:

◆ äîñòóïíîñòü ñîåäèíåíèÿ;
◆ êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ âûçîâîâ;
◆ êà÷åñòâî äîñòàâêè ïîëüçîâàòåëüñêîé èíôîðìà-

öèè.

Â êà÷åñòâå ïîêàçàòåëåé è êðèòåðèåâ ýòèõ ñâîéñòâ èñ-
ïîëüçóþòñÿ äîëè è ïðîöåíòû óñëóã, ëèáî óñðåäíåííûå
áàëëüíûå îöåíêè, ÷òî õàðàêòåðíî äëÿ ñèñòåì ìàññîâîãî
îáñëóæèâàíèÿ. Ýòî ïðåäîïðåäåëÿåò íåãàðàíòèðîâàííîñòü
ïðåäîñòàâëåíèÿ êà÷åñòâåííîé óñëóãè è èñêëþ÷àþò âîç-
ìîæíîñòü ïðîâåðêè ñî ñòîðîíû îäèíî÷íîãî ïîëüçîâàòå-
ëÿ.

Êðîìå òîãî, ñòàíäàðò [3] ðåãëàìåíòèðóåò è âðåìåííûå
ïîêàçàòåëè ÷àñòíûõ ïðîöåññîâ ïî ïðåäîñòàâëåíèþ óñëóã.
Â ÃÎÑÒ Ð 53532-2009 ïðèâåäåí ïåðå÷åíü ïîêàçàòåëåé
êà÷åñòâà óñëóã [4].
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Ôîðìàëüíî ïîëüçîâàòåëü ìîæåò ðàñïîëàãàòü èçìå-
ðèòåëåì âðåìåíè ëþáîé òî÷íîñòè, â òîì ÷èñëå è ñåðòè-
ôèöèðîâàííûì, íî ðåçóëüòàòû èçìåðåíèÿ íå áóäóò èìåòü
þðèäè÷åñêîé ñèëû, à ïîðÿäîê ïðåîäîëåíèÿ ýòîé ñèòóàöèè
íå îïðåäåëåí.

Îáúåì ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã íåïîñðåäñòâåííî âëè-
ÿåò íà ýêîíîìè÷åñêèå ïîêàçàòåëè îïåðàòîðà è ïîòðåáè-
òåëÿ. Îñíîâàíèåì äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ðàñ÷åòîâ ÿâëÿþòñÿ
äàííûå, ïîëó÷åííûå ñ ïîìîùüþ îáîðóäîâàíèÿ, èñïîëüçó-
åìîãî äëÿ ó÷åòà îáúåìà îêàçàííûõ îïåðàòîðîì óñëóã. Îä-
íàêî ïîðÿäîê èçìåðåíèé, ìåòîäèêà ðàñ÷åòà, ñðåäñòâà èç-
ìåðåíèÿ àáñîëþòíî íå ýêâèâàëåíòíû ïî äîñòóïíîñòè äëÿ
îïåðàòîðà è ïîëüçîâàòåëÿ [10], ÷òî ìîæåò ÿâëÿòüñÿ ïðåä-
ïîñûëêîé äëÿ ðàçëè÷íûõ îøèáîê è èñêàæåíèé, â òîì ÷èñ-
ëå è ïðåäíàìåðåííûõ. Ñâîåâðåìåííîñòü äåéñòâèé îïåðà-
òîðà, ñâÿçàííûõ ñ ðàñ÷åòàìè çà ïðåäîñòàâëåíèå óñëóãè
îáåñïå÷èâàåòñÿ, à ïðàâèëüíîñòü ðàñ÷åòîâ, âûñòàâëÿå-
ìûõ çà óñëóãè, îñòàåòñÿ íåîïðåäåëåííîé. Ó÷àñòèå â ýòîì
ïðîöåññå íåçàâèñèìîé ñòîðîíû íå îïðåäåëåíî, à ïîòðå-
áèòåëü ïðàêòè÷åñêè ëèøåí ýòîé âîçìîæíîñòè.

Â òî æå âðåìÿ, íå îáåñïå÷èâàåòñÿ îáîñíîâàííîñòü
æàëîá (ïðåòåíçèé) ïîòðåáèòåëÿ, ÷òî íåãàòèâíî ñêàçûâà-
åòñÿ íà ðàáîòå îïåðàòîðà.

Ýòî ïðåäîïðåäåëÿåòñÿ ðÿäîì ïðè÷èí:
◆ îòñóòñòâèåì èëè íåäîñòàòî÷íîñòüþ ìèíèìàëü-

íîé òåõíè÷åñêîé ïîäãîòîâêè ïîòðåáèòåëåé;
◆ îòñóòñòâèåì âîçìîæíîñòè êîëè÷åñòâåííîé

îöåíêè ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã;
◆ ïîòåíöèàëüíûì íàëè÷èåì äîëè ïîòðåáèòåëåé óñ-

ëóã ñ îãðàíè÷åííûìè âîçìîæíîñòÿìè è âàðèàòèâíîñòüþ
èõ ïñèõîôèçèîëîãè÷åñêîãî ñîñòîÿíèÿ.

Òàêèì îáðàçîì, ìàññîâîñòü, òåõíîëîãè÷åñêàÿ ñëîæ-
íîñòü ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, íåýêâèâàëåíòíîñòü âîç-
ìîæíîñòåé îïåðàòîðà è ïîòðåáèòåëÿ ïî îöåíêå êà÷åñòâà

è îáúåìà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã ÿâëÿþòñÿ îñíîâîé âîç-
íèêíîâåíèÿ ïðîáëåìû îöåíêè êà÷åñòâà óñëóã, ïðåäîñòàâ-
ëÿåìûõ îòäåëüíûì ïîòðåáèòåëÿì è ó÷àñòíèêàì ýëåê-
òðîííûõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ.

Â ýòîé ñâÿçè ïðåäëàãàþòñÿ ïåðâîî÷åðåäíûå íàïðàâ-
ëåíèÿ ðåøåíèÿ ïðîáëåìû:

1) Ðàçðàáîòêà ìåòîäèê îöåíêè ïñèõîôèçèîëîãè÷å-
ñêèõ õàðàêòåðèñòèê (ïàðàìåòðîâ) ïîòåíöèàëüíîãî ïîòðå-
áèòåëÿ óñëóã è ïîðÿäêà îáðàùåíèÿ ïîëó÷åííîé èíôîðìà-
öèè ïðè:

◆ çàêëþ÷åíèè äîãîâîðà íà îáñëóæèâàíèå;
◆ ãåíåðàöèè è ðàçðåøåíèè ïîòåíöèàëüíî âîçìîæ-

íûõ êîíôëèêòîâ.

2) Îïòèìèçàöèÿ îêîíå÷íîãî îáîðóäîâàíèÿ
◆ îáîñíîâàíèå òðåáîâàíèé ê ñïåöèàëèçèðîâàííî-

ìó îêîíå÷íîìó îáîðóäîâàíèþ, ëèáî ìåòîäèêå âûáîðà ðà-
öèîíàëüíîãî (îïòèìàëüíîãî) âàðèàíòà èç èìåþùèõñÿ
àëüòåðíàòèâ;

◆ ðàçðàáîòêà ìåòîäèêè îöåíêè ñòåïåíè ñîîòâåò-
ñòâèÿ õàðàêòåðèñòèê îêîíå÷íîãî îáîðóäîâàíèÿ õàðàêòå-
ðèñòèêàì ñåòè îïåðàòîðà ñâÿçè è îáîñíîâàíèå ïåðèîäè-
÷åñêè åå ïðèìåíåíèÿ.

3) Ñîçäàíèå íåçàâèñèìûõ, à âîçìîæíî ãîñóäàð-
ñòâåííûõ öåíòðîâ îöåíêè êà÷åñòâà ñèñòåì ñâÿçè, à òàêæå
îáúåìà è êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã ïî çàïðîñó îò
ëþáîãî ëåãèòèìíîãî àáîíåíòà â ôîðìå, äîñòàòî÷íîé äëÿ
þðèäè÷åñêè çíà÷èìûõ äåéñòâèé.

◆ ðàçðàáîòêà ïðîãðàììíî-àïïàðàòíûõ ñðåäñòâ
äëÿ ïåðâè÷íîé îöåíêè îáúåìà óñëóã, äîñòóïíûõ äëÿ ïðè-
ìåíåíèÿ ëþáûì ëåãàëüíûì ïîëüçîâàòåëåì;

◆ îáîñíîâàíèå êðèòåðèåâ êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿå-
ìûõ óñëóã, çíà÷èìûõ äëÿ ëþáîãî ïîëüçîâàòåëÿ.

4) Ðàçðàáîòàòü è ðåàëèçîâàòü àëãîðèòìû è ñïîñî-
áû ôîðìèðîâàíèÿ è þðèäè÷åñêîãî çàêðåïëåíèÿ òðåáîâà-
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Ãîðîä

ÌåãàÔîí Áèëàéí ÌÒÑ Tele2
Длина

маршрута
Ср.

скорость
Макс.

скорость
Ср.

скорость
Макс.

скорость
Ср.

скорость
Макс.

скорость
Ср.

скорость
Макс.

скорость

Новосибирск 4,8 21,8 12 43 9,2 29,9 - - 260 км

Омск 8,1 20,1 7,2 26 8,6 41,7 - - 270 км

Москва 12,6 69,1 11,5 57,5 12,5 65,4 11,3 54,1 3200 км

Петербург 12,9 72,2 12,5 65,4 12,7 68,6 10,2 54 1350 км

Òàáëèöà  1.

Сравнительные данные по сетям 4G.
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íèé ê êà÷åñòâó ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, èñêëþ÷àþùèõ
äèñêðèìèíàöèþ ïîòðåáèòåëåé ïî òåððèòîðèàëüíîìó ïðè-
çíàêó.

◆ Îáîñíîâàòü è þðèäè÷åñêè çàêðåïèòü ìèíèìàëü-

íî äîïóñòèìóþ äîëþ ïîòðåáèòåëåé îò îáùåãî ÷èñëà çàðå-
ãèñòðèðîâàííûõ ïîòðåáèòåëåé óñëóã îïåðàòîðà, êîòîðûå
äîëæíû áûòü ãàðàíòèðîâàííî îáñëóæåíû ïðè îäíîâðå-
ìåííîì çàïðîñå íà óñëóãè ñâÿçè.
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