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Сучасний етап розвитку суспільних відносин в28 
Україні неможливо уявити собі без упровадження в 
цивільний обіг систем мобільного зв’язку. Вже 
неможливо уявити собі сучасну людину або 
працівників будь-якого підприємства без апарату 
стільникового зв’язку. Стільниковий зв’язок 
відноситься до бездротового радіотелефонного 
зв’язку, який здійснює голосову передачу або 
передачу тексту за рахунок електромагнітних 
коливань і, таким чином, відноситься до рухомого 
зв’язку. Починаючи з 2000 року, стільниковий зв’язок 
в Україні почав розвиватися настільки стрімкими 
темпами, що став загальнодоступнім для широкого 
кола осіб та забезпечив телефонним зв’язком багато 
міст та селищ країни, в яких існування телефонного 
зв’язку для широкого кола населення було 
недоступним. В той же час розвиток стільникового 
зв’язку як соціально необхідне явище потребує 
чіткого регулювання відносин які виникають в 
процесі створення та споживання даного виду послуг. 
Тому з метою створення ефективної системи 
правового регулювання діяльності у сфері надання 
послуг стільникового зв’язку на сучасному етапі 
необхідно теоретичне осмислення відносин з надання 
послуг, здійснення ретельного аналізу усіх наявних 
законодавчих та нормативно-правових актів. А від 
так норми розроблені Міжнародним союзом 
електрозв’язку, і вітчизняні норми повинні 
відповідати вимогам всесвітньої Конвенції захисту 
прав людини, а також статті 50 Конституції України, 
яка закріплює конституційне право громадян на 
сприятливе навколишнє середовище і достовірну 
інформацію про нього. Оператори стільникового 
зв’язку, забезпечуючи передачу голосової та іншої 
інформації на величезні відстані, повинні забезпечити 
при наданні послуг за допомогою сучасних технічних 
засобів і програмних продуктів дотримання цих 
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конституційних прав громадян, та встановлених 
санітарно-гігієнічних стандартів.  

Важлива роль у регулюванні відносин із приводу 
надання послуг стільникового зв’язку та діяльності 
операторів стільникового зв’язку відводитися 
цивільному праву, а від так, сформований у 
цивільному законодавстві інститут послуг, вимагає 
цілого комплексу цілеспрямованих правових 
досліджень по кожному з видів послуг та приведення 
його до потреб часу. Як наслідок недостатності 
регулювання у цивільному обігу відносин з надання 
окремих видів послуг (в тому числі і стільникових 
послуг) держава по найбільш важливим послугам 
повинна забезпечувати регулювання нормами 
спеціального законодавства. Але варто відмітити, що 
таке законодавство теж носить загальний характер і 
не регулює повний спектр відносин, що виникають у 
процесі надання послуг. Так, Закон України «Про 
телекомунікації» (далі Закон) регулює відносини 
надання телекомунікаційних послуг взагалі не 
враховуючи деякі специфічні риси окремих послуг, 
що призводить до певних проблем не тільки при 
отриманні послуг, але і при притягненні до 
відповідальності у випадку порушення законодавства 
[2].  

Аналізуючи чинний Закон, варто відмітити, що 
незважаючи на достатньо широкий розвиток послуг 
стільникового зв’язку, спеціальні цивільно-правові 
норми, що регулюють відносини з надання послуг 
стільникового зв’язку, практично відсутні. Закон 
«Про телекомунікації» та Правила надання та 
отримання телекомунікаційних послуг не 
передбачають самостійного розділу послуг 
стільникового зв’язку. Такі недоліки правового 
регулювання цих правовідносин та невизначене місце 
норм стільникового зв’язку в системі норм про 
оплатне надання послуг, породжують певні проблеми 
при регулюванні відносин між споживачем послуг 
стільникового зв’язку та надавачем таких послуг. А 
відсутність у спеціальному законодавстві положень 
про порядок формування та укладання договору щодо 



Вісник Харківського національного університету імені В. Н. Каразіна 

№ 1062. Серія «ПРАВО». Випуск № 14, 2013 рік 

 

 
118 

 

надання послуг стільникового зв’язку, відверте 
лобіювання відомчих інтересів, роблять практично 
неможливим захист прав споживачів цих послуг, 
тобто абонентів стільникового зв’язку. Крім того, 
нерозвинене законодавство заважає формуванню, 
нормальної та повноцінної судової практики, що 
негативно впливає на вирішення спірних питань. Так, 
з аналізу судових справ щодо порушення 
операторами стільникового зв’язку прав споживачів 
при надані послуг стільникового зв’язку, з 10 справ 8 
приймаються на користь оператора і це пов’язано в 
першу чергу з тим що в жодному нормативному акті 
не визначені якісні показники послуг. Порядок зміни 
об’єму послуг та вартості послуг формуються не 
законодавством а операторами стільникового зв’язку 
виходячи з того, що за своєю суттю ці відносини є 
публічними. Так, останнім часом, незважаючи на те, 
що споживач у момент укладання договору 
відповідно до тарифного плану отримував одну 
кількість послуг, на підставі надісланого оператором 
SMS- повідомлення, кількість послуг зменшується, 
або переводиться з безоплатної на платну. Такі події 
відбуваються в зв’язку з відсутністю законодавчо 
закріпленого порядку зміни тарифного плану та 
форми належного повідомлення абонента 
(споживача) про зміну тарифного плану. На нашу 
думку, SMS- повідомлення неможна розглядати як 
належне повідомлення абонента (споживача) про 
приєднання до нового тарифного плану. В першу 
чергу це пов’язано з тим, що абонент (споживач) 
може не знати юридичних тонкощів такого 
приєднання. По-друге, він може бути відсутній 
протягом тих діб які були встановлені в повідомлені 
щодо приєднання, або відмови в приєднані до нового 
тарифного плану. По-третє, якщо розглядати SMS-
повідомлення як пропозицію, то пропозиція 
відповідно до ст. 641 ЦК України має містити всі 
істотні умови, а не відсилати абонента (споживача) до 
сайту оператора [3, Ст. 641]. Крім того пропозиція 
про зміну умов договору має бути відіслана у тій же 
формі, в якій був укладений перший договір. 
Відповідно до п. 2 ст. 641 ЦК України, реклама, або 
інші повідомлення, адресовані невизначеному колу 
осіб, є лише запрошення приєднатися до пропозиції, а 
від так SMS- повідомлення неможна розглядати як 
пропозицію, адресовану певній особі із зазначенням 
строку відповіді, що тягне за собою можливість 
вважати договір таким, що укладений на інших 
умовах [3, Ст. 641]. 

Таким чином, виходячи з вищевказаного, 
одностороння зміна умов договору щодо надання 
послуг стільникового зв’язку оператором з 
посиланням на положення ст. 205 ЦК України не є 
обґрунтованою, а від так, оператор повинен 
відновити ті умови, на яких договір було укладено 
спочатку.  

Аналізуючи чинне законодавство з питань 
регулювання телекомунікаційних послуг, варто 
визначити, що воно не містить жодного положення 
щодо контролю витрат коштів з боку абонента 
(споживача), ця функція покладена виключно на 
оператора (провайдера). Контроль витрат послуг 
стільникового зв’язку оператор розглядає як 
додаткову платну послугу, така безконтрольність з 
боку абонента (споживача) породжує певні проблеми 

незаконного та безкарного списання з абонентського 
рахунку клієнта коштів. На нашу думку, в Законі 
України «Про телекомунікації» варто закріпити не 
право абонента (споживача) на контроль за 
списанням коштів з абонентського рахунку, а 
обов’язок оператора надати повну інформацію про 
списання коштів з рахунку абонента в будь-який час, 
для чого зобов’язати операторів включити до 
кожного тарифного плану таку безкоштовну послугу.  

У зв’язку з постійним зростанням клієнтської 
бази послуг стільникового зв’язку досить гостро 
постає питання якості послуг. Згідно з п. 3 Правил 
надання та отримання телекомунікаційних послуг, 
затверджених постановою Кабінету Міністрів 
України від 11 квітня 2012 р. № 295, якість послуги – 
сукупність споживчих властивостей послуги 
(безперервність, доступність тощо), що визначають її 
здатність задовольнити потреби споживача і 
характеризуються встановленими показниками  
[5, п. 3].  

Найтиповішими проявами надання оператором 
мобільного зв’язку неякісних послуг стільникового 
(мобільного) зв’язку є: неможливість набрати номер 
(«мережа зайнята»), неможливість додзвонитися 
(«мережа зайнята» у співрозмовника), обриви зв’язку 
(із наступною неможливістю додзвонитися), 
«рохкання» голосу співрозмовника зі зникненням 
слів. Також до порушення умов якості послуг 
можливо віднести тривалість надходження поштових 
повідомлень (SМS), які знаходять свого адресата 
через кілька годин, а у святкові дні – на наступний 
день. Крім того, суттєво впливають на якість надання 
послуг збої систем комутації, так у Києві у зв’язку з 
«падінням» одного з комутаторів оператору 
мобільного зв’язку Міжнародних 
Телекомунікаційних Систем (МТС), був недоступний 
зв’язок для багатьох споживачів, що спричинило 
певні збитки для підприємств які використовували 
корпоративну форму зв’язку цього оператора. Не 
менш значною проблемою постає питання про 
перевантаження мережі, яке мало місце у оператора 
мобільного зв’язку «Київстар» через безкоштовні 
дзвінки під час рекламної акції нової послуги djuice.  

Такі порушення умов щодо надання послуг 
мобільного (стільникового) зв’язку може коштувати 
окремим абонентам багатомільйонних втрат, а, 
можливо, і життя. Тому якість послуг мобільного 
зв’язку стає сьогодні чи не найважливішим 
пріоритетом розвитку цього ринку. Тому, на нашу 
думку, в чинному законодавстві поняття якості 
послуги стільникового зв’язку має бути чітко 
визначено, а не сформульовано обтікаємо, що дає 
можливість оператору обґрунтувати низькій рівень 
якості послуг стільникового зв’язку погодними 
умовами, технічними збоями або існуванням 
«мертвих зон». Таке закріплення якісних показників 
послуг стільникового зв’язку надасть можливість 
контролювати оператора, та притягати його до 
відповідальності. Формулювання якісних показників 
які закріплюються зараз в договорах про надання 
послуг стільникового зв’язку практично 
унеможливлює притягнення оператора до 
відповідальності. Тоді як порушення умов договору з 
боку абонента (споживача) завжди тягне за собою 
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відповідальність у вигляді компенсації збитків, 
сплати штрафів. 

У зв’язку з чим досить актуальним є питання 
більш чіткого регулювання відповідальності сторін за 
договором щодо надання послуг стільникового 
зв’язку. Так Закон України «Про телекомунікації», не 
містить положень щодо відповідальності сторін при 
порушені положень чинного Закону. В більшості 
випадків положення цього Закону щодо притягнення 
до відповідальності в разі порушення його норм, 
застосовують відсильну форму регулювання. А від 
так, при регулюванні відносин між сторонами 
важливу роль відіграє чіткість закріплення у договорі 
щодо надання послуг стільникового зв’язку 
відповідальності сторін.  

Аналізуючи договори щодо надання послуг 
мобільного зв’язку, розроблені відповідно до 
положень Закону України «Про телекомунікації» 
операторами мобільного зв’язку, очевидно, що об’єм 
прав у абонента (споживача) встановлених в такому 
договорі значно менше ніж у оператора. Тоді як об’єм 
обов’язків, навпаки значно більше ніж у оператора, 
що свідчить про наявність пріоритету у оператора над 
абонентом (споживачем), таке положення справ 
суперечить принципам цивільного права, а від так 
такий договір є несправедливий. На нашу думку, для 
врегулювання відносин щодо порядку укладання 
такого виду договорів, в Законі України «Про 
телекомунікації» варто закріпити умови щодо 
порядку формування змісту договору та порядку його 
укладання. Крім того, для уникнення спірних питань 
при формуванні умов договору умови щодо 
встановлення вартості, та якості послуг мають бути 
чітко встановлені законом. 

Останнім часом, багато спірних питань 
виникають при реалізації положень договору надання 
послуг мобільного зв’язку. Так, оператор, 
незважаючи на положення ЦК України щодо порядку 
зміни умов договору, в односторонньому порядку 
змінює умови договору без наявності згоди абонента 
(споживача). Відповідно до п. 1 ст. 651 зміна або 
припинення договору допускається лише за згодою 
сторін, як що інше не встановлено законом або 
договором [3, Ст. 651]. При чому відповідно до ст. 
654 ЦК зміна або припинення договору здійснюється 
в тієї ж формі що і договір, що змінюється або 
припиняється [3, Ст. 654]. Оператор мобільного 

зв’язку недотримується вказаних положень, так зміна 
умов договору надання послуг стільникового зв’язку 
або об’єму пакетних послуг відбувається не за згодою 
сторін, а в односторонньому порядку, з порушенням 
форми зміни. Оператор надсилає – повідомлення з 
повідомленням протягом якого строку абонент 
(споживач) буде переведений на інший тарифний 
план вказуючи термін протягом якого абонент може 
відмовитись від пропозиції. Якщо абонент не заявить 
про наміри не приєднатися до такої пропозиції 
протягом 10-ти денного терміну, він автоматично 
переводиться до цього тарифного плану. На нашу 
думку це порушує права споживача та положення ЦК 
України. По-перше, SMS-повідомлення неможливо 
розглядати як пропозицію, а по-друге, пропозиція має 
містити всі істотні умови, а не відсилати до сайту 
оператора. Крім того, оператор може надіслати 
пропозицію, але переводити на інший тарифний 
пакет в примусовому порядку він не може, 
приєднатися чи ні вирішує абонент (споживач), тобто 
абонент, отримавши пропозицію, сам приєднується, а 
прострочення терміну вказаного в пропозиції не є 
підставою вважати, що абонент надав згоду на зміну 
тарифного плану.  

Таким чином, для врегулювання проблемних 
питань з надання послуг мобільного зв’язку, на нашу 
думку, необхідно: по-перше, законодавчо поділити 
послуги на основні та додаткові, по-друге, закріпити 
на законодавчому рівні порядок формування умов 
договору та його укладання та по-третє, закріпити 
порядок та форму зміни умов договору й законодавчо 
закріпити відповідальність сторін за такими 
договорами. 
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