
Списание оператором связи средств и

минут пакета за входящий вызов:

правовой разбор, способы защиты и

оценка перспектив

1. Краткая постановка вопроса

Абонент активировал 25 августа пакет объёмом 200 минут; 8 сентября утром,

при наличии неизрасходованного остатка минут, отвечая на входящий вызов,

он столкнулся с обрывом разговора на 4-й минуте, с нулевым остатком пакета

минут  и  с  невозможностью  принять  повторный  входящий  вызов,  а

автоинформатор сообщал о недостаточности денежного баланса (около нуля).

Требуется  определить:  (1)  правомерно  ли  списание  платы/минут  пакета  за

входящий вызов, (2) является ли это ненадлежащим исполнением договора с

правом  на  перерасчёт,  (3)  какие  средства  защиты  доступны  абоненту-

потребителю и (4) является ли судебный спор заведомо проигрышным. Вопрос

разбирается по нескольким конкурирующим фактическим версиям, поскольку

от них прямо зависит и правовая квалификация, и перспектива спора.

2. Юридически значимые обстоятельства: что

установлено и что подлежит установлению

Установлено  (по  описанию  абонента):  дата  активации  пакета  минут  (25

августа);  факт  наличия  остатка  минут  утром  8  сентября;  факт  ответа  на

входящий вызов и его обрыва на 4-й минуте; нулевой остаток пакета минут

сразу после этого; нулевой/близкий к нулю денежный баланс; невозможность

приёма повторного входящего вызова; обращение с техническими заявками,

разговоры с колл-центром и в чате, полученные детализации.

Подлежит установлению (критично для исхода):

тип спорного соединения по данным биллинга (входящий/исходящий/

переадресованный; при входящем — от какого оператора и через какую

сеть);

местоположение абонента в момент соединения (домашняя сеть,

внутрисетевое/национальное роуминг-соединение, международный

роуминг; отдельно — Крым и Севастополь, приграничные и
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труднодоступные территории, где абонент регистрируется в сети другого

оператора);

условия конкретного тарифного плана и подключённых опций: расходуется

ли пакет минут на входящие вызовы, действует ли пакет в домашнем

регионе и в поездках, как тарифицируются входящие за пределами

домашней сети;

был ли абонент письменно проинформирован о соответствующих условиях

(ст. 10 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»,

далее — ЗоЗПП);

каково действительное основание обнуления пакета минут и денежного

баланса (спорное соединение, ранее израсходованный трафик, абонентская

плата, подписки/контентные услуги, изменение тарифа);

правовое основание прекращения приёма входящих вызовов

(приостановление оказания услуг при нулевом балансе).

Без  детализации  и  условий  тарифа  окончательный  вывод  невозможен,

поэтому ниже разобраны все существенные версии.

3. Применимая правовая база (иерархия)

Федеральный закон от 07.07.2003 № 126-ФЗ «О связи» (далее — ФЗ «О

связи»): ст. 44 (оказание услуг связи; правила оказания услуг связи

утверждаются Правительством РФ и регламентируют, в том числе, порядок

и основания приостановления оказания услуг и расторжения договора,

права и обязанности сторон, форму и порядок расчётов, порядок

предъявления и рассмотрения жалоб и претензий, ответственность сторон),

ст. 45 (обязанность обеспечить возможность бесплатного круглосуточного

вызова экстренных оперативных служб), ст. 46 (обязанности операторов

связи), ст. 54 (оплата услуг связи на основе тарифов), ст. 55 (подача жалоб

и предъявление претензий, сроки), ст. 56 (лица, имеющие право на

предъявление претензий, и место их предъявления).

Правила оказания услуг телефонной связи, утверждённые Постановлением

Правительства РФ от 09.12.2014 № 1342 (далее — Правила № 1342), —

подзаконный акт, детализирующий ст. 44 ФЗ «О связи». Нумерация пунктов

Правил неоднократно изменялась; при подготовке претензии и иска

конкретные пункты необходимо сверить с действующей редакцией.

Закон РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» — ст. 4, 10,

12, 13, 15, 16, 17, 28, 29, 30, 31, 32, 40, 45, 46.

Гражданский кодекс РФ — ст. 309, 310, 393, 395, 779, 781, 1102, 1107, 168,

196, 200.
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Договор об оказании услуг связи и тарифный план (в части, не

противоречащей закону — ст. 16 ЗоЗПП, ст. 168 ГК РФ).

Договор  с  оператором  связи  является  публичным  договором  возмездного

оказания услуг (ст. 426, 779, 781 ГК РФ); оператор обязан оказывать услуги в

соответствии  с  законодательством,  правилами  оказания  услуг  связи,

лицензией  и  договором  (п.  1  ст.  46  ФЗ  «О  связи»),  а  также  по  цене,

определяемой установленным тарифом (ст. 54 ФЗ «О связи», ст. 424 ГК РФ).

4. Версия 1. Входящий вызов в домашней сети при

действующем пакете минут: списание неправомерно

4.1. Нормативное обоснование

Если спорное соединение является входящим вызовом, принятым в домашней

сети (в пределах «домашнего» региона, без роуминга), а тарифный план не

предусматривает плату за входящие и не относит их на пакет минут, списание

денежных  средств  и/или  минут  пакета  не  имеет  под  собой  договорного

основания. Юридически это означает:

оказание услуги (приём входящего вызова) с нарушением условий договора

и требований к качеству — ст. 4 ЗоЗПП, п. 1 ст. 44 и п. 1 ст. 46 ФЗ «О связи»;

взимание платы за услугу, которая по условиям договора подлежала

оказанию безвозмездно (либо за счёт ранее оплаченного пакета, объём

которого не должен расходоваться), — то есть получение платы без

встречного предоставления.

4.2. Квалификация: три взаимодополняющих основания

требования

Ненадлежащее исполнение договора (уменьшение цены услуги).

Пункт 1 ст. 29 ЗоЗПП даёт потребителю при обнаружении недостатков

оказанной услуги право требовать, среди прочего, соответствующего

уменьшения цены оказанной услуги, а также возмещения понесённых

расходов. «Перерасчёт», которого обычно добиваются абоненты, — это

юридически именно уменьшение цены услуги и приведение расчётов в

соответствие с фактически оказанным и оплаченным объёмом услуг.

Неосновательное обогащение. Если денежные средства фактически

списаны (а не только уменьшен пакет минут), на стороне оператора

возникает неосновательное обогащение (ст. 1102 ГК РФ), подлежащее

возврату; на сумму удержания могут начисляться проценты по ст. 395 ГК

РФ (ст. 1107 ГК РФ). Применительно к списанным минутам пакета денежный
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эквивалент определяется стоимостью соответствующего объёма услуг вне

пакета либо стоимостью, заложенной в абонентскую плату.

Навязанная (дополнительная) платная услуга. Согласно п. 3 ст. 16

ЗоЗПП исполнитель не вправе без согласия потребителя выполнять

дополнительные работы (услуги) за плату; потребитель вправе отказаться

от их оплаты, а если они оплачены — потребовать возврата уплаченной

суммы. Условия договора, ущемляющие права потребителя по сравнению с

законом, недействительны (п. 1 и 2 ст. 16 ЗоЗПП, ст. 168 ГК РФ).

4.3. Бремя доказывания

Ключевое  процессуальное  преимущество  абонента:  бремя  доказывания

обстоятельств,  освобождающих  от  ответственности  за  неисполнение  или

ненадлежащее  исполнение  обязательства,  лежит  на  исполнителе  (п.  28

Постановления Пленума ВС РФ от 28.06.2012 № 17; п. 4 ст. 13 ЗоЗПП; ст. 401 ГК

РФ;  ст.  56  ГПК  РФ).  Оператор  обязан  доказать:  тип  соединения,  его

продолжительность,  основание  и  размер  списания,  действие  конкретной

редакции  тарифа  на  дату  списания  и  факт  информирования  абонента.

Абоненту  достаточно  заявить  о  споре  и  представить  собственную

детализацию, переписку и техзаявки.

4.4. Практический вывод по версии 1

Версия  наиболее  перспективна.  При  подтверждении  детализацией,  что

спорное  соединение  —  входящий  вызов  в  домашней  сети,  а  тариф  не

предусматривает его тарификацию (в том числе расходование пакета минут),

требования  абонента  о  перерасчёте,  возврате  списанного,  неустойке,

компенсации морального вреда и штрафе (п. 6 ст. 13 ЗоЗПП) имеют высокие

шансы  на  удовлетворение.  При  этом  следует  учитывать,  что  присуждение

обычно  выражается  в  деньгах  (уменьшение  цены/возврат),  а  не  в

«восстановлении  минут»:  требование  об  обязании  восстановить  остаток

пакета суды нередко отклоняют как не предусмотренное ст. 12 ГК РФ, поэтому

основным следует заявлять денежное требование.

3. 
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5. Версия 2. Роуминг (национальный, внутрисетевой,

международный, включая Крым и Севастополь,

приграничные и труднодоступные территории)

5.1. Когда тарификация входящего правомерна

При нахождении абонента в роуминге — в том числе внутрироссийском, когда

соединение  обслуживается  сетью  другого  оператора  (типичные  ситуации:

Крым и  Севастополь,  отдельные приграничные и  труднодоступные районы,

зоны  покрытия  других  операторов)  —  входящий  вызов,  как  правило,

тарифицируется по правилам роуминга, и его стоимость либо списывается из

денежного баланса, либо (в зависимости от тарифа и опции) расходует пакет

минут.  В  этом  случае  списание  само  по  себе  правомерно,  поскольку

составляет согласованное сторонами условие договора (ст. 424 ГК РФ, ст. 54

ФЗ «О связи», Правила № 1342).

5.2. Что может быть оспорено даже в этой версии

Даже при правомерной тарификации сохраняются самостоятельные основания

для претензии:

Неисполнение обязанности информировать. Потребитель вправе

получить необходимую и достоверную информацию об услугах и их цене

(ст. 10 ЗоЗПП; п. 2 ст. 44 ФЗ «О связи» — Правила оказания услуг связи

регламентируют права и обязанности сторон, форму и порядок расчётов).

Если абонент при нахождении в зоне роуминга не был уведомлён о

применяемых тарифах, применяется ст. 12 ЗоЗПП: потребитель вправе

отказаться от исполнения договора и потребовать возмещения убытков, а

исполнитель несёт ответственность за ненадлежащую информацию.

Противоречие между тарифом и фактическим списанием. Если тариф

(или подключённая опция) прямо относит входящие вызовы в роуминге на

пакет минут, а оператор списал дополнительные денежные средства (или

наоборот), налицо выход за пределы договора и тарифа.

Непрозрачность расчёта при нулевом балансе. Если оператор

объясняет обрыв недостаточностью средств, он обязан документально

подтвердить основание, момент и размер такого списания в детализации.

5.3. Практический вывод по версии 2

Если  подтвердится  роуминг,  спор  переходит  из  плоскости  «незаконное

списание»  в  плоскость  «ненадлежащее  информирование  и  корректность

расчёта».  Перспективы  существенно  ниже:  суды,  как  правило,  признают
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тарификацию  входящих  в  роуминге  законной,  если  тариф  утверждён  и

абонент имел доступ к информации о нём. Однако и в этой версии возможны

частичные требования — возврат сумм, списанных сверх условий тарифа, и

компенсация  морального  вреда  при  доказанном  нарушении  права  на

информацию.

6. Версия 3. Пакет минут и денежный баланс

обнулились по иным причинам

Возможные  сценарии:  расход  минут  на  ранее  совершённые  исходящие

вызовы, неверно оценённый абонентом остаток; списание абонентской платы;

подключённые  ранее  подписки  и  услуги  (контент,  «определитель  номера»,

страхование, антивирус, дополнительные сервисы); ежедневные/ежемесячные

платежи; смена тарифного плана или отключение опции; «сгорание» остатка

минут при смене расчётного периода.

Правовая квалификация в этом случае:

списание за подписки и дополнительные услуги, подключённые без

надлежащего согласия абонента, оспаривается по п. 3 ст. 16 ЗоЗПП

(навязанные дополнительные услуги) и ст. 1102 ГК РФ; при этом на

операторе лежит обязанность доказать наличие согласия абонента на

подключение (п. 28 ППВС № 17);

«сгорание» оплаченного объёма минут и абонентской платы за период,

когда услуга фактически не оказывалась (например, из-за аварии/

технического сбоя), — основание для перерасчёта; Правилами № 1342

предусматриваются случаи перерасчёта абонентской платы за периоды

неоказания услуг (конкретные пункты следует сверить с действующей

редакцией), а ЗоЗПП в ст. 29, 31 даёт право требовать уменьшения цены и

уплаты неустойки;

отсутствие полного и достоверного расчёта (детализации) само по себе

образует нарушение права на информацию (ст. 10 ЗоЗПП) со всеми

последствиями по ст. 12 и п. 6 ст. 13 ЗоЗПП.

Практический  вывод:  в  этой  версии  ключевым доказательством  становится

детализация с  разбивкой по видам соединений и сопутствующих списаний;

при  её  отсутствии  либо  внутренней  противоречивости  позиция  оператора

резко ослабевает.
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7. Версия 4. Техническая ошибка биллинга: входящий

вызов учтён как исходящий (в том числе как

переадресованный)

Отдельный  сценарий:  соединение  фактически  входящее,  но  в  биллинге

отражено  как  исходящее  —  в  частности,  при  переадресации  вызова,

использовании  второго  номера/виртуальной  АТС,  конференц-связи.  В  этом

случае  налицо  недостоверность  учёта  объёма  оказанных  услуг,  что  равно

ненадлежащему исполнению договора (ст. 4 ЗоЗПП) и даёт те же последствия,

что  и  версия  1  (уменьшение  цены  услуги  по  п.  1  ст.  29  ЗоЗПП,  возврат

неосновательно списанного по ст. 1102 ГК РФ). Бремя опровержения учётных

данных  лежит  на  операторе  (ст.  56  ГПК  РФ,  п.  28  ППВС  №  17);  в  суде

целесообразно заявить ходатайство об истребовании у оператора технической

документации и логов по спорному соединению (ст. 57 ГПК РФ).

8. Версия 5. Прекращение приёма входящих вызовов

при нулевом балансе: правомерность приостановления

Согласно  п.  3  ст.  44  ФЗ «О связи»,  при  нарушении абонентом требований,

установленных законом, правилами оказания услуг связи или договором, в том

числе  при  нарушении  сроков  оплаты,  оператор  вправе  приостановить

оказание  услуг  связи  до  устранения  нарушения,  за  исключением  случаев,

установленных  законом.  Порядок  и  основания  приостановления

детализируются правилами оказания услуг связи (п. 2 ст. 44 ФЗ «О связи») и

договором.

Отсюда два принципиально разных сюжета:

Если нулевой баланс возник объективно (не из-за спорного списания)

— приостановление оказания услуг, включая приём входящих, может быть

правомерным при соблюдении порядка, предусмотренного договором и

Правилами № 1342. При любом варианте оператор не вправе лишать

абонента возможности вызова экстренных оперативных служб: эта

обязанность прямо предусмотрена ст. 45 ФЗ «О связи» и обеспечивается в

том числе при нулевом/отрицательном балансе.

Если нулевой баланс — следствие неправомерного списания за

входящий вызов (версия 1), то приостановление оказания услуг лишено

легального основания: сам факт «нарушения», на котором оно строится,

порождён действиями оператора. В такой конструкции приостановление

незаконно, а абонент вправе требовать перерасчёта, восстановления

оказания услуг и возмещения убытков, включая упущенную возможность

• 
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принять важный вызов (при доказуемости и значимости соответствующих

обстоятельств).

Практический вывод: тезис «у меня не хватало средств на входящий звонок»

сам  по  себе  не  означает  автоматической  незаконности  —  юридическое

значение имеет причина нулевого баланса. Именно она разграничивает версии

1 и 5.

9. Конкурирующие правовые позиции, применяемые к

таким спорам

Позиция  A  (доминирующая  в  потребительских  спорах):  приоритет

защиты абонента и повышенное бремя оператора. Исходит из п. 4 ст. 13

ЗоЗПП,  п.  28  ППВС  №  17  и  ст.  401  ГК  РФ:  оператор  освобождается  от

ответственности,  только  если  докажет,  что  ненадлежащее  исполнение

произошло вследствие непреодолимой силы, а также докажет правомерность

и  размер  списания.  Применяется,  когда  абонент  заявляет  о  споре,  а

детализация,  представленная  оператором,  неполна,  противоречива  либо  не

позволяет соотнести списание с условиями тарифа.

Позиция B: тариф и корректная детализация определяют исход. Если

оператор  представил  действовавший  на  дату  списания  тарифный  план,

доказал  факт  и  продолжительность  соединения,  тип  тарификации  и

информирование  абонента,  суд  признаёт  списание  правомерным.  Наиболее

характерна  для  случаев  роуминга  (в  том  числе  внутрироссийского),

тарификации в зонах обслуживания других операторов, а также при списании

абонентской платы и обоснованно подключённых опций.

Позиция C: сроки претензионного порядка по ст. 55 ФЗ «О связи». Пункт

5 ст.  55 устанавливает специальные сроки предъявления претензии (шесть

месяцев со дня оказания услуги, отказа в её оказании или дня выставления

счёта  —  по  обязательствам  из  договора;  шесть  месяцев  —  по  почтовым

отправлениям  и  переводам;  месяц  —  по  телеграммам).  Часть  судов

рассматривает  пропуск  этих  сроков  как  основание  для  отказа  в

удовлетворении претензионных требований, часть — полагает, что эти сроки

не являются сроком исковой давности и не лишают абонента права на иск

(общая  исковая  давность  —  три  года,  ст.  196,  200  ГК  РФ).  Учитывая

неопределённость практики, затягивать с претензией не следует.

Позиция D: процедурные риски несоблюдения претензионного порядка.

Пункт  4  ст.  55  ФЗ  «О  связи»  устанавливает,  что  до  обращения  в  суд

пользователь  предъявляет  оператору  претензию,  а  п.  9  ст.  55  —  что  при

полном  или  частичном  отклонении  претензии  либо  неполучении  ответа  в

NomoDex — Право для жизни

Составлено при помощи правового консультанта NomoDex



установленный срок абонент вправе предъявить иск.  Судебная практика по

вопросу о последствиях несоблюдения этой процедуры (оставление иска без

рассмотрения  либо  рассмотрение  по  существу)  неоднородна,  поэтому

претензию необходимо направлять до иска в  любом случае,  с  сохранением

доказательств направления.

10. Доступные средства защиты

10.1. Досудебная претензия (обязательна по п. 4 ст. 55 ФЗ «О

связи»)

Кто вправе. Абонент по обязательствам, вытекающим из договора об

оказании услуг связи (п. 1 ст. 56 ФЗ «О связи»).

Кому. Оператору связи, заключившему договор (п. 2 ст. 56 ФЗ «О связи»);

по спорам о приёме/вручении почтовых и телеграфных отправлений

претензия может предъявляться как оператору, принявшему отправление,

так и оператору по месту назначения (п. 2 ст. 56).

В какой срок. В течение шести месяцев со дня оказания услуги, отказа в

её оказании или со дня выставления счёта за оказанную услугу (пп. 1 п. 5

ст. 55 ФЗ «О связи»). Для ситуации «списание 8 сентября» ориентиром

является дата выставления счёта за соответствующий расчётный период.

Срок рассмотрения. Общий срок рассмотрения претензии — шестьдесят

дней со дня её регистрации (п. 7 ст. 55 ФЗ «О связи»); для отдельных видов

услуг установлены иные сроки. При отклонении претензии полностью или

частично либо неполучении ответа в установленный срок абонент вправе

предъявить иск (п. 9 ст. 55 ФЗ «О связи»).

Содержание. Обстоятельства спора с датами и номерами заявок;

требование о перерасчёте с указанием конкретных сумм/объёмов;

требование о письменном ответе и предоставлении детализации по

спорному соединению; уведомление о последующем обращении в

Роскомнадзор, Роспотребнадзор и суд. Направлять заказным письмом с

уведомлением и описью вложения либо через личный кабинет с

сохранением подтверждения.

Дополнительно. Оператор обязан иметь и выдавать по первому

требованию пользователя книгу жалоб и предложений (п. 2 ст. 55 ФЗ «О

связи»); отказ в её предоставлении фиксируется и может быть использован

как самостоятельный факт нарушения.
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10.2. Материальные требования, которые следует включать

Перерасчёт / возврат списанных средств — п. 1 ст. 29 ЗоЗПП

(уменьшение цены услуги), ст. 1102 ГК РФ (неосновательное обогащение),

при необходимости — проценты по ст. 395, ст. 1107 ГК РФ.

Срок удовлетворения требования о возврате/уменьшении цены — 10

дней (п. 1 ст. 31 ЗоЗПП).

Неустойка — за нарушение сроков удовлетворения отдельных требований

потребителя: 3% цены услуги за каждый день (час) просрочки в порядке п.

5 ст. 28 ЗоЗПП (п. 3 ст. 31 ЗоЗПП), с ограничением по цене услуги.

Компенсация морального вреда — ст. 15 ЗоЗПП, ст. 151, 1099–1101 ГК

РФ; достаточным условием является установленный факт нарушения прав

потребителя (п. 45 ППВС № 17; общие подходы к размеру — Постановление

Пленума ВС РФ от 15.11.2022 № 33).

Штраф 50% от суммы, присуждённой в пользу потребителя, за

несоблюдение добровольного порядка удовлетворения требований — п. 6

ст. 13 ЗоЗПП (п. 46 ППВС № 17).

Судебные расходы, включая расходы на представителя — ст. 98, 100 ГПК

РФ.

Размер  неустойки,  морального  вреда  и  штрафа  в  подобных  спорах,  как

правило,  многократно  превышает  спорную  сумму  списания,  что  делает

судебный  спор  экономически  осмысленным  даже  при  небольшом  основном

требовании.

10.3. Административные и внесудебные механизмы

Роскомнадзор — государственный надзор в сфере связи, включая

контроль соблюдения операторами связи обязательных требований и

правил оказания услуг связи (Положение о Федеральной службе по надзору

в сфере связи, информационных технологий и массовых коммуникаций,

утверждённое Постановлением Правительства РФ от 16.03.2009 № 228).

Обращение может повлечь проверку и выдачу предписания; неисполнение

предписания образует состав по ст. 19.5 КоАП РФ.

Роспотребнадзор — надзор в области защиты прав потребителей (ст. 40

ЗоЗПП; Положение, утверждённое Постановлением Правительства РФ от

30.06.2004 № 322). Возможные составы для протокола: ст. 14.8 КоАП РФ

(нарушение права потребителя на информацию), ст. 14.4 КоАП РФ (оказание

услуг с нарушением установленных требований), при доказанном введении

в заблуждение — ст. 14.7 КоАП РФ.

Прокуратура — обращение в порядке ст. 10 Федерального закона от

17.01.1992 № 2202-1 «О прокуратуре Российской Федерации»; в судебном

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

NomoDex — Право для жизни

Составлено при помощи правового консультанта NomoDex



процессе прокурор может вступать в дело для дачи заключения (ст. 45 ГПК

РФ).

Общественные объединения потребителей — вправе обращаться в суд в

защиту потребителей (ст. 45 ЗоЗПП).

Срок рассмотрения обращений граждан — 30 дней (ст. 12 Федерального

закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений

граждан Российской Федерации»).

Отдельно  отмечу:  институт  финансового  уполномоченного  (Федеральный

закон  от  04.06.2018  №  123-ФЗ)  на  споры  с  операторами  связи  не

распространяется — обязательного досудебного порядка в этом виде здесь

нет.

10.4. Судебный порядок

Подсудность — по выбору потребителя (п. 2 ст. 17 ЗоЗПП, ст. 29 ГПК РФ):

по месту своего жительства, по месту нахождения ответчика, по месту

заключения или исполнения договора. Дела при цене иска до 100 000 руб.

рассматриваются мировым судьёй (п. 5 ч. 1 ст. 23 ГПК РФ), свыше —

районным судом.

Госпошлина — истцы по искам о защите прав потребителей освобождены

от её уплаты при цене иска, не превышающей 1 000 000 руб. (п. 2 ст. 333.36

НК РФ, ст. 17 ЗоЗПП).

Доказывание — на абоненте лежит фиксация фактов (детализация,

переписка, техзаявки, аудиозаписи разговоров с колл-центром, скриншоты

личного кабинета), на операторе — правомерность списания (ст. 56 ГПК РФ,

п. 28 ППВС № 17). Полезно заявить ходатайство об истребовании у

оператора сведений о спорном соединении, данных роумингового партнёра,

выгрузки начислений за период (ст. 57 ГПК РФ).

Отказ от услуг / смена оператора — ст. 32 ЗоЗПП и ст. 44 ФЗ «О связи»;

при доказанных нарушениях дополнительно ставится вопрос о возмещении

убытков, вызванных необоснованным приостановлением оказания услуг.

11. Сводные практические выводы по версиям

Входящий вызов в домашней сети, тариф не предусматривает его

тарификацию: списание неправомерно. Перспективы спора высокие.

Требования: уменьшение цены услуги (п. 1 ст. 29 ЗоЗПП) / возврат

неосновательно списанного (ст. 1102 ГК РФ), неустойка (п. 3 ст. 31, п. 5 ст.

28 ЗоЗПП), моральный вред (ст. 15 ЗоЗПП), штраф 50% (п. 6 ст. 13 ЗоЗПП).

Роуминг (в том числе внутрироссийский, Крым и Севастополь,

приграничные зоны): тарификация входящего, как правило, правомерна.
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Спор смещается к информированию (ст. 10, 12 ЗоЗПП) и корректности

расчёта; перспективы ограниченные, но не нулевые.

Пакет минут и баланс обнулились по иным причинам (подписки,

абонентская плата, иные списания): оспаривание по п. 3 ст. 16 ЗоЗПП и

ст. 1102 ГК РФ при отсутствии доказательств согласия абонента; сильная

позиция при неполной детализации.

Техническая ошибка биллинга (входящий учтён как исходящий/

переадресованный): неполнота и недостоверность учёта —

ненадлежащее исполнение договора; бремя опровержения на операторе.

Приостановление приёма входящих при нулевом балансе: правомерно,

если баланс обнулился по обстоятельствам, за которые абонент отвечает, и

соблюдён порядок (п. 2 и 3 ст. 44 ФЗ «О связи»); неправомерно, если

первопричина — незаконное списание оператора. Доступ к вызову

экстренных служб должен обеспечиваться всегда (ст. 45 ФЗ «О связи»).

12. Ответ на вопрос «заведомо ли проигрышное дело»

Нет,  дело  не  является  заведомо  проигрышным  —  но  его  исход  полностью

зависит  от  фактической  версии,  а  не  от  общей  правоты  абонента.

Практически:

если детализация подтверждает, что спорное соединение — входящий

вызов, принятый в домашней сети, и тариф не предусматривает его

тарификацию, — позиция абонента сильна, а оператор вынужден

доказывать правомерность списания;

если спорное соединение обслуживалось в роуминге либо тариф прямо

предусматривает плату за входящие в соответствующих условиях, —

оспаривание самой тарификации, скорее всего, бесперспективно, и

предметом спора остаётся только информирование и арифметическая

корректность расчёта;

если ответ оператора будет мотивированным, со ссылкой на действующий

тариф, детализацию, даты уведомлений, — судебный спор становится

малоперспективным в части основного требования, но требования о

моральном вреде и штрафе могут сохранить самостоятельную ценность

лишь при доказанном нарушении прав потребителя;

экономическая сторона: основное требование здесь измеряется рублями,

однако неустойка по п. 5 ст. 28 и п. 3 ст. 31 ЗоЗПП, компенсация морального

вреда (ст. 15 ЗоЗПП), штраф 50% (п. 6 ст. 13 ЗоЗПП) и судебные расходы (ст.

98, 100 ГПК РФ) при освобождении от госпошлины (ст. 333.36 НК РФ)

способны сделать спор экономически осмысленным. Существенная часть

подобных конфликтов завершается на стадии мотивированной претензии и
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жалоб в надзорные органы, поскольку оператору невыгодны проверка и

предписание.

13. Пошаговый алгоритм действий

Письменно истребовать у оператора полную детализацию за расчётный

период, включающую спорное соединение, с указанием типа соединения

(входящее/исходящее), сети обслуживания (признак роуминга),

продолжительности, основания и размера списания, остатков пакета минут

и денежного баланса до и после соединения.

Истребовать действовавшую на 8 сентября редакцию тарифного плана,

описание подключённых опций и историю их подключения/изменения, а

также сведения об уведомлениях абонента.

Зафиксировать доказательства: скриншоты личного кабинета и чата с

датами, тексты ответов колл-центра, номера и даты технических заявок,

аудиозаписи разговоров, показания второго участника разговора.

Направить письменную претензию (п. 4 ст. 55 ФЗ «О связи») с расчётом

требований; сохранить доказательства направления. Уложиться в

шестимесячный срок (пп. 1 п. 5 ст. 55).

Одновременно направить обращения в Роскомнадзор (контроль соблюдения

правил оказания услуг связи) и Роспотребнадзор (защита прав

потребителей) с приложением копий документов.

При отклонении претензии или отсутствии ответа в срок — предъявить иск

(п. 9 ст. 55 ФЗ «О связи») с заявлением требований по ст. 29, 31, 15, п. 6 ст.

13 ЗоЗПП, ходатайствами об истребовании доказательств (ст. 57 ГПК РФ) и

о вызове специалиста/представителя оператора.

14. Предупреждение о будущем регулировании

В правовом массиве присутствует Федеральный закон от 20.02.2026 № 34-ФЗ

(новая редакция ст. 55 и ст. 56 ФЗ «О связи»), который на текущий момент

не вступил в силу и обязательному применению не подлежит. Приведённые

выше ссылки на ст. 55 и 56 ФЗ «О связи» даны по действующей редакции (в

том числе в  редакции Федерального закона от  08.08.2024 № 241-ФЗ).  Если

спорное событие,  претензия или иск окажутся датированы периодом после

вступления  в  силу  Закона  №  34-ФЗ,  применимые  сроки  и  порядок

претензионной  работы  необходимо  будет  проверить  по  новой  редакции:

законопроектная  редакция  предполагает  сохранение  шестидесятидневного

срока рассмотрения претензий и права на иск при отклонении претензии либо

неполучении ответа.
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15. Список использованных нормативных источников

Федеральный закон от 07.07.2003 № 126-ФЗ «О связи» — ст. 44 (п. 1, 2, 3),

ст. 45, ст. 46, ст. 54, ст. 55 (п. 1–5, 7, 9), ст. 56.

Федеральный закон от 08.08.2024 № 241-ФЗ (редакция ст. 55, 56 ФЗ «О

связи»; http://publication.pravo.gov.ru/Document/View/0001202408080051).

Федеральный закон от 20.02.2026 № 34-ФЗ (будущая редакция ст. 44, 55, 56,

60 ФЗ «О связи»; на дату подготовки не вступил в силу).

Правила оказания услуг телефонной связи, утверждённые Постановлением

Правительства РФ от 09.12.2014 № 1342 (нумерация пунктов — по

действующей редакции).

Закон РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» — ст. 4, 10,

12, 13 (п. 4, 6), 15, 16 (п. 1–3), 17, 28 (п. 5), 29 (п. 1), 30, 31 (п. 1, 3), 32, 40,

45, 46.

Гражданский кодекс РФ, часть первая — ст. 168, 196, 200, 309, 310, 393,

395, 424, 426.

Гражданский кодекс РФ, часть вторая — ст. 779, 781, 1102, 1107.

Гражданский процессуальный кодекс РФ — ст. 23 (п. 5 ч. 1), 29, 45, 56, 57,

98, 100, 222.

Налоговый кодекс РФ, часть вторая — п. 2 ст. 333.36.

КоАП РФ — ст. 14.4, 14.7, 14.8, 19.5.

Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения

обращений граждан Российской Федерации» — ст. 12.

Федеральный закон от 17.01.1992 № 2202-1 «О прокуратуре Российской

Федерации» — ст. 10.

Постановление Правительства РФ от 16.03.2009 № 228 «О Федеральной

службе по надзору в сфере связи, информационных технологий и массовых

коммуникаций».

Постановление Правительства РФ от 30.06.2004 № 322 «Об утверждении

Положения о Федеральной службе по надзору в сфере защиты прав

потребителей и благополучия человека».

Постановление Пленума Верховного Суда РФ от 28.06.2012 № 17 «О

рассмотрении судами гражданских дел по спорам о защите прав

потребителей» — п. 1, 28, 45, 46.

Постановление Пленума Верховного Суда РФ от 24.03.2016 № 7 «О

применении судами некоторых положений Гражданского кодекса

Российской Федерации об ответственности за нарушение обязательств» —

п. 1, 5.

Постановление Пленума Верховного Суда РФ от 15.11.2022 № 33 «О

практике применения судами норм о компенсации морального вреда».
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Оговорка о верификации. Полный текст ФЗ «О связи» от 20.02.2026 № 34-ФЗ

(в том числе ст. 55 в редакции, вступающей в силу в будущем) не вступил в

силу и потому не применялся. Нумерация пунктов Правил № 1342, ссылки на

которые  даны  без  указания  номера,  подлежит  сверке  с  редакцией,

действовавшей на дату спорного списания.
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