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P& basis av kontakter fran kunder till Kommunikationsverket och
uppgifter som framforts i offentligheten har den tillganglighet till
teleforetagens kund- och radgivningstjanster som anvandarna upplevt i
manga fall varit otillfredsstallande.

Kommunikationsverket har 29.8.2003 bett teleféoretagen att redogéra for
hur de har offentliggjort eller hur de kommer att offentliggdra uppgifter
om kvaliteten pa de tjanster vilkas uppfoljning kravs i
Kommunikationsverkets foreskrift om drift och underhall av
kommunikationsnat och dartill relaterade ETSI:s standard. De tjanster
som iakttas ar svarstid for teleféretagets radgivningstjanst, leveranstid
for anslutning, antal fel, vantetid for avhjalpande av fel, svarstid for
nummerupplysningstjanster och antal klagomal 6ver rakningar.

P& grund av teleforetagens svar har Kommunikationsverket 16.12.2003
gett teleféretagen en pa ETSI:s standard baserade anvisning om vilka
uppgifter som teleforetaget bor offentliggora om de olika parametrarna.
Dessutom har verket bett teleforetagen att lamna dessa uppgifter for
perioden 1.1.2004 — 31.3.2004 samt senast 21.4.2004 meddela vilka
uppgifter som teleforetaget har offentliggjort och pa vilket satt de har
offentliggjorts.

Pa basis av teleforetagens svar har Kommunikationsverket konstaterat
att bara en del av teleféretagen offentliggor uppgifterna pa behorigt satt
och att kunderna darfor inte har tillrackligt jamforbar information av alla
teleforetag. En del av teleféretagen har inte alls besvarat
Kommunikationsverkets utredningsbegéaran.

I detta skede &lagger Kommunikationsverket teleforetagen att
offentliggdra uppgifter om svarstider for kund- och radgivningstjanster
eftersom anvandarna upplever tillgangligheten till dessa tjanster som
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2. Bestammelser
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sarskilt problematisk. Tillgdng p& jamforelseuppgifter om andra
parametrar for servicekvalitet och behov av forpliktande beslut ar
fortfarande under sarskild behandling.

Métning av_tjanstens kvalitet och offentliggérande av_uppdgifterna

Enligt 82 § i kommunikationsmarknadslagen (393/2003) kan
Kommunikationsverket genom sitt beslut &alagga ett teleféretag en
skyldighet att offentliggéra jamférbara och aktuella uppgifter om
kvaliteten pa de tjanster teleforetaget tillhandahaller. Enligt lagen skall i
beslutet anges vilka uppgifter som skall offentliggéras och pa vilket satt
de skall offentliggdras. I bestammelsen uppges exempel p& uppgifterna
som skall offentliggéras och i detaljmotivering for regeringens
proposition 112/2002 konstateras att i praktiken definieras kriterierna for
tjansternas kvalitet i standarder.

82 8§ i kommunikationsmarknadslagen baserar sig pa artikel 22 i EG:s
direktiv om samhallsomfattande tjanster’ och bilaga Il till direktivet.
Enligt artikel 22.2 kan regleringsmyndigheten specificera parametrar som
mats och vid behov anvanda de parametrar som namns i bilaga Il1. 1|
bilaga 11l specificeras parametrar och matmetoder med hjélp av ETSI:s
dokument EG 201 769-1. En av parametrarna som avses i bilagan och
ETSI:s standard ar svarstiden for operatorens radgivningstjanst.

Enligt 4 8 i Kommunikationsverkets foreskrift om drift och underhall av
kommunikationsnat 50 B/2003 M skall teleféretaget kontinuerligt
uppfolja sina allméanna kommunikationsnats och
kommunikationstjansters kvalitet och servicesakerhet. Vid uppf6ljningen
skall enligt foreskriften anvandas matmetoder som specificeras i
standarder. | foreskriftens bilaga anvisas ETSI EG 201 769-1 att utgoéra
den standard som styr matmetoder i enlighet med direktivet om
samhallsomfattande tjanster. Enligt paragrafens 2 moment skall
teleféretagen i telefonnatet mata parametrar for servicekvalitet, bl.a.
svarstiden for teleféretagets informationstjanster.

I kommunikationsmarknadslagen bestams i allmanhet om grunderna for
alaggande av skyldighet att offentliggéra uppgifter for alla
kommunikationsnat. Om teleforetagen inte tillrackligt p& eget initiativ
offentliggdér uppgifter om sina tjansters kvalitet for att trygga
konsumenternas jamfdrelsemojligheter, kan Kommunikationsverket med
stod av 82 § anvédnda foretagsbundna beslut for att forplikta
teleforetagen att offentliggdra uppgifterna. | Kommunikationsverkets
foreskrift om drift och underhdll av kommunikationsnat bestams om
matskyldigheten och metoder i telefonnat, och anvisas de parametrar
och matmetoder som O6verensstammer med standard och kravs for
framstallandet av kvalitetsuppgifterna enligt 82 8.

Innan kommunikationsmarknadslagen reviderades ingick motsvarande
parametrar i bilagan till kommunikationsministeriets beslut om den
serviceniva vid teleféoretag som avses i Europeiska gemenskapernas
lagstiftning (417/1998). Da gallde de enligt beslutets tillampningsomrade
bara sadana teleforetag med betydande marknadsinflytande som
erbjuder tjanster inom fasta allmanna telefonnat. Genom lagandringen
utvidgades skyldigheterna att galla alla teleféretag och alla telefonnat.

1 Europaparlamentets och rédets direktiv om samhéllsomfattande tjanster och anvandares
rattigheter avseende elektroniska kommunikationsnat och kommunikationstjanster (2002/22/EG)
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Efter lagandringen omfattar begreppet telefonnat enligt definitionerna i
2 8§ i kommunikationsmarknadslagen bade fasta och tradlésa nat som i
huvudsak anvands for malgruppskommunikation. Till dessa kan hora
forutom traditionella telefon- och mobilnat ocksa datanat, om de i
huvudsak anvands for malgruppskommunikation. Kommunikationsverket
anser att skyldigheter som galler telefonnat kan ocksa riktas till datanat,
om det med hansyn till syftet med lagen och skyldigheterna ar
meningsfullt och tekniskt majligt.

Tjanster som ingdr i anslutningen samt priser pd dem

Enligt 66 § i kommunikationsmarknadslagen skall teleféretaget géra upp
och offentliggdra standardavtalsvillkor for avtal om anslutning till
telefonnatet och prislistor 6ver tjansterna. | detaljmotiveringen for
regeringens proposition framhavs att i frdga om anslutningsavtalet skall
av prislistan framga vilka tjanster som ingar i grundavgiften och alla olika
typer av bruks- och underhdllsavgifter. Syftet med bestammelsen ar att
for sin del framja anvandarnas modjligheter att jamfora tjanster som
tillhandahalls av olika teleforetag och priser p4 dem samt att kunna gora
val mellan dem. Enligt lagens 67.3 8 skall i avtal om anslutning till
telefonnatet  och andra  avtal som géller mottagande  av
kommunikationstjanster atminstone o6verenskommas om arten av de
tjanster som tillhandahalls samt typer av underhallsservice och om
prissattningsgrunderna for tjansterna eller de prislistor som skall
tillampas.

I de specialbestammelser pa teleomradet som galler
avtalsvillkor avses med tjanster och underhdll vedertaget
framfor allt tekniska egenskaper hos anslutningar, men den
kundtjanst och radgivning som ingar i anslutningsavtalet ar
minst jamstallbar med andra underhallstjanster for
anslutningen. Darfér anses det vara motiverat att av
uppgifterna om anslutningen framgar om kund- och
radgivningstjansterna ar avgiftsbelagda eller avgiftsfria.
Eftersom syftet med prissattningen av radgivningstjansterna
och uppgifterna om svarstiden ar att framja mojligheter att
jamféra anslutningar, kan det med hansyn till lagens syfte
anses vara motiverat att information om huruvida
radgivningstjansterna ar avgiftsbelagda eller avgiftsfria
lamnas ocksd i samband med uppgifterna om svarstiden for
radgivningstjansterna.

3. Utredningar fran teleforetagen

Kommunikationsverket har fatt utredningar fran 38 teleforetag. |
allmanhet héller manga teleforetag pa basis av utredningarna pa att
genomfdra och komplettera sina méatsystem och offentliggdra uppgifter
om svarstider. Det oftast meddelade eller planerade sattet for publicering
ar foretagets Internet-sidor. Nagra meddelar att uppgifterna kan fas fran
foretagets kundtjanst.

Nagra foretag anvander betjaningssatt som avviker frdn ett sarskilt
telefonservicenummer. En del av teleforetagen tillhandahaller
radgivningstjansterna pa samma telefonnummer dar ocksd tas emot
ovriga kontakter till foretaget. Nagra teleforetag som tillhandahaller
tjanster framst eller enbart for foretag har olika skraddargjorda
kundspecifika radgivningstjanster. Kundservice och radgivning ges ocksa
per e-post och personligen pa foretagets lokaler for kundservice.
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I utredningar och svar kritiserar teleféretagen i viss man mot publicering
av uppgifterna: ETSI:s standard anses inte for alla delar vara tillamplig
for evaluering av andra tjanster an tjanster i det fasta natet. Dessutom
anses matmetoderna i standarden vara for inexakta att fa fram
kommensurabla och jamforbara resultat. Vidare pastds det att ett
numeriskt matresultat av svarstiderna ensamt inte ger en tillracklig bild
av tjanstens totala niva for kunden.

Anvandarnas mojligheter att jamfora teleféretagens tjanster

Kommunikationsverket anser att inte alla teleféretag har p& eget initiativ
offentliggjort tillrackliga uppgifter om svarstiderna for kund- och
radgivningstjanster pa det satt som avses i
kommunikationsmarknadslagen som tradde i kraft 25.7.2003. Verket
anser det nodvandigt att alagga teleforetagen skyldighet att offentliggora
uppgifterna pa ett sadant satt att de ar offentligt och latt tillgangliga for
anvandarna sd att anvandarnas mojligheter att f& information och
darmed anvandarnas jamfdrelsemo jligheter forbéattras.

Verkets beslut galler bara informering och forpliktar inte till en viss
svarstid. Det ar klart att den framsta stimulansen for uppratthallande av
en god servicenivd inte &ar reglering utan kommersiella skal, dvs.
konkurrens och behov for kundservice. Kommunikationsverket anser
dock att nar uppmarksamhet fasts vid saken genom reglering s& medfor
det indirekt forbattrad servicenivd och att beslutet ocksd bidrar till
forbattrade tjanster for anvandare.

Innehallet i jamforelseuppqifter

Kommunikationsverket delar uppfattningen i nagra teleforetags
stallningstaganden att en jamforelse av genomsnittliga svarstider i
sekunder inte i sig ar sarskilt lysande for kunder, i synnerhet om

skillnaderna me llan foretagen ar sekunder eller tiotals sekunder och inte
minuter. D& den genomsnittliga svarstiden kombineras med uppgift om
hur stor andel av samtalen besvaras inom kortare tid an 20 sekunder, far
anvandaren en betydligt battre bild av den konkreta servicenivan.

Kommunikationsverket delar aven den uppfattningen att enbart
numeriska uppgifter om samtalens genomsnittliga svarstid inte
nddvandigtvis ger en fullkomligt jamférbar helhetsbild av tillgédngligheten
till kundradgivningen. Darfor ar det helt acceptabelt och onskbart att
telefoéretaget ger anvandarna uppgifter om svarstider och i samband med
det ocksd sddana andra uppgifter om sina kund- och radgivningstjanster
som anses vara vasentliga.

ETSI:s standard har utfardats framst med hansyn till tjanster i det fasta
telefonnatet. Om kund- och radgivningstjansten erbjuds per telefon, har
det ingen betydelse om saken galler anslutningen i det fasta natet,
mobilnatet eller Internet. ETSI:s standard kan dock inte tillampas som
sddan p& matningen av en tjanst som erbjuds via e-post eller p& nagot
annat séatt, och teleféretaget kan ge uppgifter om dessa efter
overvagande.
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Sattet for offentliggorande

Uppgifterna maste offentliggdras pa Internet-sidor darfér att Internet ar
ett allmant och for anvandaren latt satt att séka uppgifter i synnerhet d&
anvandaren soker uppgifter om flera teleféretags tjanster. Syftet med
jamforelseuppgifterna om serviceniva ar att ge anvandaren information
till exempel vid en valsituation mellan konkurrerande foretag som
tillhandahaller anslutningar. Tryckta broschyrer och prislistor ar ocksa
allmanna satt att fa information. Darfor skall anvandaren, nar denna
soker information om anslutningar, ha mojlighet att f& uppgifter om
servicenivan i pappersform i de fall s sddana broschyrer och prislistor
finns att tillga.

Skyldigheterna géaller olika anslutningstekniker likvardigt

Beslutet riktas till de teleforetag som tillhandahaller telefon- eller
Internet-anslutningar och som inte har offentliggjort uppgifterna pa eget
initiativ. P& ndgra omraden kan det mojligen finnas bara ett teleforetag
som tillhandahaller en fast telefonanslutning eller Internet-anslutning,
vilket medfor att det kanske inte finns konkurrens vid tillhandahallandet
av samma anslutningstyp. Skyldigheten att offentliggéra uppgifterna
begransas dock inte i detta beslut enligt anslutningsteknik, eftersom
olika anslutningar kan ur anvandarens synpunkt utg6ra alternativ till
varandra och servicenivdn ar en faktor om vilken anvandaren enligt
lagstiftningen bor f& jamforbara uppgifter.

Teleforetag som forpliktas

I frdga om teleforetag som tillhandahaller fasta telefonanslutningar riktas
beslutet till dem som har betydande marknadsinflytande. | frdga om
mobilteleféretag riktas beslutet till alla som aktivt utdvar
tilhandahdllandet av anslutningar; uppskattningen baserar sig pa
uppgifter i Kommunikationsverkets register over féretag som gjort en
televerksamhetsanmalan och p& uppgifter som erhallits vid
administreringen av numreringen. | frdga om teleféretag som
tillhandahéaller Internet-anslutningar riktas keslutet till dem som ocksa
erbjuder fasta eller mobilanslutningar, eftersom foretag som valts genom
dessa kriterier tacker en vasentlig del av teleféretag som tillhandahaller
anvandarna anslutningar. Teleforetaget, som alagts skyldighet att
offentliggora uppgifter, maste offentliggéra uppgifterna for alla sina
anslutningstjanster oberoende av vilken stallning foretaget har p& olika
marknader.

Enligt lagen ar skyldigheten att offentliggdra uppgifter om servicekvalitet
inte bunden vid betydande marknadsinflytande utan vid anvandarnas
stallning. Marknadsstallningen har i detta beslut anvants bara som ett
hjalpkriterium vid beddémningen av en foér anvandarna tillracklig tdckande
grupp av foretag. Skyldigheten att offentliggdra uppgifter kan senare vid
behov ocksa inféras for andra teleféretag, om det visar sig att det behovs
med tanke p& anvandarna. | synnerhet nar det galler tillhandahallandet
av Internet-anslutningar bedtms situationen pa nytt, da& verkets
uppgifter om omfattningen av teleféretagens verksamhet preciseras i
samband med paférande av en kommunikationsmarknadsavgift enligt
15a 8§ i kommunikationsmarknadslagen. Det ar énskvart att ocksa andra
teleforetag an de som &laggs i detta beslut offentliggdor motsvarande
uppgifter pa eget initiativ.
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Skyldigheten alaggs inte teleféretag som enligt utredningen inte bjuder
ut anslutningar till konsumenter utan till en begransad grupp av féretag
eller huvudsakligen till féoretag och som dessutom erbjuder uppgifterna
om servicenivan individuellt direkt till var och en av sina kunder.

5. Beslut

Kommunikationsverket alagger de teleféretag som ar fore mal for detta
beslut att offentliggdra nedan specificerade uppgifter om svarstiderna for
sina kund- och radgivningstjanster.

Uppgifter skall matas kvartalsvis (1.1-31.3, 1.4-30.6, 1.7-30.9 och
1.10-31.12) och de skall offentliggdras inom tre veckor efter
matperiodens utgang. Skyldigheten att offentliggdra uppgifter kvartalsvis
alaggs tills vidare sa att offentliggérandet sker forsta gangen senast
21.10.2004 och det géller perioden 1.7-30.9.2004. Till
Kommunikationsverket skall teleféretagen ocksa senast 21.10.2004
sanda en kort beskrivning av offentliggérandet samt ett besked om den
exakta Internet-adressen (URL) pa vilken uppgifterna kan kontrolleras.

5.1 Uppgifter som skall offentliggtras

Vid matningen av uppgifterna anvands ETSI:s standard EG 201 769-1
som ingar i den férteckning 6ver standarder som hanfor sig till
Kommunikationsverkets foreskrift om drift och underhall av
kommunikationsnat 50 B/2003 M.

1 Svarstid i teleféretagets kund- och radgivningstjanst, specificerad per
servicenummer och funktion (fast telefonnat, mobilnat, Internet-
anslutningar), om dessa har olika servicenummer.

1.1 Genomsnittlig svarstid.

Svarstiden raknas till den tidpunkt da en naturlig person vid
kundtjansten svarar till kunden. Vantetiden inberdknas om
kundtjanstpersonalen ar upptagen. Av uppgifterna skall
tydligt framg& huruvida den tid som gar nar kunden ar i
olika menyer fore eventuell ko ar inberaknad sdsom anges i
ETSI:s standard eller huruvida denna tid inte ar inberdknad.

Det bor beaktas att som alternativ till kontinuerlig matning
finns det i ETSI:s standard under punkt 5.6.2 ocksa ett
representativt urval av en viss tackande tidsperiod. Da skall
det vid publiceringen av uppgifterna ocks& berattas hur
manga samtal som anvants for att f4 fram matresultatet.

1.2 Procentuell andel av samtal som besvaras inom 20 sekunder.

Om det i tjansten anvands t.ex. menyfunktioner varfér 20
sekunders tid p& grund av funktionens varaktighet
regelbundet Gverskrids, kan teleforetaget om det sa vill
lamna tiden i menytjansten obeaktat enligt foregaende
punkt, for att fA en mera jamforbar uppfattning om detta
matresultat. Det bér ndmnas om tiden for menyfunktionen
utesluts.
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1.3 Kommunikationsverket rekommenderar att det i samband med
uppgifter om svarstider ocksa berattas om tjansten och kofunktionen ar
avgiftsbelagda eller avgiftsfria, aven om det i
kommunikationsmarknadslagen inte sarskilt kravs att prisuppgifterna
skall meddelas i detta sammanhang.

1.4 Om teleforetagets kund- och radgivningstjanster har arrangerats pa
ett annat satt an att tillhandahalla radgivningen p& ett visst
telefonservicenummer och om matningen av svarstiden pa tjansten
darfor inte ar mojligt, kan foretaget i stallet for uppgifterna enligt punkt
1 och 2 framstilla sadan uppfattning om genomférandesattet for
svarstjansten att kunden pa grund av det latt kan f& en tillracklig
uppfattning om radgivningstjanstens funktion, d&ven om det inte finns
exakta numeriska varden.

Uppgiften skall méatas kvartalsvis (1.1-31.3, 1.4-30.6, 1.7-30.9 och
1.10-31.12) och de skall offentliggéras inom tre veckor efter
matperiodens utgang.

5.2. Sattet att offentliggdra uppgifterna

6. Andringsstkande

Uppgifterna skall offentliggoras pa teleforetagets Internet-sidor.
Uppgifterna skall vara latt tillgangliga pad de sedvanliga satten som
anvands pa Internet-sidor, dvs. med relevanta sokord och/eller lankar.

For anvandare som inte har tillgang till Internet-forbindelser maste
uppgifterna ocksa offentliggoras i pappersform och de skall vara
tillgangliga i sddana sammanhang dar nuvarande eller blivande kunder
annars far information om anslutningstjansternas egenskaper.
Publicering enbart i pappersform ar tillrackligt bara om teleforetaget inte
alls har Internet-sidor.

Besvéar over detta beslut kan anfdéras av den som beslutet avser eller
vars ratt, skyldighet eller fordel direkt paverkas av beslutet. Andring far
sokas hos den forvaltningsdomstol till vilken bolagets hemort hor sa som
bestams i forvaltningsprocesslagen (586/1996). Besvarsanvisning
bifogas till beslutet.

Ytterligare upplysningar om detta beslut ges av Sanna Hughes, tfn (09)
6966 870.

Direktor Tapani Rantanen

Jurist Sanna Hughes
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Besvarsanvisning till den férvaltningsdomstol till vilken det enskilda
foretaget hor

(foretagets hemort inom parentes)
Alajarven Puhelinosuuskunta (Alajarvi)
Auria Oy (Turku)

Elisa Oyj (Helsinki)

Eurajoen Teleosuuskunta (Eurajoki)
Forssan Seudun Puhelin Oy (Forssa)
lisalmen Puhelin Oy (lisalmi)
Jakobstadsnejdens Telefon Ab (Jakobstad)
Karis Telefon Ab (Karis)

Keikyan Puhelinosuuskunta (Aetsa)
Kestel Oy (Jyvéaskyla)

Kokkolan Puhelin Oy (Kokkola)
Kotikaupungin Puhelin Oy (Joensuu)
Kymen Puhelin Oy (Kotka)

Laitilan Puhelinosuuskunta (Laitila)
Lounet Oy (Turku)

Mariehamns Telefon Ab (Mariehamn)
Mikkelin Puhelin Oyj (Mikkeli)

Oulun Puhelin Oyj (Oulu)

Pargas Telefon Ab — Paraisten Puhelin Oy (Pargas)
Pohjanmaan PPO Oy (Ylivieska)
Paijat-Hameen Puhelin Oyj (Lahti)
Riihim&en Puhelin Oyj (Riihimaki)
Satakunnan Puhelin Oy (Pori)
Savonlinnan Puhelin Oy (Savonlinna)
Tikka Communications Oy (Joensuu)
Vaasan Laanin Puhelin Oy (Vaasa)
Vakka-Suomen Puhelin Oy (Uusikaupunki)
ACN Communications Finland Oy (Helsinki)
DNA Finland Oy (Helsinki)

Oy Finland Tele2 Ab (Helsinki)

Finnet Com Oy (Espoo)

Cubio Communications Ltd. (Helsinki)
Ventelo Finland Oy (Helsinki)

Globetel Oy (Helsinki)

MTV Oy (Helsinki)

Saunalahti Group (Espoo)

Spinbox Oy (Helsinki)

Tele Finland Oy (Helsinki)

Alands Mobiltelefon Ab (Mariehamn)

Konsumentverket
Kommunikationsministeriet/Kommunikationsmarknadsavdelningen
FiCom rf

Finnet-forbundet rf



