MPS 58

23.4.2010

MOTIVERING TILL OCH TILLAMPNING AV
FORESKRIFT 58

OM__KOMMUNIKATIONSNATENS OCH
-TJANSTERNAS KVALITET SAMT OM
SAMHALLSOMFATTANDE TJANSTER



Kommunikationsverket MPS 58 1 (40)

Innehdll
1 L AG S TIFTINING Lociuumceunnsssss s s sss s s s s s s s s s s s s s s s s s a s s 888 a s 88688 s8 0ansssasnssnssssnnnsnnnnns 3
1.1 RATTSGRUND uttttttettesinsansseseesssssssnssnssesssssesssssseseesssessssssnssessssioessnssssneessssssssnssassessisnnns 3
1.2 GEMENSKAPSLAGSTIFTNING . .t tttttttenunnnnneeeeeessensnnssenmeesesmenssnnmeesresresssnsseemerssemmsssanneneeerrmenns 3
1.3  ANDRA RELATERADE BESTAMMELSER .. .uuuutsttteetesiansunsseneessssssnnssssseesssssessnssssmesssesssssssssseessiinnns 4
2 SYFTET MED FORESKRIFTEN OCH ANDRINGSHISTORIA .....cuvmurmurmnirnrrnsrnsrassmssassenssnsses 6
2.1 SYFTET MED FORESKRIFTEN ttuuuuuussssseesesssessnssssneeesssssasssssssseesssesssssssmeessesiossasssssmessssmsnnnnnnes 6
2.2 CENTRALA ANDRINGAR OCH ANDRINGSHISTORIA. .t ttttttttsunsanssereesssssssnssnmseessssssssnsseseesssensnnssnnes 6
3 1 8§ TILLAMPNINGSOMRADE .....ccccuuiiireesiirnnnssrsnssssrsnnssssmsnsssssssnssssesnsssssssnnsssssnnssssnnnnns 7
4 2 § DEFINITIONER ...ccciiuiciiiiiieirresmremrss s s ras s rs s s s nra s s s s s s s ks s e s R r s R RS RN m R m R nRnEn 8
4,1 KOMMUNIKATIONSNATETS ELLER -TJANSTENS KOMPONENT 4t tttttttsiinsnnssereessssssnnnsnmsesesssssssnsssnnessss 8
4.2  INTERNETFORBINDELSETIANST ttttttttttenuuuanseeeeerseesnnnnnmeeeeseseessnnnseeesssssssssnsneeeemssresssnnsennenses 8
4.3  DVB-T- OCH DV B -GN AT T AN ST 1 ttttttiiutansteetesssesssssteeesseseansnsssemeettsemnsssarmeeeietiessssssenreess 9
N I 1Y L =77 10 1 = 1 = 9
T = 2 = 7Y (YT N 10
4 G X S =17 I 10
5 3§ KRAV PA KOMMUNIKATIONSNAT OCH -TJANSTER ....ccuvreeurenurensrsnsrsnsssnssensssnsrnnnns 10
5.1 UPPFOLINING AV PRESTANDA, KVALITET OCH SERVICESAKERHET . .uttiiiatisiineessinseessinsesesinesssnnneenns 10
5.2  ATT FOLIA UPP KAPACITETENS ANVANDNINGSGRAD OCH REAGERA PA OVERSKRIDNA GRANSVARDEN ....... 11
5.3 FARDIGHET ATT GORA SEPARATA MATNINGAR . .uuuuttetteesseisasnnnssnmeesessssasnnsssseeessserssssassesssssnnnnns 11
5.4 STORNINGAR FORORSAKADE AV MATNINGAR. ... uuuutsetteereersannnnsenneesesersesnssseeeessssssnnsasresersmmrnnns 12
5.5 BEHANDLING AV MATRESULTAT OCH LARM . .uuuuuuuuuseteeesssssannnssnseeresssssssnssseesessesssnnssssesersssrnnns 12
6 4 8§ SPECIALKRAV FOR TELEFONITJIANSTER ...ccuieeureuureusrensranssanssnssrssssenssnnssnnssnnssnnsren 13
6.1  TILLGANG TILL KOMPONENTER SOM PAVERKAR TELEFONITIANSTEN t.utuusinssiseisesnesnnsneessssseisesneennenes 13
6.2  ANDELEN MISSLY CKADE SAMT ALt uuuuuuusssnteeessssnssssseeeesssessnssssseeeessrasssssseesessissssssssrmeeesenranns 13
6.3 FARDIGHET ATT MATA OCH FORA STATISTIK OVER UPPKOPPLINGSTIDEN FOR SAMTAL ...viiiiernnreeesseninnns 14
6.4  FARDIGHET ATT KLARLAGGA STORNINGAR . .ttt ttuuusanteesersteransnneeesesereesnnsseeessesssansnsreeersrernnns 15
7 REKOMMENDATION OM FAKTORER SOM PAVERKAR TELEFONITJANSTERNAS
QY27 0 1 1 3 U 16
7.1 REKOMMENDATION OM FORDROINING OCH VARIATIONER I FORDROINING t.uuuurrureeessriiniinsnnseeessensnnns 16
7.2 REKOMMENDATION FOR HANTERING AV EKO t1tuuuuuuusnnteeserssesnsnnreesesesesssnnsseeesssessanssseeeersmernnns 16
7.3 REKOMMENDATION FOR BEDOMNING AV TELEFONITIANSTENS KVALITET tuuuuursnseeeessiansnnsnnreeeesensnnns 17
8 5§ SPECIALKRAV FOR INTERNETFORBINDELSER......cccteurrmuiresirassrnsssnsssnssrnssrnssenssenes 18
8.1 FARDIGHET ATT FOLJA UPP KVALITETSPARAMETRAR FOR INTERNETFORBINDELSETIANSTER c.vvvvuvveernnnesss 18
8.2 MED KUNDEN OVERENSKOMMEN VERIFIERING AV KVALITET OCH EGENSKAPER .1vuveeteiiiiiiinsnnreeseseninnns 19
8.3 DNS RESOLVER-, ATKOMSTHANTERINGS- OCH DHCP-TIANST 1.utuuitiiiie it eeneneeieneneaaenenenenenenes 20
9 REKOMIV_I_ENDATIONER QM TILLHANDAHALLANDE AV
INTERNETFORBINDELSETIANSTER ...cciucctiiincetmnnasssnsnssssnnssssnsssssssassssssnsssnsnssssnsnsssnnnnsnnnnns 21
9.1 REKOMMENDATION OM TILLGANG TILL KOMPONENTER SOM PAVERKAR INTERNETFORBINDELSETIJANSTEN .. 21
9.2 REKOMMENDATION OM MATSERVICE FOR ANVANDARNA ..t ttttttttestnetteesssreeinnssnneesesesssssnnnseesessnns 21
10 6 § SPECIALKRAV PA TELEVISIONSTIANSTER ...ccuvieeireerrmsirnssrnsssnsssnsssnsssnssrnsssnnsenns 22
10.1 TILLGANG TILL SANDARE FOR DV BT NATTIANST 1 tuttiutintinttitittisiineiseieissenssaseaseissiniisereeseines 22
10.2 TILLGANG TILL KANALSPECIFIK TRANSPORTSTROM FOR DVB-T- OCH DVB-C-NATTIANSTER......cevvvennen 23
10.3 UPPFOLINING AV TIANSTEKOMPONENTER ..ttt tttetssununssaneerssesassnnsseeeeesesssnnssneesssssssssnnnseeeenss 24
10.4 SAMRE BILDKVALITET tuutuusuassessessssssnnssssssessessenssssssseessssasasssssseeseriossssssanmeeessmiesssassneseens 25
10.5 UPPFOLINING AV ANVANDNINGEN AV VIDEOKOMPONENTERNAS KAPACITET v vvinrnnreeessrsrnnnnnseeeeeess 25
10.6 DVB-C-NATTIANSTENS KVALITET OCH PRESTANDA ..t uutttttettstennnnnteeesersessannsnnmereesrrmmrsnnneeserins 26
11 REKOMMENDATIONER OM TELEVISIONSTIJANSTERNAS KVALITET .ccocvreeveasrarenranses 26
11.1 REKOMMENDATION OM MINIMERING AV OCH INFORMATION OM ANDRINGARS INVERKAN.....cvvvrrnneeereesss 26
11.2 REKOMMENDATION OM MEDDELANDE TILL ANVANDARE OM PREVENTIV SERVICE ...uuvvriieerssiinnnnnsneeeess 26

11.3 REKOMMENDATION OM IPTV- OCH HDTV-TIJANSTERNAS KVALITET tuttttteeseriinsnnsnnreesesssssnnnssnseeenss 27



Kommunikationsverket MPS 58 2 (40)

12 78§ UPPFOLINING AV KUNDSERVICENS KVALITET..c.ccureureesearrasrassassansassrnssnssnssnssens 27
12.1 LEVERANSTID OCH LEVERANSSAKERHET FOR EN ANSLUTNING . 1uuuuussseseeeseriennnnssnneesssssssnnnnssnseeenns 28
12.2 SVARSTIDER FOR KUNDSERVICEN &.uuuuuusussseseessessennnnssnneessssssessnnsseesessessssnsanmesesssssssnnnsnnsenss 29

13 REKOMMENDATIONER OM KUNDSERVICENS KVALITET ...ccvvetummusesmsnnsssnnnnsssnnnsnnnnns 30
13.1 REKOMMENDATION OM OFFENTLIGGORANDE AV MENYSTRUKTUREN FOR KUNDSERVICE PER TELEFON ....... 30
13.2 REKOMMENDATION OM ELEKTRONISKA SERVICEKANALER ttttttttieiinsssseeesesiansnnsssmesssssssnnnnssnssenins 30
13.3 REKOMMENDATION OM UNDERSOKNING AV KUNDTILLFREDSSTALLELSE +tvvvretirrrnnsanrerersrsssinnnsneeeeess 31

14 8 § SAMHALLSOMFATTANDE TJANSTER ...iicuiiieeuiiensirenssmsnsssnssssnsssssnssssnsssmnnsssnnsssens 31

15 9 § IKRAFTTRADANDE OCH OVERGANGSBESTAMMELSER .....coevrreerrmsirnsrrnssrnsrenssenes 32

16 REKOMMENDATION OM MATNING AV SMS- OCH MMS-TJANSTERNAS KVALITET OCH

2 2 g 7 Y 1 1 0 7 U 33
16.1 LEVERANSTID TILL EN KOMMUNIKATIONSCENTRAL 1 uuuuusststeesssesnsssssseesessesssnsansesessssssssnssesserins 33
16.2 LEVERANSTID FRAN ABONNENT A TILL ABONNENT B .uiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii it e e steiennenaanneenes 33

17 REKOMMENDATI_(_)N OM KVALITETSKLASSIFICERING AV

KOMMUNIKATIONSTIANSTER ..itiuueciiineunnnssmnnassssnsnsssnssnsssssssssmsssssssssssssssssssssnsssnannsnsnsnnns 34
17.1 TIANSTESPECIFIKA KRAV PR PRESTANDA .. uuttstnttsttnetnsesssseseisttnsisessssssessssssnsessssssisesseeseines 35
17.2 KVALITETSKLASSIFICERING T MOBILNAT &t uutttttessessennunsenneersseeasnnsseeseesesrsnnssneessssssessnnnsneeenss 35
17.3 KVALITETSKLASSIFICERING I TP N AT 1uuittttttett et tiniittattesssessannnsseeseeseesinnsaneerssessssnnnseneensss 36
17.4 KVALITETSKLASSIFICERING VID SAMTRAFIKGRANS SNIT T .\t ttttuussessanaressssrerasssessasseesssssssssssssesnnes 37

18 REFERENSLIST A. .. iiiiuecciinssussssssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssnssasnns 39

19 FORTECKNING OVER BILAGOR....cuituuieureurenrasssassassnssassassassassssssassassasssssassssssnssnssnnses 40



Kommunikationsverket MPS 58 3 (40)
1 LAGSTIFTNING

Syftet med detta kapitel ar att ge foreskriftens anvandare en helhetsbild av de forfattningar som
utgdr grunden for foreskriften. H&r upprdknas ocksd andra vasentliga férfattningar som har
samband med amnet.

1.1 Rattsgrund

Kommunikationsverkets féreskrift baserar sig pa 128 och 129 § i kommunikationsmarknadslagen
(393/2003) [1].

Féreskriften har samband med krav som stalls i féljande punkter i 128 § i
kommunikationsmarknadslagen, dar det bestams att allmdnna kommunikationsnat och
kommunikationstjanster samt kommunikationsnat och kommunikationstjanster som ansluts till
dem ska planeras, byggas och underhdllas s3 att

1) telekommunikationens tekniska standard ar god,

2) naten och tjansterna tal normala klimatrelaterade, mekaniska, elektromagnetiska och andra
yttre stérningar som kan férvantas,

3) de fungerar sa tillférlitligt som méjligt &ven vid sddana undantagsférhallanden som avses i
beredskapslagen och vid stérningar under normala forhallanden och

12) teleféretaget dven annars féormar fullgoéra sina skyldigheter eller skyldigheter som 3lagts
foretaget med stéd av denna lag.

I denna fdreskrift preciseras ovan i 128 § namnda tekniska krav med stéd av foéljande punkter i
129 § i lagen, enligt vilka Kommunikationsverkets foreskrifter kan galla

3) prestanda i kommunikationsnat och kommunikationstjanster,

7) tekniska egenskaper hos kabeltelevisionsnat, antennsystem och centralantennsystem,

15) tjanster som tillhandah8lls anvandarna,

16) underhdll och uppféljning av prestanda samt natverksadministration,

17) teknisk dokumentation,

20) standarder som ska iakttas och

21) andra harmed jamférbara tekniska krav pd kommunikationsnét eller kommunikationstjanster.

1.2 Gemenskapslagstiftning

Féreskriften har samband med Europaparlamentets och radets direktiv 2002/22/EG [2] om
samhallsomfattande tjanster och anvandares rattigheter avseende elektroniska
kommunikationsnat och kommunikationstjanster (direktivet om samhallsomfattande tjanster).

I artikel 3.1 i direktivet om samhallsomfattande tjanster forpliktas medlemsstaterna att sékerstalla
att de tjanster som anges i 2 kapitlet i direktivet &r tillgangliga med angiven kvalitet fér samtliga
slutanvandare inom deras territorium oberoende av geografisk beldgenhet.

Artikel 4.2 i direktivet forpliktar medlemsstaterna att sdkerstdlla att den tillhandahallna
anslutningen gor det majligt att ringa och ta emot lokala, fjarr- och internationella samtal samt
sanda och ta emot telefax och datakommunikation med en &verféringshastighet som tilldter en
andamalsenlig Internetférbindelse, med beaktande av den aktuella teknik som anvénds av
majoriteten av abonnenterna och den tekniska genomférbarheten.

Enligt artikel 11 i direktivet om samhallsomfattande tjanster ska de nationella
regleringsmyndigheterna sékerstilla att alla féretag utsedda att tillhandahdlla tjanster offentliggér
tillrdcklig och aktuell information om de resultat de har uppnadtt i tillhandahdllandet av
samhallsomfattande tjanster pa8 basis av parametrarna for tjansternas kvalitet, definitioner och
matmetoder enligt bilaga III. Den offentliggjorda informationen ska &ven lamnas till
regleringsmyndigheten.

I enlighet med artikel 22.1 i direktivet om samhallsomfattande tjanster ska medlemsstaterna
dessutom sdkerstélla att de nationella regleringsmyndigheterna, sedan de beaktat de berdérda
parternas synpunkter, har méjlighet att krdva att de féretag som tillhandahaller allmant
tillgdngliga elektroniska kommunikationstjanster offentliggdér jamforbar, tillracklig och aktuell
information om tjénsternas kvalitet till slutanvéndarna. Information ska p& begaran &ven lamnas
till den nationella regleringsmyndigheten innan den offentliggdrs.
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Enligt artikel 22.2 i direktivet far de nationella regleringsmyndigheterna bl.a. specificera
parametrar for att mata tjansternas kvalitet samt innehdllet i, samt formen och sattet for hur
informationen ska offentliggdras for att sikerstélla att slutanvandare har tillgang till uttémmande,
jamfdérbar och anvandarvanlig information.

Parametrarna i artiklarna 11 och 22 i direktivet om samhallsomfattande tjanster som avser
leveranstid och tjansternas kvalitet har specificerats i bilaga III till direktivet. Parametrarnas
definitioner och matmetoder finns presenterade i ETSI standard EG 201 769-1 (04/2000). Detta
direktiv uppdateras som bast. I det nya direktivet torde hanvisning till samma parametrars
definitioner och matmetoder goras till den nya ETSI standarden EG 202 057-1 [3], som lampar sig
battre for nuvarande kommunikationsnat och -tjanster. Kommunikationsverket anser det darfér
motiverat att i denna foreskrift uttryckligen anvanda den nya ETSI standarden EG 202 057-1 [3]
vid definition av de parametrar och matmetoder fér leveranstid och tjansternas kvalitet som
specificeras i bilaga III till direktivet om samhaéllsomfattande tjanster. De relevanta parametrarna
och matmetoderna har i tilldmpliga delar beaktats i 4 § i foreskriften, om skyldighet att
tillhandah3lla telefonitjanster, samt i kapitel 2 i foreskriften, som géller kundservicens kvalitet.

1.3 Andra relaterade bestammelser
1.3.1 Kommunikationsmarknadslagen [1]

Anvdndarens rattigheter

Fel i leveransen av en kommunikationstjénst, 67 d § (759/2006). 1 bestammelsen definieras ett fel
i leveransen av en kommunikationstjanst. Enligt paragrafen féreligger det ett fel i leveransen av en
kommunikationstjanst, om  kommunikationstjanstens  kvalitet eller leveranssatt inte
overensstammer med det som kan anses avtalat. Om inte annat har éverenskommits, foreligger
ett fel i leveransen av en kommunikationstjanst bl.a., om kommunikationstjanstens kvalitet inte
overensstammer med de krav som uppstalls i lag eller i Kommunikationsverkets foreskrifter som
utfardats med stdéd av lag, eller kommunikationstjénsten inte dverensstammer med de uppgifter
som angetts i marknadsféringen, eller annars avviker frdn det anvandaren i allm&nhet har
anledning att férutsatta i samband med sddana tjanster.

Enligt kommunikationsmarknadslagen omfattar frdgor som géller avtalsférhdllandena samt
ersattningsansvaret mellan  teleféretag och anvandare inte  Kommunikationsverket.
Kommunikationstjénstens kvalitet bestams i forsta hand p& basis av avtal mellan teleféretaget och
anvandaren. Kommunikationsverket har inte befogenheter att ta stéllning till nar
kommunikationstjanstens kvalitet avviker frdn avtalet eller t.ex. frdn teleféretagets
marknadsféring i sddan utstréckning att ett fel anses féreligga i leveransen av
kommunikationstjansten. Konsumenttvistendamnden och allmdnna underratter ar behobriga
myndigheter i &renden som géller avtalsférhallanden mellan teleféretaget och anvéndaren.

Kommunikationsverkets tekniska reglering ar dock av betydelse vid bedémning av fel i
kommunikationstjansten, emedan definitionen av fel enligt kommunikationsmarknadslagen ar
bunden till de krav pa tjénstens kvalitet som stills i Kommunikationsverkets féreskrifter. Det &r,
emellertid, viktigt att lagga marke till att denna foreskrift huvudsakligen syftar till att férenhetliga
definitionen av de tekniska kvalitetsparametrarna samt méatningen av dem i en miljo med manga
aktérer och olika teknik, och inte att stalla absoluta prestationskrav pa de erbjudna tjansterna.
Malsattningen med foreskriften och relaterade rekommendationer ar visserligen att pd sikt ha
tillgdng till inbérdes jamforbara matare for felbedémning och att etablerade métare for sin del
skulle precisera tjanstebeskrivningarna fér avtal om kommunikationstjanster och tjanster som
teleféretagen lovar i sin marknadsféring.

Information om serviceavbrott

Bygg- och underh8lisarbete p§ kommunikationsndt samt 8tgdrder i anslutning till dataskydd, 72 §.
Enligt paragrafen 8léggs teleféretaget att i m&n av majlighet i god tid pa forhand informera
anvandarna om avbrott i tjansten.
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Minimihastighet fér anslutning inom samhallsomfattande tjanster

Skyldighet att tillhandah8lla samhéllsomfattande tjdnster som avser allmdnna telefonitjdnster, 60 ¢
§ (331/2009). 1 paragrafen bestams om skyldighet fér operatér for samhallsomfattande tjanster.
En operatér for samhallsomfattande tjanster ska oberoende av geografiskt Iage och till ett skaligt
pris tillhandahdlla anslutningar till ett allmant kommunikationsndt pd den ort dar anvandaren
stadigvarande bor eller finns. Teleféretaget ska leverera anslutningen inom skalig tid fran
bestéallningen.

Anslutningen ska enligt paragrafen vara sddan att det &r majligt att ringa nédsamtal, ringa och ta
emot inrikes- och utlandssamtal samt anvanda andra sedvanliga telefonitjanster. Anslutningen ska
dessutom moéjliggéra en andamalsenlig Internetférbindelse, med beaktande av den
dverforingshastighet som de flesta abonnenterna har, teknisk genomférbarhet och &ndamalsenliga
kostnader. Teleféretaget kan ocksa tillhandahalla de ovanndmnda tjénsterna via flera anslutningar,
om det inte medfdr oskaliga extra kostnader for anvandaren.

I paragrafen alaggs kommunikationsministeriet att genom férordning bestdmma en dndamalsenlig
minimihastighet for Internetférbindelsen inom den samhallsomfattande tjansten.

Enligt motiveringen i kommunikationsmarknadslagen fordrar genomfdrande, matning och
dvervakning av en Internetférbindelse som ingdr i den samhéllsomfattande tjénsten, som
definieras i kommunikationsministeriets foérordning, mer detaljerade tekniska anvisningar. Bast
goérs detta med en teknisk foreskrift som Kommunikationsverket meddelar. Det
normgivningsbemyndigande som definieras i 129 § i kommunikationsmarknadslagen lampar sig
ocksd for ingdende tekniska foreskrifter om hastighetskrav for Internetférbindelser som ingdr i de
samhallsomfattande tjansterna. (RP 223/2008, s. 23.)

Skydlighet att offentliggéra uppgifter om kundservicens kvalitet

Skyldighet att offentliggéra uppgifter om tjansternas kvalitet, 82 § (26/2006).
Kommunikationsverket kan genom sitt beslut dlagga ett teleféretag att offentliggéra uppgifter om
kvaliteten pa bl.a. leveranstid for  anslutningen, uppkopplingstid, svarstid for
nummerupplysningstjinsten och faktureringens korrekthet. P& basis av bestammelsen 3ldggs
teleféretagen att offentliggéra statistik dver kundservicens svarstider (ETSI standard EG 202 769-1
[3] 'om operatérernas svarstider for radgivningstjanster'). Artikel 22 i direktivet om
samhallsomfattande tjanster och dess bilaga III har implementerats genom bestammelsen.

Skyldighet att utldamna statistik till Kommunikationsverket

Utldmnande av uppgifter till myndighet, 112 § (331/2009). Med denna foreskrift paférs skyldighet
att fora statistik dver olika matresultat. Kommunikationsverket anvander de statistiska uppgifterna
for teknisk évervakning av kommunikationsnat- och tjénster, skapande av en l4gesbild pa sikt och
inriktning av den tekniska styrningen.

Insamlandet av uppgifter fran teleféretagen baserar sig pd 112 § i kommunikationsmarknadslagen.
Enligt den ar teleféretagen skyldiga att samla in och utan hinder av afférs- och yrkeshemligheter
till Kommunikationsverket lamna ut uppgifter som behdvs fér styrning och évervakning av
televerksamheten. Uppgifterna ska enligt bestdmmelsen lamnas ut utan dréjsmal, i den form som
myndigheten begér och avgiftsfritt. Ambetsverkets strédvan &r att samla in uppgifterna som
andamalsenliga helheter och tidsrymder, men kan ocksd bli tvunget att be om uppgifter for
sporadisk évervakning.

D& det géller markbundna digitala televisionsnét finns det ocksd krav pa att samla in uppgifter om
och rapportera om natkoncessionerna. Man har férsokt synkronisera kraven pd matning och
statistikforing i féreskriften och i tillstdndsvillkoren, och uppgifterna anvands ocksa vid évervakning
av natkoncessionerna.

Handlingars offentlighet avgérs pa basis av lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet
(621/1999 jamte andringar) [4].
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1.3.2 Konsumentskyddslagen

Enligt 83 § i kommunikationsmarknadslagen tillampas pa rattsférhallandet mellan en konsument
och ett teleféretag dessutom konsumentskyddslagen (38/1978) [5]. Konsumentskyddslagen galler
utbud, férsaljning och annan marknadsféring av konsumtionsnyttigheter fran naringsidkare till
konsumenter. Lagen tillimpas dven da naringsidkare formedlar nyttigheter till konsumenter.

1.3.3 Kommunikationsministeriets férordning om minimihastigheten fér en d&ndamalsenlig
internetférbindelse i anslutning till samhallsomfattande tjanster (732/2009) [6]

Utgdende fran kommunikationsministeriets férordning &r minimihastigheten fér den inkommande
trafiken for en sadan &ndamalsenlig internetférbindelse som ingdr i samhallsomfattande tjanster 1
Mbit/s. Enligt férordningen racker det att internetférbindelsens genomsnittliga minimihastighet fér
inkommande trafik &r 750 kbit/s under en matperiod pd 24 timmar och 500 kbit/s under vilken
som helst matperiod som varar 4 timmar.

1.3.4 Kommunikationsverkets tekniska foreskrifter

Foreskrift 57 [7] om underh8ll av kommunikationsndt- och tjdnster samt om férfarande vid fel och
stérningar. Foreskriften innehdller skyldigheter som galler hantering av fel och stérningar inom
nathantering. I fortsattningen bestdms sdledes bade i foreskrift 57 och 58 om teleféretagens
skyldigheter vid hantering av kommunikationsnat. Skyldighet vid hantering av allmanna nat
behandlas i 3 § i b&da féreskrifterna.

2 SYFTET MED FORESKRIFTEN OCH ANDRINGSHISTORIA

Syftet med detta kapitel ar att informera anvidndaren om foreskriftens mal och syften. I kapitlet
behandlas ocksa de mest betydande &ndringarna av tidigare skyldigheter och rekommendationer.

2.1 Syftet med foreskriften

Syftet med denna foreskrift ar att sdkerstalla kommunikationsnatens och -tjansternas
funktionssikerhet, prestanda, tillférlitlighet och kvalitet under normala férhallanden samt definiera
de métare som anvénds for bedémning av kundservicens kvalitet. I foreskriften bestdms ocksa
kraven pd maétning och verifiering av en &ndamalsenlig Internetférbindelse utifran 60 c § i
kommunikationsmarknadslagen [1] och kommunikationsministeriets férordning (732/2009) [6].

Marknadsféringen av kommunikationstjanster och képbeslut har ldnge grundat sig pa tjénstens
pris. Men kunderna bérjar lagga stérre vikt vid tjanstens kvalitet och palitlighet. Syftet med
foreskriften &r ocksd att se till att kommunikationstjdnsterna, under normala forhallanden,
motsvarar konsumenternas férvantningar. Man stravar efter att anvandaren ska uppleva en god
tjanstekvalitet fran borjan till slut, oberoende av med vilken teknik tjinsten genomférs eller hur
manga delomraden den bestar av.

Genom att sakerstalla och utveckla nuvarande kommunikationsnats och -tjéansters prestanda,
tillforlitlighet och kvalitet framjar man samtidigt nya kommunikationstjanster samt en utveckling
av informationssamhallet. Detta &r ett av féreskriftens mal.

2.2 Centrala andringar och andringshistoria

Genom denna foreskrift upphdavs Kommunikationsverkets tidigare foreskrift 29 D/2005 M om
prestanda i kommunikationsndt och kommunikationstjénster. Genom denna foreskrift och
Kommunikationsverkets féreskrift 57/2009 M om underh8ll av kommunikationsndt och -tjanster
samt om férfarande vid fel och stérningar [7], som trader i kraft samtidigt, upphavs dessutom
Kommunikationsverkets tidigare foéreskrift 50 C/2007 M om drift och underh8ll av
kommunikationsnét.

Faktorer som paverkar kommunikationsndtens och -tjénsternas kvalitet, prestanda samt
uppféljningen av dem, underhdll, dimensionering, mé&tning och miniminivd har tagits frén
Kommunikationsverkets tidigare féreskrifter 29 och 50 och samlats i denna féreskrift. I foreskrift
57 [7] bestams om krav pa hantering av och statistik dver fel och stérningar.
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Kraven i denna foreskrift har fordelats pd tre kapitel: Kapitel 1 behandlar krav pa
kommunikationsnitens och -tjansternas prestanda och kvalitet, kapitel 2 krav pd kundservicens
kvalitet och kapitel 3 krav pd samhallsomfattande tjénster.

De skyldigheter som &laggs i kapitel 1, prestanda och kvalitet i kommunikationsnét och -tjdnster
ar hamtade frdn Kommunikationsverkets tidigare foreskrifter 29 och 50. De har omarbetats och
grupperats tjanstespecifikt i enlighet med krav pd8 kommunikationsndt och -tjénster,
telefonitjanster, televisionstjanster och tjanster for Internetférbindelser. Foéreskriften omfattar
ocksa nya skyldigheter och rekommendationer fér alla ovan ndamnda tjanster.

I tidigare foreskrifter bestamdes om tillampningen av krav pa prestanda i PSTN/ISDN-nat, och en
del av kraven har nu utvidgats att gélla alla telefonitjanster. Ovriga gamla krav pd8 PSTN/ISDN-nat
har slopats frdn denna foreskrift eller ingdr nu i rekommendationer, emedan tekniken i
PSTN/ISDN-naten &r gammal, nya nat byggs inte léangre och anvandningen av nuvarande
PSTN/ISDN-n&t minskar. Syftet med att slopa dessa krav &r inte att &ndra radande praxis for
dimensionering och underhll av det kretskopplade telefonnatet (PSTN/ISDN). I samband med att
foreskrifterna fornyades konstaterades det, namligen, att det inte langre ar nédvéndigt att dlagga
teleféretagen separata generella forpliktelser.

I kapitel 2 féreskrivs om Kundservicens kvalitet. Kommunikationsverkets tidigare féreskrift 50 har
uppdaterats att battre motsvara dagens behov. Kraven ar nu teknikneutrala, och i linje med den
serviceinriktade approach som &ver lag anvands i foreskriften. Skyldigheterna att méata och félja
upp antalet fel och svarstider fér avhjalpande av fel behandlas nu i féreskrift 57 [7].

I denna féreskrift ingdr en ny helhet som galler skyldighet att ge en utforlig teknisk definition av
och mé&ta servicenivdn i en anslutning till samhallsomfattande tjénster (Kapitel 3
Sambhallsomfattande tjanster).

Kapitel 9.2 om rekommendation om matservice for anvandarna i motiverings- och
tilldmpningsdokumentet (MPS 58) @andrades 23.4.2010. I den tidigare rekommendationen namns
det att en leverantér av Internetférbindelsetjanster kan anvanda Kommunikationsverkets
Bredbandstest som mattjénst till sina kunder. Kommunikationsverket beslét &nd3 i april 2010 att
upphéra med tjansten for Bredbandstest. Orsaken till att tjansten upphor &r fordldrad teknologi.

3 1§ TILLAMPNINGSOMRADE

Kraven i kapitel 1 i foreskriften tillampas pa allménna kommunikationsnit och -tjdnster samt pa
myndighetsnét. Foreskriftens enskilda paragrafer innehaller detaljerad information om, huruvida
skyldigheterna galler enbart nat och tjanster med en viss teknik. De allmanna skyldigheterna att
folja upp prestandan i nathantering galler alla kommunikationsnat och -tjanster.

Skyldigheterna att folja upp kundservicens kvalitet, som hanvisas till i kapitel 2 i foreskriften,
tillampas pd allmédnna kommunikationsnét och -tjénster.

Skyldigheterna i kapitel 3 i foreskriften tillampas pa féretag som har utsetts till leverantér av
samhéllsomfattande tjanster for de Internetférbindelser tjdnsteleverantéren tillhandah8ller.
Kommunikationsverket ska enligt kommunikationsmarknadslagen med beslut utse ett eller flera
teleforetag till operatérer av samhadllsomfattande tjanster, om det ar nédvandigt for att sakerstalla
att samhéllsomfattande tjanster tillhandahalls inom ett visst geografiskt omrade.
Kommunikationsverket kan wutnamna ett nat- eller tjansteféretag till operatdér for
samhallsomfattande tjanster. Nat- och tjansteféretag definieras i kommunikationsmarknadslagen.

Allmant kommunikationsnat och allmdn kommunikationstjanst

Foreskriften  tillampas p& allmdnna kommunikationsndt och  -tjanster.  Begreppen
kommunikationsnat och kommunikationstjanst definieras i kommunikationsmarknadslagen.
Begreppen &r teknologineutrala, dvs. utgdngspunkten &r att de tacker alla elektroniska
kommunikationsnat avsedda for bade malgruppskommunikation och masskommunikation. Ett
allmant kommunikationsnat definieras i kommunikationsmarknadslagen som ett nat som
tillhandah&lls en grupp av anvandare som inte har avgrénsats pa férhand.
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Myndighetsnat

Foreskriftens tillampningsomrade omfattar ocksd8 myndighetsnat till den del n&ten erbjuder
tjanster som réknas upp i kapitel 1. Med myndighetsnat avses enligt definitionen i
kommunikationsmarknadslagen ett nat som byggts for behov i anslutning till allman ordning och
sakerhet, raddningsuppgifter eller befolkningsskyddet.

Ansvarsgranssnittet mellan teleféretaget och kunden

Foreskriften galler kvaliteten pad det kommunikationsnat teleféretaget administrerar och den
kommunikationstjanst féretaget erbjuder. Det ar darfor viktigt att definiera var gransen mellan
teleféretaget och kunden gar. Teleféretaget ansvarar for det allmdnna kommunikationsnitet, som
slutar vid husfordelaren. Husfdrdelaren definieras narmare i Kommunikationsverkets foreskrift 25.
Motiveringspromemorian, MPS 25, innehdller dessutom en rekommendation om definiering av
ansvarsgranssnittet mellan det allmanna kommunikationsnatet och fastighetens inomhusnat i
husfordelaren [8].

4 2 § DEFINITIONER
Kapitlet beskriver de definitioner som anvands i féreskriften och i detta dokument.
4.1 Kommunikationsnitets eller -tjanstens komponent

Med en komponent i kommunikationsnétet eller -tjdnsten avses i denna foreskrift ett natelement,
en utrustning eller ett datasystem som kommunikationsnatet eller -tjdnsten bestdr av eller
utnyttjar. Kommunikationsnatets eller -tjanstens komponent kan vara en mobiltelefonvaxel,
kontrollenhet for basstation, basstation, textmeddelandecentral, bredbandskoncentrator,
namnserver, server for accesskontroll av natet, brytare, router, SIP-applikationsserver eller
komponent fér intelligent nat.

Med en komponent for kommunikationsnat- eller tjanst avses inte transmissionsvagar eller delar
. o . .
av natelement, sasom mobiltelefonvaxlars processorenheter.

4.2 Internetforbindelsetjdanst

Med Internetférbindelsetjdnst avses i denna foreskrift en kommunikationstjdnst som goér det
mojligt att koppla upp en férbindelse till Internet och med hjalp av férbindelsen anvanda de
tjanster som Internet erbjuder. Definitionen &r teknikneutral och omfattar salunda savél fasta som
trddldsa Internetférbindelsetjanster oberoende av deras hastighet. Definitionen omfattar
datadverforing fran en anslutning till ett 6ppet Internet och de fér anslutningen obligatoriska DNS
resolver- och DHCP-tjéansterna. Tjanster som e-post, telefon eller IPTV, som anvands i
anslutningen ingar dock inte.

S8som bild 1 visar kan en Internetférbindelse tekniskt delas in i féljande delomrdden, som
paverkar tjansten:

e kundens eget kommunikationsnat (inomhusnat och/eller antenn)
« abonnentférbindelse (med trad eller tradlos)

e natoperatdrs eller tjdnsteleverantdrs nat

+ Internet
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Internetfdrbindelsetjans

A
v

Kundnat Leverantor av Internetférbindelser Internet

Transit - och
peering-
operatorer

Bild 1. Principbild av Internetférbindelsetjansten
4.3 DVB-T- och DVB-C-nattjdnst

Med en DVB-T-nattjanst avses i denna foreskrift en tjanst for overforing av sandningar via ett
digitalt markbundet televisionsnat i enlighet med DVB-T (Digital Video Broadcasting, Terrestial) -
standarden (ETSI EN 300 473 [9]). Med en DVB-C-nattjanst avses i denna féreskrift en tjanst for
Overforing av sandningar via ett digitalt kabeltelevisionsnat i enlighet med DVB-C (Digital Video
Broadcasting, Cable) -standarden (ETSI EN 300 429 [10]). Enligt definitionerna och bilderna 2 och
3 i bilagorna ingdr i bdde DVB-T- och DVB-C-néittjdnsterna ocksd andra néattjanster, sdsom
Overforing, kodning, multiplexering och ommultiplexering (s.k. remultiplexering), vilket gor det
mojligt for televisionstjansten att na slutanvandaren.

Bilden i bilaga 2 illustrerar televisionstjinstens leveranskedja fran en programleverantér till
anvandaren via DVB-T-néttjansten. S8som bilden visar stracker sig DVB-T-nattjansten som mest
fran kodning av en programkélla &nda till anvdndarens mottagarpunkt. D& det géller en DVB-C-
nattjanst stracker sig DVB-T-nattjdnsten frdn kodning till en éverféringspunkts sdndningsstation,
dérifrdn leveranskedjan fortséatter till anvandarens mottagarpunkt som en DVB-C-néattjénst.

Bilden i bilaga 3 illustrerar televisionstjanstens leveranskedja fr&n en programleverantor till
anvandaren, via DVB-T-nattjansten. Det ar mojligt att motta televisionstjanster till ett DVB-C-nat
via flera olika kallor. En leverantér av DVB-C-nattjanster ansvarar uttryckligen fér leverans av
televisionstjansten till kunden frén signalens mottagarpunkt dnda till avlamningsgrénssnittet.

4.4 Tjanstekvaliteten

Tjanstekvaliteten (QoS, Quality of Service) ar en helhet av egenskaperna hos nat och de tjanster
dessa tillhandahdller, som beskriver och definierar hur anvandarnas férvantningar pd natet och
tjansterna uppfylls.

Den tjanstekvalitet anvandaren upplever avser anvandarens personliga uppfattning om kvaliteten
pd tjansten och dartill bundna funktioner. I stallet for att beskriva den tekniska nivdn anges
kvalitetsnivan oftast som en term som beskriver beldtenhet.

I denna foreskrift avses med tjanstekvalitet egenskaper hos kommunikationsnaten och -tjansterna
som tekniskt kan definieras och métas, och som bidrar till att definiera och beskriva kvaliteten pa
den tjanst som tillhandahdlls med hjélp av t.ex. kvalitetsklassificering eller grénsvarden. Kvaliteten
upplevs alltid personligt och paverkas ocksd av faktorer som inte har nagonting att géra med
tjanstens tekniska natimplementering. Det &r darfér skal att ocksd narma sig de tekniska
parametrarna fér kommunikationsnat och -tjanster ur anvandarens perspektiv.
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4.5 Prestanda

Med prestanda avses i denna foreskrift ett nats eller en del av ett nats formaga att erbjuda
aktiviteter som galler kommunikation anvandare emellan. Parametrarna fér prestanda gor det
mdjligt for en tjansteleverantér att beskriva och mata funktionen och tillférlitligheten av ett nat
eller del av ett nat samt dess formaga att uppfylla krav som stélls pd tjanster som tillhandahalls
via natet. Anvandningsgraden av en komponents kapacitet eller tiden fér ett meddelande att g
fram/bearbetas &r exempel pa prestandaparametrar.

4.6 Fast plats

Med en fast plats avses i denna féreskrift en fast adress, dit anslutningen har levererats och dar
teleoperatéren har lovat att den fungerar. S&dana ar anslutningarna t.ex. i det fasta telefonnitet
och xDSL-anslutningarna.

Mobilabonnemang, till vilka operatoren eller en samarbetspartner har levererat t.ex. en
bordstelefon, vaggtelefon eller separat antenn for att sidkra hérbarhet betraktas ocksd som
anslutningar levererade till en fast plats. Den huvudsakliga anvandningsplatsen for
mobilabonnemang med dylik tilldggsutrustning kan nadmligen anses vara fast, trots att
anslutningen ocksa kan anvindas mobilt.

5 3§ KRAV PA KOMMUNIKATIONSNAT OCH -TJANSTER

Denna paragraf innehdller bestimmelser om prestanda och kvalitetskrav som tillampas pa alla
kommunikationsnat och -tjanster samt om matningar av prestanda och kvalitet. Dessa ar
grundlaggande skyldigheter teleféretaget har att uppfylla betraffande nathantering for att
sakerstilla kvaliteten pa den tillhandahdlina tjénsten, oberoende av kommunikationstjanstens
karaktar.

Emedan skyldigheterna tillampas pa alla kommunikationsnat och -tjénster &r det motiverat att l3ta
teleforetaget valja de matare som bast lampar sig for foretagets egna kommunikationsnat och -
tjanster samt for de I6ften om kvalitet som getts. Det vasentliga ar att teleforetaget, med hjalp av
maétarna, kan uppticka betydande problem som paverkar kommunikationsnitens och -tjansternas
funktion.

De skyldigheter som &laggs i denna paragraf ar allmanna skyldigheter och specificeras vid behov
senare i paragrafen eller i andra paragrafer om tjanster och nat.

5.1 Uppfoljning av prestanda, kvalitet och servicesdkerhet

Med den skyldighet som &laggs i paragrafen sikerstélls att teleféretaget foljer upp prestandan och
kvaliteten i och servicesdkerheten hos komponenterna i de kommunikationsnat eller -tjanster
foretaget forfogar over. Teleféretaget ska dessutom ha andamalsenliga mekanismer for att
uppticka véasentliga problem som paverkar kommunikationsnétets eller -tjanstens funktion och
reagera pa dem.

Uppfoljning av prestanda och kvalitet kan goras med fortgdende, momentana och separata
matningar. Varje matning kan indelas i aktiv och passiv matning. Passiv matning innebar
uppféljning av faktisk kommunikation, medan aktiv matning innebar uppféljning av
testkommunikation som genererats i natet for matning.

Tilldmpning

De matare som behdvs och ar optimala for att sakerstalla prestandan och kvaliteten i
kommunikationsnat och -tjanster ar huvudsakligen bundna till naten och tjansterna. Féljaktligen ar
det motiverat att ge teleforetaget en mdéjlighet att sjalv bedéoma samt vdlja de matare som lampar
sig bast for tjansten.

Den skyldighet som avses i paragrafen innebar att teleféretaget ska géra en bedémning av hur
matarna lampar sig och hur behévliga de ar samt skapa matare som behévs for att foélja upp
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prestandan och kvaliteten i tjdnsten. Paragrafen innehdller ocksd en skyldighet betraffande hur
matningsresultaten ska behandlas. Saken behandlas i punkt 5.5.

Genom att félja upp t.ex. kapacitetens anvandningsgrad kan teleféretaget uppskatta
dimensioneringen av komponenterna i kommunikationsnétet och -tjansten. Paragrafen innehaller
en skyldighet om detta, och behandlas néarmare i punkt 5.2. Den tid det tar for ett meddelande att
nd fram, hur 1dng kén av meddelanden &r och sparrade tjanster &r exempel pd matare som kan
féljas upp.

Det ar dessutom att rekommendera att teleforetaget definierar indikatorer for observation/larm for
komponenterna i de kommunikationsnat eller -tjanster foretaget férfogar over, for att upptacka
minskad tillgdng som paverkar kvaliteten och for att ingripa, innan en sdmre kvalitet upplevs som
ett fel.

5.2 Att folja upp kapacitetens anvandningsgrad och reagera pa overskridna
gransvarden

Skyldigheten att félja upp prestanda och kvaliteten pd tjansterna, som beskrivs i punkt 5.1, har
preciserats med skyldighet att mata anvandningsgraden av kapaciteten fér komponenterna i
kommunikationsnaten och -tjdnsterna och med att definiera och dokumentera gransvarden for
kapacitetens anvandningsgrad. Gransvardena ska vara tillrackliga fér att tjanstekvaliteten ska
kunna sékerstallas. Enligt den skyldighet som aldggs i denna paragraf ska ett teleféretag, da dessa
gréansvarden Overskrids, vidta &ndamalsenliga atgarder for att sakerstélla tillracklig
datadverforingskapacitet i natet.

I foreskriften har man 6nskat behandla uppféljningen av kapacitetens anvandningsgrad som en
separat punkt. Det &r inte den basta mataren for att upptécka alla problem, men &r &nd3 en god
allmadn matare sdval for att uppticka eventuella problem som fér normal kapacitets- och
natplanering.

Tilldmpning

Beroende pa kommunikationsnatet och -tjansten, mangden anvandare samt fluktuationerna i
kapacitetens anvandningsgrad kan det vara skél att dagligen eller t.ex. varje manad félja upp
anvandningsgraden av kapaciteten. En del situationer som galler kapacitetens anvandningsgrad
och variationer i den kan ocksa fordra omedelbar reaktion fran teleféretagets sida. Dessa faktorer
bor beaktas vid matning av kapacitetens anvandningsgrad.

Teleféretaget ska ocksa definiera och dokumentera grénsvarden for kapacitetens anvéndningsgrad
for varje komponent. Om vardena 6verskrids ska dndamalsenliga atgarder vidtas for att trygga
datadverforingskapaciteten i natet. Punkt 5.5 innehdller ndrmare information om uppféljning av
matresultat och larm.

5.3 Fardighet att gora separata matningar

Den forpliktelse om fardighet att utféra separata matningar som avses i paragrafen ar nédvandig,
emedan teleféretagen behdver matningar av detta slag t.ex. for att lokalisera fel i
kommunikationsnat eller -tjanster eller for att definiera hérbarheten och kvaliteten i ett mobilnat.

En forpliktelse om fardighet att utféra separata matningar har 3lagts, emedan manga av
mé&tningarna fordrar personresurser eller tar sa mycket av forbindelsens, néatets eller
nitelementets kapacitet i ansprak att fortgdende eller regelbundna métningar inte &r motiverade

Tilldmpning

Ifall inget annat bestams i denna féreskrift ska teleféretagen sjalva bestamma vilka matare som
anvands for att verifiera kvaliteten. Det vasentliga ar att teleféretaget med hjalp av dessa matare
kan lokalisera och verifiera eventuella fel och uppskatta prestandan i kommunikationsnatets och -
tjanstens komponenter samt kvaliteten i de kommunikationstjanster féretaget tillhandahaller.
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De separata méatningar som hanvisas till i skyldigheten &r sdvél aktiva som passiva matningar som
pabodrjas separat. Exempel pa separata matningar &r faltmatningar av mobilnat samt verifiering
av kvaliteten pd en viss anslutning eller tjénst.

Nedan féljer ndgra exempel pa ténkbara separata matningar av olika tjanster:

Telefonitjanster - det kan vara nédvandigt for teleféretag att mata fordréjningar i telefontjansten
och samtalens uppkopplingstid samt med hjalp av R-varden bedéma telefonférbindelsens kvalitet.
Dessa behandlas narmare i kapitel 6 och 7, som galler telefonitjanster.

SMS- eller MMS-tjénster - det kan vara nodvandigt for teleféretag att mata t.ex. hur 18ng tid det
ta for meddelanden att nd en kommunikationscentral eller mottagande terminalutrustning. I
kapitel 16 finns rekommendationer om dessa.

Internetforbindelsetjédnster - det kan vara nyttigt att ta reda pd om kundens modem eller
natelement besvarar det sanda meddelandet, vilken kundens anslutnings datadverféringshastighet
ar eller vilka datadverféringens évriga kvalitetsparametrar, sdsom fordréjning och paketférlust, &r.
Dessa behandlas noggrannare i kapitel 8 och 9, om Internetférbindelsetjanster.

Televisionstjdnster - det kan vara skél for teleforetag att med separata matningar ta reda pa
nitets sebarhet, signal-brusférhallandet eller avmattning av bildkvaliteten under en viss tidsperiod.

5.4 Storningar fororsakade av matningar

Enligt den skyldighet som 8ldggs i paragrafen far métning av nétets prestanda och trafikkvaliteten
inte stéra annan anvandning av natet.

Kravet &r motiverat, eftersom matningarna inte far belasta natkapaciteten sd mycket att
anvandningen av tjanster stors.

Vid aktiva matningar skapas trafik i naten och kapaciteten i kommunikationsnatens och -
tjdnsternas komponenter anvands. Matningen kan dessutom begrdansa anvandningen av
forbindelsen d& matningen utfors, och darfér galler kravet endast annan anvandning av natet.
Teleféretaget ska anda strava efter att ocksd minimera stérningarna i den férbindelse som mats.

Tilldmpning

For att inte stora d6vrig anvandning av ett nat ska matningen av prestanda och trafikkvalitet i natet
utféras sa, att t.ex. en onédig méngd trafik inte genereras. Den férbindelse som maéts utsetts,
emellertid, for dessa effekter.

5.5 Behandling av matresultat och larm

Syftet med kraven i paragrafen ar att sakerstdlla, att matningarna av prestanda och kvalitet
utnyttjas for att planera och uppskatta kvaliteten, servicesdkerheten och kapaciteten i
kommunikationsnéaten och -tjansterna, samt tillgdngen till dem.

Tilldmpning

De dndamalsenliga mekanismer som hanvisas till i paragrafen avser, férutom normal nithantering
och -planering, ocksd férmaga att ldagga marke till och reagera pd betydande &ndringar och
problem som paverkar kommunikationsnatets och -tjdnstens funktion.

Paragrafen aldgger inte teleféretaget ndgon specifik skyldighet fér behandling av métresultaten.
Metoderna ska dock std i proportion till omfattningen av féretagets egen verksamhet.
Teleféretagen ska sjdlva definiera ndédvandigt ansvar och nddvandiga ansvarsprocesser med
Overvakningsmekanismer och -perioder, gréansvarden samt eventuella larm foér att upptacka
problem och reagera pd dem.

Beroende pa den tillhandahdlina tjanstens egenskaper kan larm féranleda omedelbart avhjélpande.
Det kan ocksd vara tillrackligt att bérja planera dtgérder féljande vardag eller i samband med en
inspektion.
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6 4 § SPECIALKRAV FOR TELEFONITJANSTER

I denna paragraf bestams om skyldigheter fér prestanda och kvalitet i telefonitjanster.
Skyldigheterna ar samma oberoende av natteknik.

Skyldigheterna i paragrafen och relaterade skyldigheter ersatter skyldigheterna i
Kommunikationsverkets tidigare féreskrifter, 29 och 50, for telefonitjanster som genomférs med
olika slag av natteknik. Andringen &r nédvéndig eftersom telefonitjdnsterna har évergdtt och
dvergdr fran PSTN/ISDN-nat till mobil- och IP-ndt. Som en féljd av konvergensen har granserna
mellan olika slag av natteknik dessutom blivit diffusa, och darfér har det blivit &ndamélsenligt att
ge skyldigheterna en teknologineutral form.

6.1 Tillgdng till komponenter som paverkar telefonitjansten

Med skyldigheten att mata och fora statistik Over komponenter i kommunikationsnat och -tjanster,

o . o . ep s s . . . . .
som paverkar tillgangen till telefonitjanster, stravar man till att sakerstdlla att de komponenter i
kommunikationsnat och -tjdnster som anvands fér formedling av telefonitjanster gér det mdjligt
att anvédnda telefonitjanster med sa fa avbrott som méjligt. Genom att félja med tillgangligheten
kan ett teleféretag sékerstélla nétets kvalitet samt pd férhand lokalisera och reparera eventuella
fel.

Kommunikationsverket kommer, i enlighet med skyldigheten, att samla in data om tillgangligheten
av teleféretagen. For att garantera telefonitjanster bedémer Kommunikationsverket i samband
med att foreskriften foljande gang fornyas, pd8 basis av statistiken behovet att &lagga
tillganglighetskrav pd8 komponenter i de kommunikationsnat eller -tjanster som deltar i
telefontrafiken. For tillfillet (& 2009) anser Kommunikationsverket det tillrdckligt att for
teleféretagen rekommendera att de stravar efter en arlig tillgdnglighet pa minst 99,9 % foér de
komponenter de férfogar éver och som paverkar produktionen av telefonitjanster.

Tilldmpning

Ett teleforetag ska mata tillgéngligheten av de komponenter i ett kommunikationsnat eller en
kommunikationstjanst som anvands for produktion av telefonitjanster. Med andra ord undersoks
sannolikheten att telefonitjansten fér dessa komponenters del kan tillhandahallas anvandarna.

For varje komponent ska statistik dver den verkliga tillgangligheten féras pa arsniva. Detta betyder
att ocksd avbrott som fororsakats av servicedtgarder i servicefénstret, som meddelats pa férhand,
ska inkluderas i tillgdnglighetsviardet. D& komponentens back-up ser till att telefonitjansten
fortsatter utan avbrott sjunker tillganglighetsstatistiken emellertid inte. Om komponentens back-
up inte fungerar syns det daremot i statistiken. Syftet med uppfdljningen ar att bedéma de
stérningar i telefonitjdnsten som anvandaren marker, och den minskade tillgangligheten. Den
metod som anvands for att mata tillgangligheten &@r dock komponentspecifik.

Rekommendation

Kommunikationsverkets rekommendation &r att ett teleféretag har som mal att sakerstalla att
tillgangligheten fér komponenterna i de kommunikationsnat och -tjanster féretaget férfogar over,
och som pdverkar tillgdngen till telefonitjanster, &r minst 99,9 % under en kontrollperiod pa 12
manader. I praktiken innebar detta att komponenterna i ett kommunikationsnat eller en
kommunikationstjanst, som kontrolleras av teleféretaget och paverkar tillgdngen till
telefonitjanster, kan vara otillgdngliga hogst 8,8 timmar per &r. Om ovan ndmnda
tillganglighetsnivd inte nds rekommenderar Kommunikationsverket att teleféretaget kartlagger
orsakerna till att nivdn har underskridits och gér upp en plan fér att den rekommenderade
tillgénglighetsnivan i framtiden ska nas.

6.2 Andelen misslyckade samtal

Med andelen misslyckade samtal avses antalet samtal som misslyckas pd grund av nétet, i
forhallande till alla samtalsforsok.
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Med den skyldighet paragrafen aldgger férsoker man sakerstilla, att antalet misslyckade samtal
halls pa en I&g niva. Skyldigheten preciserar for telefonitjansternas del skyldigheten i enlighet med
3 § i foreskriften om att mata kapacitetens anvandningsgrad och &ndringar i den i alla
kommunikationsnat och -tjanster.

Med skyldigheten att fora statistik, & andra sidan, sikerstalls att teleféretaget med stéd av 82 § i
kommunikationsmarknadslagen [1] kan dlaggas att offentliggéra tillrackliga och aktuella uppg|fter
om sin prestation for tillhandhdllandet av samhéllsomfattande tjanster, som baserar sig pa
parametrarna for tjansternas kvalitet variabler, definitioner och matmetoder i bilaga III i direktivet
om samhallsomfattande tjanster [2].

Tilldmpning

Skyldigheten att mé&ta och fora statistik dver andelen misslyckade samtal baserar sig p& ETSI
standarden EG 202 057-2 [15].

Andelen misslyckade samtal méats under en pa férhand bestdamd matningsperiod. Vid mé&tningen
jamfors samtal som misslyckas, av en orsak som beror pd nitet, med alla samtalsférsok. I enlighet
med skyldigheten i paragrafen ska komponenterna i kommunikationsnat och -tjanster
gimensioneras sa, att andelen misslyckade samtal far utgéra hogst 1 % av alla samtal under ett
ar.

Ett samtalsforsok ar ett forsdok att koppla upp en telefonférbindelse till en mottagares anslutning
som ar i bruk. Samtalet anses vara misslyckat om telefonférbindelsen inte kan kopplas upp av en
orsak som beror pd natet. Samtalsuppkopplingen upphor i sa fall i ett nedkopplingsmeddelande,
eller nar tidsévervakningen av mottagningen av meddelandet "address complete" (t.ex. ACM) |6per
ut.

Ett teleféretag ska regelbundet, komponentspecifikt, félja upp andelen misslyckade samtal, sa att
man kan ta itu med eventuella problem. Detta uppfyller skyldigheten i foreskriftens 3 § om att
folja upp anvandningsgraden av komponenternas kapacitet och andringar i den.

Teleféretag ska fora statistik dver andelen misslyckade samtalsférsok, dvs. sparrning, pd arsbasis.
Om anspraksnivan inte nds ska teleféretaget reda ut vad som har lett till att nivan har
underskridits, samt géra upp en plan som gér det méjligt att i fortsattningen nd énskad niva.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretagen gér upp en egen malsattning for andelen
misslyckade samtal per komponent. De ska ocksd félja med att malet uppnas per brdd timme,
t.ex. med separata rapporter for bradda timmar.

Detta innebar, att teleféretaget ska dimensionera komponenternas kapacitet och uttryckligen félja
upp andelen misslyckade samtal s3, att situationer d@ det forekommer s3 mycket trafik som
mojligt i naten beaktas.

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretagen ocksad beaktar sarskilda situationer som
fororsakar stor, tillfallig trafik i ett visst omrdde eller till ett visst telefonnummer. Exempel pa det
senare &r utomhusevenemang och telefonomrdstning. Malet &r att ocksd minimera andelen
misslyckade samtal anvandaren upplever i dessa situationer, och att dessa speciella situationer
inte férorsakar stérningar i natets évriga funktion.

6.3 Fardighet att mata och fora statistik 6ver uppkopplingstiden for samtal

Det ar osannolikt att det blir problem med tiden fér uppkoppling av samtal i PSTN/ISDN-nat.
Tiden fér uppkoppling av samtal kan, emellertid, vara av betydelse i sddana fall dar ett samtal
routeras via flera olika nat, samtalet rings eller tas emot i ett tradlost nat eller samtalet sands via
paketférmedlande/paketbaserade nat. En 18ng uppkopplingstid fér samtal indikerar ocksd problem
i natet. Att méata och fora statistik 6ver uppkopplingstiden for samtal &r saledes lampliga métare
for natets prestanda.
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Med skyldigheten att fora statistik, & andra sidan, sdkerstalls att teleforetaget med stod av 82 § i
kommunikationsmarknadslagen [1] med separat beslut kan 3ldggas att offentliggéra tillrdckliga
och aktuella uppgifter om sin prestation for tillhandhdllandet av samhéllsomfattande tjanster, som
baserar sig pa parametrarna for tjidnsternas kvalitet variabler, definitioner och matmetoder i bilaga
ITI i direktivet om samhallsomfattande tjanster [2].

Tilldmpning

Sattet att méata och féra statistik 6ver uppkopplingstiden fér samtal baserar sig pd ETSI
standarden EG 202 057-2 [15]. Fardighet att mata och féra statistik dver uppkopplingstiden fér
samtal innebar att teleféretagen vid behov ska ha metoder for att genomféra matningar och for att
fora statistik 6ver matresultaten.

Samtalets uppkopplingstid méts frdn den tidpunkt da nétet tar emot den uppringda abonnentens
(B-abonnentens) sista siffra (i abonnentsignaleringen) till den tidpunkt da uppringaren (A-
abonnenten) hor upptaget-ton, rington eller tar emot ett automatiskt svarsmeddelande.
Misslyckade samtalsforstk beaktas inte nar tiden for uppkoppling av samtal mats.

For nationella och internationella samtal gérs separata matningar och férs separat statistik. Av
statistiken ska atminstone framg& den genomsnittliga uppkopplingstiden fér samtal i sekunder och
antalet observationer.

Rekommendation

Kommunikationsverkets rekommendation ar att teleféretagen regelbundet mater och for statistik
Over uppkopplingstiden for samtal.

Kommunikationsverket rekommenderar féljande uppkopplingstider fér samtal:
« maximalt 3 sekunder fér samtal fran ett fast nat till ett annat
« maximalt 5 sekunder fér samtal fran ett fast nat till ett trddldst nat, eller vice versa
« maximalt 7 sekunder for samtal fran ett tradlost nat till ett annat.

Kommunikationsverket rekommenderar fér teleféretag att dimensionera och beddma VolP-
samtalens uppkopplingstid beroende pa i vilket nat ifrégavarande tjénst huvudsakligen
tillhandahalls.

Om vardena ovan o&verskrids rekommenderar Kommunikationsverket att teleféretaget vidtar
dtgarder for att reda ut orsakerna till den I&nga uppkopplingstiden for samtal samt pa lampligt s&tt
forsdker forkorta tiden.

6.4 Fardighet att klarldagga storningar

Syftet med fardighet att klarlagga orsakerna till misslyckad samtalsuppkoppling, brutna samtal och
ofullstéandig nedkoppling ar att sdkerstdlla att teleféretagen har medel att I6sa situationer som
forsvagar telefontrafiken och sdlunda férbattra sina telefonitjansters palitlighet.

Med misslyckad samtalsuppkoppling avses att natet av abonnenten har mottagit tillracklig
information for samtalsuppkoppling, men inte kan géra en samtalsuppkoppling av annan orsak an
sparr.

Med en brutet samtal avses att ett samtal kopplats mellan abonnenterna, men brister av orsak
som beror p& nétet.

Ofullstandig nedkoppling avser, att ett fel antingen har uppstdtt i signalering vid nedkoppling av
ett samtal eller de natresurser som anvands for uppkoppling forblir upptagna, trots att
signaleringen innehaller alla meddelanden som behévs fér nedkoppling.

Tilldmpning

Teleféretagen ska ha tillgdng till metoder och medel att upprepa ett samtalsfall i situationer som
forsvagar telefontrafikens funktion, och fdlja upp samtalssignaleringen i dess olika skeden for att
reda ut vilka faktorer som paverkar tjénstens tillférlitlighet och sénker kvaliteten.
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7 REKOMMENDATION OM FAKTORER SOM PAVERKAR TELEFONITJANSTERNAS
KVALITET

Detta kapitel beskriver Kommunikationsverkets rekommendationer om malvardena for faktorer
som paverkar telefonitjdnsternas kvalitet, matning av dem och de mekanismer som anvands for
att sakerstalla kvaliteten. Syftet med rekommendationerna ar att hjalpa teleféretagen att forbattra
kvaliteten pd de telefonitjénster de tillhandahaller.

7.1 Rekommendation om fordréjning och variationer i fordréjning

Manniskans 6ra observerar latt en fordrojning i ljuddverféring och en kortvarig variation i
fordréjningen. Dessa faktorer inverkar starkt pd hur anvéndaren upplever telefonitjdnstens
kvalitet.

Férdrojning férorsakas bl.a. av processering av signaler och av kodning. Om den enkelriktade
fordrojningen i telefonitjénster &r stor (6ver 100 ms) paverkar den konversationens dynamik. Om
fordréjningen att héra den andra partens svar blir dverstiger observationsgréansen upplevs detta,
med andra ord, som en avsevard forsamring av telefonitjanstens kvalitet.

I paketformedlande nat forekommer, & andra sidan, variationer i férdréjningen och &r en féljd av
att paket mottas vid olika tidpunkter.

Kommunikationsverket har beslutat att ge rekommendationer i stallet for forpliktande foreskrifter.
En forpliktelse kunde namligen begransa telefonitjanster med exempelvis IP-teknik i trddldsa nat i
for hég grad.

Den inverkan férdréjning och variationer i férdréjning har pa telefonitjansternas kvalitet behandlas
bl.a. i ITU-T standarden G. 114 [11], som kan anvandas vid hantering av fordrdjning och
variationer i fordréjning i olika nat. Det vasentliga ar att teleféretagen identifierar faktorernas
inverkan pa hur anvandarens upplever telefonitjanstens kvalitet och beaktar dem vid planering av
nat och system.

Fakta om vardet for enkelriktad férdrojning, fr&n anvéandare till anvéndare [11]:
- Over 100 ms: Foérdréjningen borjar paverka konversationens dynamik
e« Under 150 ms: Acceptabel enkelriktad férdréjning - anvandarerfarenheten ar god
e« 150 - 400 ms: Acceptabel enkelriktad fordréjning, forutsatter, att anvéandaren ar medveten
om férdréjningens inverkan pa telefonitjinstens kvalitet
« Over 400 ms: Icke acceptabel enkelriktad férdréjning - anvandarerfarenheten &r dalig

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretagen planerar sina kommunikationsnat och
telefonitjanster sd att vardet for en enkelriktad fordroéjning, fran anvéndare till anvandare, inte
o6verskrider 150 ms och att variationen i férdréjningen &r mindre éan 15 ms.

Ovan namnda varden galler fran anvéndare till anvéndare, varvid formedlingen av samtal kan
involvera flera teleféretag. I en miljo med manga aktdrer lyckas man eventuellt inte méta den
faktiska férdréjningen fran anvandare till anvandare och variationen i férdréjningen. Men alla aktor
ska minimera den enkelriktade fordréjningen och variationen i fordréjningen i komponenterna i de
kommunikationsnat och -tjanster de administrerar, sd att telefonitjénstens kvalitet som helhet blir
s& god som méjligt.

Kommunikationsverkets rekommendation ar att teleféretagen stravar efter att minska antalet
medieférandringar i telefontrafiken i sina egna nat eller i NNI (Network to Network Interface)-
granssnittet, for att garantera en sd god kvalitet pd telefonitjdnsten som méjligt.

7.2 Rekommendation for hantering av eko

Ett eko i systemet paverkar kraftigt hur anvéndarna upplever telefonitjdnstens kvalitet. Eko
uppstar t.ex. vid en omvandling fran ett tvatradssystem till ett fyrtr&dssystem eller som féljd av
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svag akustisk kompatibilitet i en terminalutrustning. Ekot forsvagar telefonférbindelsens kvalitet
och enligt anvandaren upplevs kvaliteten som samre dd hans egen rost ekar tillbaka. Ekot kan
ocksa paverka éverforing av datatjénster i natet.

Denna foreskrift dlagger inte teleféretagen skyldigheter betraffande det eko som forekommer i
telefonitjanster. Det vasentliga ar att teleféretaget ar medvetet om hur anvandaren upplever ekots
inverkan pa telefonitjanstens kvalitet.

I Kommunikationsverkets tidigare foreskrift 29 D/2005 M om prestanda i kommunikationsnét och -
tjdnster ingdr krav pd ekovardena i PSTN/ISDN-nat. D@ anvandningen av PSTN/ISDN-né&tteknik
forsvinner har skyldigheterna ersatts med en rekommendation om (digitala) ekosléackare som
galler all natteknik.

Akustisk ekospéarr &r en egenskap hos terminalutrustning och behandlas sdlunda inte i denna
rekommendation.

Rekommendation

For att sakerstdlla telefonférbindelsens kvalitet rekommenderar Kommunikationsverket att
ekoslackare (echo cancellor) anvands i stéllet for ekosparrar (echo supressor) i kommunikationsnat
som anvands for att tillhandahalla telefonitjénster. Ekosldckarna ska uppfylla kraven i enlighet
med ITU-T standard G.168 [12].

7.3 Rekommendation for bedomning av telefonitjdnstens kvalitet

Telefonitjanstens kvalitet kan beddémas utgdende frdn kvalitetsmodeller och -kategorier, som
formar anvandarens syn pa tillfredsstallelse i olika anvdndningssituationer. Modellerna anvéands for
att bedéma kvaliteten pd en befintlig forbindelse och for att planera den kvalitet en ny eller
fornyad férbindelse tillhandahaller utgdende fran anvandartillfredsstallelse.

I ITU-T standard G.109 [13] definieras fem kategorier for kvaliteten for &nda-till-dnda
taloverforing for telefonitjdnster pa 3,1 kHz i olika nat. Klassificeringen baserar sig pa anvandarens
beddmning av tillfredsstallelse och ar bunden till s.k. R-varden i E-modellen. E-modellen ar en
kalkylmassig  datadverféringsmodell, som anvands for att beddma flera olika
datadverféringsparametrars sammanlagda inverkan pd kvaliteten pd 3,1 kHz telefonitjénster.
Definitionen for och anvandningen av E-modellen presenteras i ITU-T standarden G.107 [14].

Tabell 1 presenterar kvalitetsklassificeringen fér taléverféring. R-vardet fér var och en
datadverforingsforbindelse for taloverféring som beddms motsvarar en viss kvalitetskategori och
anvandartillfredsstallelse.

Tabell 1. Kvalitetsklassificering for taléverféring samt R-vardenas och anvandarnas tillfredsstallelse
i forhallande till dessa kategorier. [13]

R-value range Sp{;sz‘;::z::g;?fion User satisfaction
90 =R <100 Best Very satisfied
80 =R <90 High Satisfied
TO=R <80 Medium Some users dissatisfied
60 <R =70 Low Many users dissatisfied
50 <R <60 Poor Nearly all users dissatisfied

Foreskriften &lagger inte teleféretagen ndgon skyldighet betraffande telefonitjansternas
kvalitetsniva eller kvalitetsmatning. Om teleféretagen &ndd bedémer kvaliteten rekommenderar
Kommunikationsverket att beddémningen gérs utgdende fran R-vdrdena, emedan de beaktar
anvandarens tillfredsstéllelse under hela férbindelsen fran &nda till anda.
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Syftet med rekommendationen ar att harmonisera bedémningen av telefonitjansternas kvalitet. En
harmoniserad kvalitetsklassificering gor det exempelvis enklare for teleféretagen att géra avtal
med andra teleféretag. Ocksd bedémning och évervakning av kvaliteten foérenklas.

Rekommendationen baserar sig pd ETSI standard EG 202 057-2 [15], dar anvandarorienterade
parametrar for servicekvalitet och matning for telefonitjanster presenteras.

Rekommendation

Kommunikationsverkets rekommendation ar att R-vardekategorier i forsta hand anvands foér
bedémning av kvaliteten pd foérbindelser for telefonitjénster. I bilaga B till ITU-T standarden G.107
[14] presenteras dock ocksa modifieringar mellan R-védrden och andra kvalitetsméatare. Exempel pd
dessa ar MOS (Mean Opinion Score), GoB (Good or Better) och PoW (Poor or Worse).

Kommunikationsverket rekommenderar, att de datadverféringsférbindelser som anvands foér
telefonitjanster planeras och genomfors sa, att deras R-vérde dverstiger 70.

8 5 § SPECIALKRAV FOR INTERNETFORBINDELSER

Paragraf 5 innehaller foreskrifter om alla krav som géller Internetférbindelsetjénster. Definitionen
av Internetférbindelsetjanster ar teknikneutral och omfattar sdlunda sdvél fasta som tradldsa
Internetférbindelsetjanster oberoende av deras hastighet.

Betydelsen av Internetférbindelsetjanster har dkat betydligt b&de fér slutanvandare och féretag,
men det &r svart eller dyrt att félja upp samt sakerstélla tjansternas prestanda och kvalitet. Darfor
har de teleféretag som tillhandahaller tjansterna inte nédvéndigtvis tillrécklig information om hur
de anslutningar féretaget erbjuder fungerar, vilket i sin tur kan leda till att det som lovas om
tjansten overdimensioneras eller till att fel inte upptacks eller avhjalps.

Den tjanstekvalitet kunden upplever influeras ocksa av flera omstandigheter som teleféretaget inte
har ndgon méjlighet att pdverka. Har kan namnas kvaliteten pd fastigheternas inomhusnat eller
prestandan och kvaliteten p& tjdnster som anvénds 6ver forbindelsen, t.ex. dverbelastning. Det &r
darfor viktigt att identifiera Internetférbindelseleverantérens roll och ansvar samt skilja dessa fran
kundens ansvar och ansvaret hos den tjansteleverantdér kunden anvander.

Kraven pd Internetférbindelsetjénster varierar mycket, beroende p8 vilket slag av tillampningar
anvandaren énskar utnyttja via forbindelsen. Nedan nédmns nagra exempel:

« Kapacitet: att bladdra pa natet kréver kapacitet bara tidvis, men att titta pa en videobild i
realtid eller ladda ner stora filer kraver daremot oavbruten kapacitet.

e Fordréjning: dverforing av stora filer lider inte nédvandigtvis av fordréjning i
datadverféringen, medan férdréjningen daremot ar mycket skadlig for telefonitjéansterna,
eftersom de sker i realtid.

«  Paketforlust: skalig paketférlust minskar inte kvaliteten pa tal i realtid, medan paketfériust
daremot alltid fordréjer 6verféringen av filer, eftersom paketen maste flyttas flera génger.

Eftersom det finns stora variationer i anvdandarnas behov, ar det motiverat att teleféretagen har
modjlighet att sjalva utforma sina Internetforbindelsetjanster, med undantag fér skyldighet att
erbjuda samhallsomfattande tjanster. Detta ar viktigt speciellt darfér att den valda tekniken for
accessnatet och natets storlek i hdg grad bestammer servicens kvalitet. Dessa igen bestammer
produktionskostnaderna och ocks8 produktens pris.

Teleféretagen ska emellertid kunna uppfylla givna 16ften betrdffande tjansterna samt verifiera att
sd har skett. Dessa fragor behandlas narmare under punkterna 8.1-8.3.

8.1 Fardighet att folja upp kvalitetsparametrar for Internetforbindelsetjanster
Skyldigheten i paragrafen om fardighet att vid behov mata hastigheten for en Internetférbindelse

som erbjuds en kund &r motiverad, sa att teleféretaget ska kunna verifiera eventuella fel i en
kundanslutning.
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Tilldmpning

Foér anslutningar som levererats till en bestamd plats ska teleféretagen kunna mata
forbindelsehastigheten mellan en kunds anslutning och en matpunkt i det egna natet. For
anslutningar avsedda fér mobil anvéndning behéver ingen métning géras fran kundens anslutning,
utan matningen kan godras statistiskt. Detta innebar att teleféretagen ska kunna mata
forbindelsehastigheterna mellan tidckningsomrddets punkter i ett traddlost kommunikationsnat och
méatpunkterna i det egna néatet. Utgdende fradn dessa hastigheter a&r det méjligt att goéra en
statistisk beddmning av hastigheten hos den Internetférbindelsetjanst som erbjuds kunden.

Mitningarna ska omfatta bdde utgdende och inkommande trafik och som utgangspunkt for
berakning av hastigheten anvénds UDP- eller TCP-protokollets nyttolast. Matningarna ska i forsta
hand baseras pa& UDP-protokollet, dvs. UDP-protokollets nyttolast ska anvdndas som
berakningsgrund.

Rekommendation

Kommunikationsverkets rekommendation &r att teleféretagen &r beredda att mé&ta ocksa andra
parametrar som paverkar kvaliteten pd den Internetférbindelsetjénst de tillhandahdller, sdsom
fordroéjning, variation i fordréjningen och paketférlust.

Med fordréjning avses enkelriktad férdrojning, som ocksd kan matas genom att dividera vardet for
dubbelriktad férdréjning, (Round Trip Delay, RTD), med tva.

Med variation i foérdréjningen avses att paketen inte anlander samtidigt och kan matas genom att
berakna den stdrsta skillnaden i tid som anvénds for dverféring av paket.

Med paketférlust avses andelen paket som férsvunnit under éverféringen i foérhallande till alla
levererade paket.

8.2 Med kunden 6verenskommen verifiering av kvalitet och egenskaper

I enlighet med den skyldighet som &laggs i paragrafen ska ett teleféretag félja upp och
upprétthdlla prestandan i sitt ndt p8§ en lamplig niv8 fér att kunna uppfylla det som kommits
overens med kunden om Internetférbindelsens kvalitet och egenskaper. Enligt 67 § i
kommunikationsmarknadslagen [1] ska atminstone arten av de tjanster som tillhandahalls och
deras egenskaper namnas i avtalet mellan teleféretaget och kunden.

De Internetférbindelsetjanster teleféretagen erbjuder har inte alltid uppfyllt den tjanstekvalitet
som anges i avtalet om kommunikationstjanster. Det ar skal att fasta uppmarksamhet vid saken
dd man kommer 6verens om tjénstens kvalitet och egenskaper med kunden, t.ex. vid férsaljning
av en anslutning som moéjliggér en Internetférbindelsetjdnst eller d@ anslutningens hastighet
andras. En I&ngsam forbindelse kan dessutom ofta vara stabilare &n en snabb férbindelse.
Teleféretagen ska k&nna till prestandan i sitt ndt sd att de inte ger kunden I5ften om t.ex. en for
hog forbindelsehastighet.

Det kan medféra stora kostnader for teleféretaget att sdkerstdlla att natet klarar av den
tjanstekvalitet man kommit dverens om. Det &r dessutom svart att exakt definiera och méta
tjanstekvaliteten pd Internetférbindelsetjanster (mobilt bredband) som tillhandahdlls i mobilnatet.
Darfor har teleforetagen i denna foreskrift ocksa getts mojlighet att géra en uppskattning av det
egna natets férmaga att erbjuda kunden den éverenskomna tjénsten.

Tilldmpning

Det har férekommit problem i Internetférbindelsetjdnster som tillhandahdllits via kabel eller
trédlost till en fast plats, speciellt d@ snabba forbindelser erbjudits eller om kunden finns 1&ngt ifran
en bredbandskoncentrator.

For Internetférbindelser som tillhandahallits i mobiln&t har, & andra sidan, problemen gallt speciellt
bedémning av den verkliga anvandningen av nétets tackningsomrdde och basstationens kapacitet.
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Det ar mojligt for teleforetagen att mata och beddéma natets kapacitet att erbjuda en viss
forbindelsehastighet for Internetférbindelsetjénster till en fast plats. I mobilnét ar det svarare att
definiera en viss forbindelsehastighet, speciellt beroende pa variationer i antalet anvéndare samt
begransningar i basstationskapaciteten.

Kravet i denna paragrav innebér, att teleféretagen ska mata nétets formaga att erbjuda tjansten
innan avtal gérs med kunden om tjanstens kvalitet och egenskaper. Alternativt kan teleféretagen
basera den tjanstekvalitet som avtalas om med kunden pa en realistisk bedémning av nétets
tekniska egenskaper. Bedémningen ska dock vara tillréckligt férsiktig s& att felsannolikheten halls
sa 18g som méjligt.

8.3 DNS resolver-, atkomsthanterings- och DHCP-tjanst

DNS resolver-, atkomsthanterings- och DHCP-tjdnterna &r en vasentlig del av
Internetférbindelsetjénsterna och teleféretagen maste se speciellt till dessa tjénsters prestanda
och kvalitet.

En resolvertjanst ar en DNS- (Domain Name System) eller del av namntjénst, med uppgift att hitta
svar pa namntjanstférfragningar. Det innebar i praktiken en omvandling av ett nitnamn till en IP-
adress.

Med en atkomsthanteringstjénst avses en separat tjdnst, som kontrollerar anvandarens tilltréde till
natet. I praktiken betyder det identifiering av anvdndaren och administrering av
anvandarrattigheter.

En DHCP-tjénst ar en tjanst som genomfdérs med ett DHCP-protokoll, som speciellt anvéands for att
bestdmma IP-adresser och &vriga instéllningar, sdsom namnservrar och utgangsnéatportar for
datorer som kopplas till natet.

Syftet med skyldigheten i paragrafen &r att teleféretagen méter tjansternas svarstider och pa basis
av matresultaten kan ingripa i eventuella problem samt kan planera behovet av tjanstekapacitet.
Svarstiden &r den tid anvandaren véantar pa svar pa en foérfragan till servern.

Enligt foéreskriften ska teleféretagen ocksd ha fardighet att féra statistik éver svarstiderna. Detta
ger Kommunikationsverket mdjlighet att anmoda teleféretagen att under en viss tidsperiod fora
statistik 6ver de maétningar foretaget har gjort. S8lunda far &mbetsverket information om
svarstiderna for tjansterna och den uppfdljning av svarstider teleféretagen har gjort.

Teleféretagen far sjdlva besluta hur eventuellt larm och métresultat uppféljs.

Tilldmpning

For att félja upp svarstiderna for tillhandahdlina DNS resolver-, dtkomsthanterings- och DHCP-
tjanster ska teleféretagen mata de genomsnittliga svarstiderna pa férfragningar till de servrar som
stdder de olika tjansterna.

Svarstiderna kan antigen matas automatiskt med hjalp av trafikstatistik (t.ex. SNMP) eller med
testforbindelser. Uppfdljningen ska sd palitligt som méjligt beskriva hur anvindaren upplever
svarstiden.

Fardighet att fora statistik 6ver matresultaten avser att teleféretagen ska ha fardiga mekanismer,
med hjélp av vilka de vid behov (t.ex. pa separat begiran) kan féra statistik dver matresultaten

for en viss tidsperiod.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretagen bestémmer maximiriktvarden for
svarstiderna for de DNS resolver-, atkomsthanterings- och DHCP-tjdnster de erbjuder. Om
teleféretagen marker att de uppmatta svarstiderna klart eller regelbundet dverstiger de svarstider
som stallts som mal, ska de reda ut orsakerna till 6verskridningen och vidta dtgarder for att
forkorta svarstiderna.
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9 REKOMMENDATIONER OM '_I_'ILLHANDAHALLANDE AV
INTERNETFORBINDELSETIJANSTER

Detta kapitel innehdller Kommunikationsverkets rekommendationer foér tillhandahdllande av
Internetférbindelsetjanster. Syftet med rekommendationerna ar att hjdlpa teleféretagen att
forbattra kvaliteten pa de telefonitjénster de tillhandahaller.

9.1 Rekommendation om tiligdng till komponenter som paverkar
internetforbindelsetjansten

Med rekommendationen att mata och fora statistik dver komponenter i kommunikationsnat och -
tjanster, som paverkar tillgdngen till Internetférbindelsetjanster, siktar man till att sdkerstalla att
de komponenter i kommunikationsnat och -tjanster som anvands fér férmedling av
Internetférbindelsetjinster gér det méjligt att anvanda Internetférbindelsetjanster med s3 fa
avbrott som majligt.

Syftet med rekommendationen att folja upp tillgangligheten ar att hjalpa teleféretagen att se till
kvaliteten pd sina nat. Dessutom hjalper det teleféretagen att i férvag lokalisera och avhjélpa
eventuella orsaker till felen.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretagen regelbundet mater den verkliga
tillgdngen till komponenterna i de kommunikationsndt och -tjanster de férfogar 6ver och som
paverkar tillgangligheten till de Internetférbindelsetjanster de tillhandahdller. Detta betyder att
ocksa avbrott som férorsakats av servicedtgérder i servicefonstret, som meddelats pa férhand, ska
inkluderas i tillgdnglighetsvardet. D& komponentens back-up ser till att Internetférbindelsetjansten
fortsatter utan avbrott sjunker tillgangligheten emellertid inte. Jos taas komponentin
varmennuskin pettdd, nakyy se myo6s kaytettdavyyslukemassa. Syftet med uppfdljningen ar att
beddéma de stérningar i Internetférbindelsetjansten som anvandaren marker och den minskade
tillgangligheten. Den metod som anvéands for att mata tillgangligheten ar dock komponentspecifik.

Kommunikationsverkets rekommendation &r att ett teleféretag har som mal att sakerstilla att
tillgangligheten till komponenterna i de kommunikationsnat och -tjanster foretaget férfogar over,
och som paverkar tillgdngen till Internetférbindelsetjénster, &r minst 99,9 % under en
uppféljningsperiod p& 12 manader. Om tillgdnglighetsnivdn inte nds rekommenderar
Kommunikationsverket att teleforetaget kartlagger orsakerna till detta och goér upp en plan for att
den rekommenderade tillgédnglighetsnivan i framtiden kan nas.

9.2 Rekommendation om matservice for anviandarna

De tjanster slutanvandaren anvander dver Internet ger inte ndédvandigtvis ratt bild av kvaliteten
eller hastigheten pa den Internetanslutning tjinsteleverantéren erbjuder anvandaren. D&rfor &r
det viktigt att anvandaren har till sitt forfogande en palitlig matservice, och att anvandaren ocksa
kan lita pa de resultat den ger.

Rekommendation

Kommunikationsverkets rekommendation ar att leverantdérerna av Internetférbindelsetjdnster
erbjuder sina kunder en mattjanst, med hjalp av vilken de kan verifiera férbindelsens verkliga
hastighet.

Kommunikationsverket rekommenderar ocksa att matningen gérs mellan kundens anslutning och
matpunkten i teleféretagets eget nat. Med den erbjudna tjansten ska det vara mdjligt att mata
bdde anslutningens utgdende och inkommande férbindelsehastighet.

Kommunikationsverket rekommenderar att UDP- eller TCP-protokollets nyttolast anvands som
utgdngspunkt fér matning av férbindelsehastigheten och att UDP-protokollet i férsta hand anvénds
for matningen.
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10 6 § SPECIALKRAV PA TELEVISIONSTJANSTER

I denna paragraf ges minimikrav pa genomsnittlig tillganglighet till kanalspecifik transportstrém for
DVB-T- och DVB-C-nattjanster som anvands for formedling av televisionstjanster, uppféljning av
de tekniska egenskaper som paverkar kvaliteten och maétningar av tjénstekvaliteten samt
genomsnittlig tillganglighet till sandare fér DVB-T-nattjansten. Foreskriften innehdller ocksa
skyldighet att fora statistik dver dessa.

Foér DVB-T-natets del galler kraven i paragrafen overféring av alla program och dartill hérande
special- och tillaggstjanster som avses i programkoncessionerna i enlighet med lagen om
televisions- och radioverksamhet. I DVB-C-nétet galler kraven éverféring av innehdll som omfattas
av s.k. distributionsskyldighet, dvs. program och dartill hérande special- och tillaggstjanster som
avses i 134 § i kommunikationsmarknadslagen (andring 1329/2007).

I DVB-T-nattjansten galler kraven salunda ocksd betal-tv-tjanster, i motsats till
kabeltelevisionsnatet. Orsaken till differensen dr att skyldigheterna i kabeltelevisionsnatet skulle
vara oskaligt stora pa grund av det stora antalet kanaler. A andra sidan har leverantéren av
kabeltelevisionsnéttjénster ett avtalsférhallande med slutkunden, vilket 6kar kundens méjligheter
att 6évervaka kvaliteten. I praktiken kan kabeltelevisionsféretagen utnyttja motsvarande matningar
och uppfdljning ocksa for tjanster som nu &r utanfor foreskriftens tillampningsomrade.

I detta skede har inga specialskyldigheter givits for IPTV- och HDTV-tjanster, emedan tjansterna
och deras tekniska genomfdérande &nnu utvecklas. Under punkt 11.3 rekommenderar
Kommunikationsverket, emellertid, att man vid tillhandahdllande av IPTV- och HDTV-tjénster
stravar efter att uppfylla samma skyldigheter for prestanda och kvalitet som galler DVB-T- och
DVB-C-néttjansterna. Leverantdren av IPTV- eller HDTV-tjanster ska ocksd beakta skyldigheter for
prestanda och kvalitet i évriga paragrafer. De skyldigheter som t.ex. alaggs i 3 § galler alla
kommunikationsnat och -tjanster éver lag. Behovet av specialkrav for IPTV- och HDTV-tjanster
bedéms da tjdnsterna utvecklas vidare.

Flera faktorer padverkar anvandarens uppfattning om kvaliteten pa televisionstjansterna - t.ex.
tjanstens tillganglighet (tackningsomrdde, signalnivd osv.), bild- och ljudkvalitet samt undertext.
Dessa har annu alla flera olika kvalitetsegenskaper. Férutom det stora antalet kvalitetsfaktorer
omfattar leveranskedjan i televisionstjinsten manga olika parter. Sé&kerstillandet av
totalkvaliteten forutsatter darfor ett systemetiskt samspel.

10.1 Tillgdng till sindare for DVB-T-nattjanst

Andamalet med skyldigheten &r att de sidndare foér DVB-T-nittjdnster som anvénds for
tillhandahllande av televisionstjanster ska fungera s3 tillférlitligt som méjligt. Genom att félja upp
tillgangligheten av sandare kan leverantdérerna av DVB-T-nattjanster folja upp s@ndningsnatets
funktion och kvalitet.

Tilldmpning
Med tillganglighet avses den tid séndaren ar funktionsduglig i férhallande till tid enligt kalendern.

I enlighet med foreskriften anses en sandare otillgdnglig den tid, d& dess sandningseffekt har
sjunkit éver 3 desibel under den normala sidndningseffekten. D& en trasig sandare repareras, och
en reservsindare anvands, anses reservsandaren otillganglig den tid, d& sandningseffekten &r
mera an 6 desibel lagre an den normala sandningseffekten.

Manadsvis fors statistik over alla huvudsandares tillgdnglighet som ett glidande sex manaders
medeltal. P& motsvarande satt fors manadsvis statistik dver alla slavsdndares tillgdnglighet som
ett glidande sex m@naders medeltal. Tillgdnglighetsprocenterna berdknas, med andra ord, pa basis
av maétningarna de féregdende sex manaderna som ett medeltal av tillgédngligheten for alla
sandare for DVB-T-nattjansten, separat for huvud-och slavsandare.
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Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att leverantdren av DVB-T-nattjanster t.ex. pd sin hemsida
offentliggér matresultaten for séandarnas tillganglighet, i enlighet med skyldigheten i paragrafen.
Teleféretagen kan, om de sa vill, samtidigt ange en hur stor del av otillgdngligheten som beror pa
forhand planerade serviceavbrott.

10.2 Tillgang till kanalspecifik transportstrom for DVB-T- och DVB-C-néattjdnster

Skyldigheter for tillganglighet for televisionskanalspecifik transportstrém for DVB-T-nattjansten ges
i 6 8§ 3 mom. i foreskriften och for DVB-C-nattjansten i 6 § 4 mom.

Andamdlet med skyldigheten &r att de DVB-T- och DVB-C-néttjanster som anvénds for
tillhandahdllande av televisionstjanster ska fungera sa tillférlitligt som méjligt och att anvandarna
kan utnyttja tjansterna med s3 lite avbrott som méjligt. Tillgdnglighetskravet anses lampa sig bast
for detta andamal, ty det méjliggoér en televisionstjanstspecifik uppfoéljning och beaktar vikten av
anvandarens upplevelser. Dessutom kan man pd basis av kanalspecifik information vid behov f3
fram uppgifter per kanalknippe at aktérer och myndigheter.

Ett annat d&ndamal med skyldigheten &r att uppféljningen av tillganglighet &r till hjalp vid att
uppratthalla kvaliteten pd DVB-T- och DVB-C-nattjanster. Dessutom hjélper den att i forvag
lokalisera och avhjalpa eventuella orsaker till felen.

I DVB-C-nattjansten galler skyldigheten endast program och dartill hérande special- och
tillaggstjénster, dvs. 6verféring av innehdll som omfattas av s.k. distributionsskyldighet som
avses i 134 § i kommunikationsmarknadslagen (éndring 1329/2007). Skyldigheten galler alla
program som kraver koncession och dartill hdérande special- och tillaggstjanster i DVB-T-
nattjansten.

Tilldmpning

Tillgangligheten av DVB-T-nattjanstens kanalspecifika transportstrdm mats efter multiplexeringen
av riksomfattande och regionala kanalknippen. Samma matmetod ska féljas vid matning av
huvudséndarstationernas sandning fran RF-signalen. Uppgifter om sdndarens status, som fas vid
Overvakning, anvands for matning av tillgangligheten till slavséandare.

Tillgdngligheten  till DVB-C-néttjanstens  kanalspecifika  transportstrém  verifieras  frén
startpunkterna fér super-férstarkarnas eller évriga huvudférstarkares QAM-modulatorer.

Vid DVB-T-nattjanster ska foljande faktorer beaktas vid dvervakning av tilldngligheten: kodning,
multiplexering, eventuell remultiplexering och éverféring av transportstrom. Det &r alltsd fragan
om situationer, da sandaren &r pakopplad men signalen inte éverférs. For DVB-C-néttjdnsternas
del beaktas dessutom forstarkarnas tillganglighet eller funktion.

Matningen av tillganglighet till DVB-T- och DVB-C-nattjansternas kanalspecifika transportstrom
bestar av tre faktorer:

1. kanalknippets tillganglighet,

2. kanalens tillganglighet och

3. tillganglighet till programuppgifter.

Som minskning i hela kanalknippets tillganglighet réknas:
« den tid dd super-forstarkaren eller annan huvudférstarkare i DVB-C-néttjdnsten ar inaktiv
e den tid under vilken sandningen &r utsatt for stérning som férhindrar en avkodning av hela
kanalknippet som hanvisas till i ETSI standarden TR 101 290 [16], prioritet 1. Som exempel
kan namnas TS Sync Loss, Sync Byte Error och PAT Error.

Som minskning i vart och ett kanalknippe raknas den tid d&:
« televisionstjénstens bild eller primaréa ljud fattas frdn sdndningen,
e televisionstjanstens bild eller primara ljud ar utsatt foér PID Error i enlighet med ETSI
standard TR 101 290 [16], eller
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e storning i sandningen, i enlighet med ETSI standard TR 101 290 [16], prioritet 1, riktad
mot i frdga varande televisionstjénst, exempelvis PMT Error och Continuity Error.

Den tid d& programinformationen &r otillgénglig (Service Information, SI) féljs upp genom métning
av foljande komponenters och parametrars tillganglighet:

« Network Information Table (NIT),

e Service Description Table (SDT) och

e Event Information Table (NIT).
Tillgdngligheten av den kanalspecifika transportstdommen berdaknas genom uppféljning av tidigare
minskning av tillgangligheten separat f6r var och en televisionskanal med beaktande av
otillgéangligheten i tid for kanalknippen, kanaler och programinformation.

t t

m m m

tl//gang/lghet[%] - [tm - te(multiplex) [0/0] + t, - te(channe/) [0/0] + t, - te(service information) [O/O]J 3
t
dar t, = matintervall och tex) = den tid under vilken var och en faktor &r otillganglig.

Varje médnad fors statistik over tillgadngligheten till bdde DVB-T- och DVB-C-néittjénstens
kanalspecifika transportstrom, som ett glidande sex manaders medeltal. Detta innebar att
tillgangligheten berdknas pa basis av métningarna under de senaste sex manaderna som ett
medeltal av otillgéangligheten i tid separat for var och en kanal.

Kortvariga fel beaktas inte vid tillganglighetsmatningar. Felen galler éandringar i kanalknippets
innehdll eller andringar i signalrutterna mellan systemkomponenter som fungerar som back-up for
de andra. I tillganglighetsmatningarna beaktas inte heller minskning av tillgangligheten, som beror
pd annat &n leverantéren av nattjansten.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att leverantérerna av DVB-T- och DVB-C-nattjanster t.ex.
pa sin hemsida offentliggér matresultaten fér sindarnas tillganglighet, i enlighet med skyldigheten
i paragrafen.

10.3 Uppfoljning av tjanstekomponenter

Skyldigheten for nat- eller tjansteféretag i DVB-T- eller DVB-C-nat att &vervaka hur
komponenterna i de kommunikationsnat eller -tjinster foretagen administrerar paverkar
televisionstjanstens tjanstekomponenter dlaggs i 6 § 5 mom. i foreskriften. Som exempel kan
namnas bild-, ljud- och PCR-, dvs. tidsinstdllningskomponenter samt eventuellt komponenter fér
undertext, EPG och text-tv, om de hor till leveranskedjan.

Syftet med skyldigheten ar att sakerstélla att de olika kommunikationsnatens och -tjansternas
komponenter i DVB-T- och DVB-C-niatet gér det mdjligt foér slutanvandaren att fa
televisionstjanster av hog kvalitet.

Foér DVB-C-nattjansten ar skyldigheten i foreskriften begransad till program och dartill hérande
special- och tillaggstjanster som avses i 134 § i kommunikationsmarknadslagen (andring
1329/2007). Fér DVB-T-nattjansten galler skyldigheten alla program och dartill hérande special-
och tillaggstjanster. Skyldigheterna galler ocksd tjansteforetaget, eller programaktéren, om de
komponenter som nadmns i paragrafen administreras av foretaget eller det kan paverka
komponenternas funktion. Skyldigheterna galler givetvis endast en del av programaktérens
verksamhet som faller under kommunikationsmarknadslagen, dvs. distribution och
tillhandahdllande av program som anses som kommunikationstjanster, inte sjalva innehdllet.

Tilldmpning

Skyldigheten avser att nat- eller tjansteféretagen ska ha tekniskt-ekonomiskt &ndamadlsenlig
utrustning fér Overvakning och matning samt metoder att upptdécka eventuella problem i
funktionen hos komponenterna i kommunikationsnaten eller -tjansterna, ifall de férsvagar
funktionen och kvaliteten hos televisionstjanstens olika tjanstekomponenter (bild-, ljud- och
tidsinstallningskomponenter samt eventuellt komponenter fér undertext, EPG och text-tv).
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Andamélsenlighet avser att nat- eller tjénsteféretag sjélva ska bedéma vilka metoder som &r
tillrackligt palitliga for att uppticka om de komponenter i kommunikationsndt och -tjanster
foretagen administrerar fororsakar samre kvalitet i televisionstjansten. Utgdende fran detta kan
nat- eller tjansteféretagen ingripa i problem som funktionen i komponenterna hos de
kommunikationsnat och -tjanster foretagen administrerar férorsakar i televisionstjanstens olika
tjanstekomponenter.

10.4 Samre bildkvalitet

Bade leverantérer av DVB-T- och DVB-C-néttjanster ska vid behov ha fardighet att félja upp en
féorsamring av televisionsbildens kvalitet som férorsakas av nattjansten, i enlighet med ITU-R
standarden BT.500 [17].

Syftet med skyldigheten &ar att félja upp kommunikationsnatens inverkan pa televisionsbildens
kvalitet och minimera verkningar som ytterligare sanker kvaliteten, samt att bestamma en
kommensurabel metod for att bedoma férsédmringen.

Med skyldigheten strdvar man efter att félja upp kommunikationsnatets inverkan pa
televisionsbildens kvalitet samt minimera verkningar som eventuellt sanker kvaliteten.
Skyldigheten framjar dessutom ett kommensurabelt satt att bedéma en eventuell forsamring.

Tilldmpning

Matning och statistikféring ska godras tjanste- och kanalspecifikt i enligt med ITU-R standarden
BT.500 [17].

Matning kan goéras exempelvis med tva slag av utrustning som beskrivs i ITU-R standarden BT.500
[16]. Den forsta mater bildens kvalitet innan bilden komprimeras och den andra den dekrypterade
bilden. En jamforelse mellan dessa tva matningar visar om bildkvaliteten har blivit samre.
Mangden prov och matningarnas langd ska vara tillracklig for att ett tillférlitligt statistiskt medeltal
ska kunna erhallas.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att leverantdérerna av DVB-T- och DVB-C-nattjanster
sakerstaller att de nattjanster foretagen tillhandahdller inte férsamrar bildkvaliteten mera an 2
grad matt enligt ITU-R standarden BT.500 [17], dock med beaktande av de begransningar
kodningsstandarden staller.

10.5 Uppfoljning av anviandningen av videokomponenternas kapacitet

Den tillgadngliga kapaciteten &r av stor betydelse for bildkvaliteten. Med den skyldighet som aléggs
i 6 § 7 mom. vill man sdkerstdlla att anvandningen av kapaciteten fdljs upp regelbundet.
Uppféljning av kapaciteten for videokomponenter ar speciellt viktig, emedan televisionstjanstens
ovriga komponenter ar fasta under sandningen.

Syftet med skyldigheten &r att f& information om huruvida kapaciteten racker till, samt styra
aktdrerna att samarbeta vid multiplexeringen.

Tilldmpning

Anvandningen av kapacitet féljs upp per tjanst och kanal s3 att det tas prov av var och en tjanst,
det vill sdga video-bithastigheten fér kanalen med 10 minuters mellanrum.

Statistik fors manadsvis dver anvandning av kapaciteten per tjénst, dvs. kanalspecifik video-
bithastighet i forhallande till tiden. Dessutom férs statistik 6ver medeltalet per manad per tjanst,
dvs. video-bithastighet for kanalen, och per programtid (Business time, Prime time och Night
time). I foreskriften &r dygnet pa basis av televisionssdndningar indelat i tre perioder. D3
programtiderna inte ar officiellt definierade anvands i denna féreskrift féljande:

e Business time kl. 6.00-18.00,

e Prime time kl. 18.00-23.00 och

¢ Night time kl. 23.00-6.00.
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10.6 DVB-C-nattjanstens kvalitet och prestanda

Kraven pa kvalitet och prestanda foér DVB-C-néattjanster beskrivs i standarden IEC 60728-1 [18].
Det a&r motiverat att tillimpa denna standard p3 kraven pd prestanda och kvalitet for DVB-C-
nattjansten, emedan standarden specificerar de grundldggande matningarna for prestanda och
kvalitet samt 6nskade varden for prestanda och funktionssdkerhet.

D3 standarden tillampas ska dock nationella krav pd@ metoder och teknik fér implementering
beaktas. Det betyder att t.ex. europeiska grafiska symboler och QAM128-modulation ska beaktas
vid tillamning av standarden. Kommunikationsverket har ocksd identifierat behovet att faststélla
riktlinjer fér den nationella implementeringen av standard IEC 60728-1 [18]. Det kommer att
skdtas om separat.

Tilldmpning

DVB-C-nattjansten ska implementeras med beaktande av nationella metoder och dess funktion
foljas upp sasom standarden IEC 60728-1 [18] foreskriver.

11 REKOMMENDATIONER OM TELEVISIONSTJANSTERNAS KVALITET

I detta kapitel behandlas Kommunikationsverkets rekommendationer om sdakerstdllande av
televisionstjansternas kvalitet och prestanda. Rekommendationerna galler kraven i 6 § i
foreskriften.

11.1 Rekommendation om minimering av och information om dndringars inverkan

Hela programéverforingsprocessen, fran utdvaren av televisionsverksamhet via kodning och
multiplexering till sindarna och vidare till mottagarna, paverkar hur anvandaren upplever
televisionstjanstens kvalitet. Det &r speciellt andringar som gors i distributionskedjan, och
eventuella avbrott och stérningar, som kraftigt pdverkar hur kunderna upplever kvaliteten.

Syftet med denna rekommendation ar att sakerstdlla att de olika aktérerna inom
televisionsdistributionsnatet for sin del stréavar efter att minimera effekterna av andringarna i
programoéverféringsprocessen, dvs. de fel som syns hos anvandaren.

Syftet med rekommendationen &r dessutom att savdl de aktdorer som deltar i
programoverforingsprocessen som slutanvandarna sa tidigt som mojligt far omfattande
information om effekten av andringar i programdverforingsprocessen samt uppgift om eventuella
dtgérder, som andringarna kan krava.

Rekommendation

Ar 2008 fattade aktdérerna, under Kommunikationsverkets ledning, beslut om ett gemensamt
forfaringssatt da &ndringar i Overféringsprocessen for digital-tv. Kommunikationsverket
rekommenderar att detta gemensamt dverenskomna férfaringssatt féljs.

11.2 Rekommendation om meddelande till anvdandare om preventiv service

Teleféretagen aldggs i 72 § 1 mom. i kommunikationsmarkandslagen skyldighet att, i man av
mojlighet, pd foérhand informera anvdndarna om avbrott i tjdnsten som beror p@ bygg- och
underhdllsarbete. H&r ges rekommendation om informering. Skyldigheten att informera och
rekommendationen galler &ven markbunda masskommunikationsnat, dar kunden och
tjansteleverantdren normalt inte har ingdtt avtal. I évrigt tillampas 72 § i praktiken enbart pa
tjanster som baserar sig pa avtal.

Den preventiva service leverantdren av néattjénster tillhandahdller &r viktig for att sakerstalla
nattjanstens funktion och kvalitet. Anvandarna av televisionstjanster upplever eventuellt avbrott i
tjansten och férsdmrad kvalitet da den preventiva servicen utférs. Det ar darfér att rekommendera
att leverantdérerna av nattjanster i forvag informerar anvandarna om kommande serviceavbrott
och vad de eventuellt kan medféra, samt hur lange servicen pagar.



Kommunikationsverket MPS 58 27 (40)

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar, att leverantérerna av nattjanster informerar anvandarna

om preventiv service av komponenterna i de kommunikationsnat och -tjanster de administrerar,
. . o . . . . .

den inverkan servicen eventuellt har pa anvandarna och hur ldnge servicen uppskattningsvis varar.

11.3 Rekommendation om IPTV- och HDTV-tjdnsternas kvalitet

Sasom det konstaterades i kapitel 10 ges inga specialskyldigheter fér IPTV- och HDTV-tjanster i
detta skede, emedan tjansterna och deras tekniska genomférande &nnu utvecklas. Det &r anda
motiverat att man i frdga om IPTV- och HDTV-tjénster strévar efter att iaktta samma metoder for
att sakerstdlla prestandan och kvaliteten som fér DVB-T- och DVB-C-nattjansterna.

Leverantdrerna av IPTV- eller HDTV-tjanster ska naturligtvis beakta skyldigheter fér prestanda och
kvalitet i 6vriga paragrafer i denna féreskrift. De allmanna skyldigheter for nathantering som
3laggs t.ex. i 3 § galler alla kommunikationsnat och -tjénster. Behovet av specialkrav fér IPTV- och
HDTV-tjanster beddms d& tjansterna utvecklas vidare.

Rekommendation

Kommunikationsverkets rekommendation ar att leverantérerna av IPTV- och HDTV-tjanster i
tilampliga delar iakttar samma metoder for att sikerstilla prestandan och kvaliteten som &laggs
leverantérerna av DVB-T och DVB-C-tjanster utifrdn 6 § i féreskriften.

12 7 § UPPFOLINING AV KUNDSERVICENS KVALITET

Enligt den skyldighet som 38léggs i paragrafen ska ett teleféretag:
¢ mata och lagra uppgifter om leveranstider samt
* mata och kvartalsvis féra statistik 6éver leveranssakerheten

for telefon- och bredbandsanslutningar som levererats till en fast plats.

Teleféretaget ska enligt skyldigheten i paragrafen dessutom mata och kvartalsvis fora statistik
over svarstiderna for kundservicen per telefon. Statistik kvartalsvis avser féljande tidsperioder,
arligen: 1.1.-31.3., 1.4.-30.6., 1.7.-30.9. ja 1.10.-31.12.

Parametrarna baserar sig pa bilaga III i direktivet om samhéallsomfattande tjanster [2] samt
metoderna for matning och statistikféring av dem p& ETSI standarden EG 202 057-1 [3].
Punkterna 12.1 och 12.2 ger detaljerade riktlinjer féor matning och statistikféring av de faktorer
som alaggs skyldighet i enlighet med paragrafen. Av de variabler som definieras av ETSI, aldggs
skyldighet att mata och féra statistik 6ver antalet misslyckade samtal och uppkopplingstid for
samtal, i 4 § i foreskriften. Skyldigheterna att mata och fdra statistik dver antalet fel och
svarstider for avhjdlpande av fel behandlas i Kommunikationsverkets foreskrift 57 [7].
Skyldigheten i Kommunikationsverkets tidigare foreskrift 50, att mata svarstiden foér
nummerupplysningstjénster, har slopats fran denna féreskrift, emedan det inte fanns nagra stérre
problem. Skyldigheten att félja upp antalet klagomal pd fakturor har ocksd slopats. P& basis av
tidigare uppgifter har antalet klagomal namligen varit litet, och inga stérre variationer i antalet har
forekommit. Enligt Kommunikationsverket ar ett satt att foélja upp kundservicens kvalitet for
faktureringens del att géra en gallup bland kunderna, vilket Kommunikationsverket ocksa
rekommenderar (se punkt 13.3). Teleféretagen ska dessutom ta i betraktande att
Kommunikationsverkets foreskrift 31 [19] bestammer om debiteringens tekniska genomférande i
kommunikationsnat. Foreskriften aldgger ocksd skyldighet for telefértagen till korrekt debiteringen
samt uppféljning av korrektheten.

I 82 § i kommunikationsmarkandslagen [1] foéreskrivs daremot om de skyldigheter om att
offentliggéra uppgifter om kvaliteten pa de tjinster teleféretaget tillhandahaller, som avses i
artikel 22 i direktivet om samhadllsomfattande tjanster[ 2]. Med stéd av denna paragraf har
Kommunikationsverket alagt teleféretagen skyldighet att offentliggéra uppgifter om svarstider for
kundservicen. Det rekommenderas dessutom att rapporten om svarstider ocksd innehdller
uppgifter om huruvida servicen och kdandet ar gratis eller avgiftsbelagt.
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12.1 Leveranstid och leveranssidkerhet for en anslutning

Med en anslutnings leveranstid avses tiden frdn det dgonblick dd ett teleféretag mottar en
bestélining pd en anslutning till det 6gonblick d@ anslutningen &r i funktionsdugligt skick hos
anvandaren. Med leveranssikerhet, 8 andra sidan, avses den andel anslutningar i procent som har
levererats inom den tid som dverenskommits med kunden.

Kommunikationsverkets tidigare foreskrift 50 dlade teleféretagen skyldighet att i telefonnatet folja
upp leveranstiden fér anslutningar. I denna foéreskrift har skyldigheten preciserats att galla
leveranstiden for telefon- och bredbandsférbindelser levererade till en fast plats. Syftet med
skyldigheten ar att sakerstalla att teleféretagen foljer upp leveranstiderna for sina anslutningar och
fortsattningsvis stravar efter att utveckla leveransprocesserna.

Med anslutning levererad till en fast plats avses en anslutning, huvudsakligen anvands i bostad,
organisations/foretags permanenta verksamhetsplats eller annan permanent adress. Det har
betyder alltsd, att mobilabonnemang levererade fér mobil anvandning inte omfattas av
skyldigheten. Definitionen av en anslutning levererad till en fast plats ar, emellertid, teknikneutral.
Detta innebar att uppféljning av leveranstiden, i enlighet med skyldigheten, ska goéras for alla
telefon- och bredbandsanslutningar som levererats till en fast plats, oberoende av om fast eller
trédlos accessteknik anvénds.

Skyldigheten galler enskilda anslutningar bade till konsumenter och féretag. Uppfdljningen av
leveranstider géller sdvéal nya som oéverférda anslutningar.

Tilldmpning

Leveranstiden fér en anslutning ska matas som den faktiska tiden (24 timmar i dygnet,
omfattande bl.a. veckoslut och sdckenhelger) frdn det 6gonblick dd teleféretaget mottar en
bestélining pa en anslutning, till det dgonblick d& anslutningen &r i funktionsdugligt skick hos
kunden.

Anslutningarnas leveranstider ska samlas in och lagras per anslutning. Den lagrade informationen
ska inneh3lla 8tminstone:

« datum d& anslutningsbestillningen togs emot,

e anslutningens leveransdatum,

e postnumret till anslutningens adress,

e anslutningens leveranstid, réaknat i dagar och

e anslutningsteknik.

Om ett teleféretag har mdéjlighet att leverera en anslutning en viss dag, men kunden ber att
leveransen ska ske vid en senare tidpunkt, kan teleféretaget dessutom lagra anslutningsspecifika
uppgifter om:

« teleféretagets forsta mojliga leveransdatum och

e det leveransdatum kunden dnskar.

Foér sddana anslutningsbestaliningar, som annulleras fére leveransen, lagras leveranstiderna inte.

Exempel pd anslutningar levererade till en fast plats &r anslutningar i det fasta telefonnatet samt
xDSL-, kabelmodem- och WiMAX-anslutningar. Mobilabonnemang, till vilka operatéren eller en
samarbetspartner har levererat t.ex. en bordstelefon, vaggtelefon eller separat utomhusantenn for
att sdkra horbarhet, betraktas ocksd som anslutningar levererade till en fast plats. Den
huvudsakliga anvandningsplatsen fér mobilabonnemang med dylik tilldaggsutrustning kan namligen
anses vara fast, trots att anslutningen ocksd kan anvandas mobilt. Teleféretaget kan ocksd enkelt
lagra adressuppgifter fér en sddan anslutning. Om teleféretagen sd 6nskar kan de ocksd narmare
specificera uppgifter om leveranstider foér anslutningar som levererats t.ex. inom det egna fasta
natet eller ett annat teleféretags fasta nat.

For att félja upp anslutningarnas leveranssakerhet ska ett teleféretag kvartalsvis mata och foéra
statistik éver en hur stor del, matt i procent, av de egna anslutningsbestédllningarna som har
levererats inom den tid som avtalats med kunden.

Féljande anslutningsbestallningar inkluderas inte i uppfdéljningen av leveranssakerhet:
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« anslutningar som blir forsenade av orsaker som beror pa kunden (annan aktér &n den som
deltar i leveransen) eller
e bestdllning som annulleras fore leveransen.

En orsak till férsening, som beror pd kunden, &r exempelvis en situation d& kunden inte pa
dverenskommet sitt har ordnat passage till sina utrymmen. Enligt definitionen pa
leveranssdkerhet ska, emellertid, de anslutningsbestaliningar, for vilka kunden har bett om en
senare leveranstid an den teleféretaget snabbast hade kunnat erbjuda, inkluderas i uppfdljningen
av leveranssdkerhet. Orsaken ar den, att ett leveransdatum i dessa fall trots allt har
overenskommits med kunden. Vid uppfdljning av leveranssakerhet stravar man efter att bedéma
hur tillférlitlig den éverenskomna leveranstiden &r, och inte hur I&ng den &r.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar, att teleféretagen t.ex. pd sina webbsidor publicerar ett
procenttal som beskriver leveranssakerheten fér de telefon- och bredbandsanslutningar féretaget
levererat till en fast plats, och enligt modeller fér matning och statistikféring som beskrivs ovan.

12.2 Svarstider for kundservicen

Tyngdpunken i den kundservice teleféretagen erbjuder sina kunder har férskjutits fran
telefonradgivning till annan form av service. Ur kundens synvinkel sett &r det &r det ratt svart att
bedéma tjénstekvaliteten for annan typ av service och kunderna formar darfér sin uppfattning om
kundservicen pa basis av svarstiden for teleféretagets radgivningstjdnst. Uppféljning av
svarstiderna for kundrddgivning per telefon illustrerar sdlunda fortfarande vél kundservicens
kvalitet.

Med kundservicens svarstid avses den tid kunden maste véanta, innan kundservicen svarar pa hans
eller hennes samtal.

I foreskrift 50, som upphavs med denna féreskrift, ingick en skyldighet att félja upp kundservicens
svarstider. Bland annat dlades skyldighet att mé&ta och féra statistik 6ver andelen samtal, i
procent, med en svarstid under 20 sekunder. Tidsgransen for metoden fér matning och
statistikféring har andrats till 60 sekunder, och avviker fran ETSI standarden EG 202 057-1 [3].
Andringen &r motiverad, emedan den bé&ttre motsvarar de métsystem som anvénds. Andringen
anses inte heller pdverka kundens uppfattning om tjansten i negativ riktning.

Med stod av 82 § i kommunikationsmarknadslagen [1] och sitt beslut 841/518/2003 3alagger
Kommunikationsverket teleféretagen att offentliggéra uppgifter om svarstider for sin kundservice.
I beslutet rekommenderas ocksa att rapporten om svarstider innehdller uppgifter om huruvida
servicen och kdandet ar gratis eller avgiftsbelagt.

Tilldmpning

Svarstiden fér kundservicen ska matas frdn det dgonblick d@ kunden bérjar koa till det dgonblick
en kundrddgivare svarar. Uppkopplingstiden fér samtalet ingdr alltsd inte i svarstiden, och inte
heller den tid som eventuellt anvands till att valja i menystrukturen. Helt automatiserade
telefonsvarare ingar inte i uppféljningen och samtals som anvédndaren bryter innan kundrddgivaren
hinner svara ska inte beaktas vid matningarna.

Statistik Over matresultaten ska foéras kvartalsvis och ska innehdlla:
¢ genomsnittlig svarstid och
e den procentuella andelen samtal som har en kortare svarstid an 60 sekunder.

Om tjansteleverantdren skaffar kundservicen av ett annat féretag ar den ursprungliga
tjansteleverantdren dnda ansvarig for att svarstiderna méts. Den ursprungliga tjansteleverantdren
kan sdlunda skaffa méatningarna av svarstider av en utomstdende part, eller utféra matningarna
sjalv, men leverantdren ska se till att matningarna utférs sdsom denna paragraf férutsatter.
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Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att ett teleféretag som har delat upp sin kundservice i
radgivningstjanster pa olika telefonnummer och/eller sddana som géller olika typs &renden, méter
och for statistik éver var och en av tjansterna separat. Indelningen kunde vara: service for privata
kunder eller féretag och évrig kundservice.

13 REKOMMENDATIONER OM KUNDSERVICENS KVALITET

Detta kapitel innehaller Kommunikationsverkets rekommendationer om verifiering av kvaliteten pa
ett teleforetags kundservice. De matare och férfaringssatt som beskrivs i rekommendation
kompletterar de skyldigheter som 3dldggs i 7 § i foreskriften. Med stéd av 82 § i
kommunikationsmarknadslagen [1] kan Kommunikationsverket aldgga teleféretagen skyldighet att
offentliggéra jamférbara och aktuella uppgifter om kvaliteten pd de tjanster féretaget
tillhandah3ller. An s3 ldnge har Kommunikationsverket alagt teleféretagen att endast offentliggéra
svarstiderna for sin kundservice (se punkt 12.2), aven om de faktorer som beskrivs i denna
paragraf kunde motsvara informationen som avses i 82 § i kommunikationsmarknadslagen [1].
Emedan de parametrar som definierar kundservicens kvalitet annu delvis ar under utveckling ar
det enligt Kommunikationsverket motiverat att framja bedémningen av kundservicens kvalitet
enligt rekommendationerna i denna paragraf, samt underlattar jamfoérelser for kunden.

13.1 Rekommendation om offentliggorande av menystrukturen for kundservice per
telefon

De frdgor kunderna vill stilla varierar mycket, och darfér har teleféretagen tagit i bruk olika
menystrukturer for att kunna styra samtalen till den lampligaste kundradgivaren. Menystrukturen
blir allt mer komplicerad, vilket leder till att kunden kan bli tvungen att gora flera val inom menyn,
och det i sin tur kan paverka hur kunden upplever kvaliteten pd kundservicen per telefon.

Det ar motiverat att ge en rekommendation om offentliggérandet av den menystruktur som
erbjuds vid kundservice per telefon, emedan det férbattrar anvandarens mdjligheter att bekanta
sig med strukturen av telefonkundservicen och md@jliggér dessutom en jamférelse mellan olika
tjdnsteleverantorer.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretagen t.ex. pa sin webbsida offentliggér en
uppdaterad beskrivning av menystrukturen p& den kundrddgivning féretager erbjuder per telefon.

13.2 Rekommendation om elektroniska servicekanaler

Teleféretagen har tagit i bruk olika elektroniska kanaler fér kundservice. Ett teleféretag kan t.ex.
ta emot e-postmeddelanden fran kunden, eller kunden sénda ett formulér i elektronisk form till
foretaget via dess webbsida. Eftersom anvandningen av dessa servicekanaler vaxer kraftigt ar det
motiverat att ocks3 félja upp och utveckla kvaliteten pa8 denna kundservice.

Det ar av betydelse for kunderna att teleféretagens elektroniska servicekanaler a@r enkla att hitta.
Likasd ar det viktigt att kunden kan jamféra olika s&tt att kontakta foretaget. Syftet med
rekommendationen att offentliggdéra kundernas beteendemdnster vid val av servicekanal ar att
sakerstilla, att kunden sd enkelt som méjligt hittar alternativen fér kontakt till teleféretagets
kundservice och att kunden kan jamfdra de alternativ de olika teleféretagen erbjuder.

En annan viktig sak for kunderna ar att kanna till de elektroniska servicekanalernas svarstid.
Teleféretaget kan bilda sig en uppfattning om den elektroniska kundservicens hastighet genom att
folja upp andelen 'kundkontakter i elektronisk form som har besvarats senast féljande arbetsdag'.
Da uppgifterna foér uppféljningen offentliggérs informeras ocksd kunderna om den elektroniska
kundservicens hastighet. D& enhetliga méatare anvands ar det ocksd enkelt att géra jamférelser
mellan olika aktorer. Darfor har en rekommendation givits om att félja upp och offentliggéra
andelen 'kundkontakter i elektronisk form som har besvarats senast féljande arbetsdag'.
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Med svar till kunden senast foljande arbetsdag avses att kundrddgivaren har besvarat kundens
frdga. Det betyder att automatiska svar, t.ex. att meddelandet &r mottaget, inte ska ingd i
matningen.

Rekommendation

Om teleféretagen tillhandah3ller elektroniska servicekanaler rekommenderar
Kommunikationsverket att informationen om de olika alternativen for kontakt offentliggérs sd att
de ar enkelt tillgangliga fér kunden.

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretagen, kvartalsvis, mater, for statistik dver och
offentliggdr andelen kundkontakter, i procent, som mottagits i elektronisk form som besvarats
senast foljande arbetsdag. Uppgifterna kan t.ex. offentliggoras pa foéretagets webbsida.

13.3 Rekommendation om undersokning av kundtillfredsstallelse

Det &r en utmaning att pa ett tekniskt tillférlitligt och enhetligt satt méata kundservicens kvalitet.
Anvéandarens upplevelse av kundservicen ar dessutom subjektiv, och kan endast bedémas genom
att underséka anvandarnas eller kundernas erfarenheter. For teleféretagen ar anvandningen av
undersdkningar for kundtillfredsstéllelse ett bra satt att beddma kundservicens kvalitet och
vidareutveckla den. Kommunikationsverket har darfér ansett det motiverat att rekommendera
regelbundna undersdkningar av kundtillfredsstallelsen for teleféretagen.

For att en jamforelse mellan de olika aktdrernas kundtillfredsstdllelse ska bli mdjlig borde
undersodkningens struktur och innehdll hos alla teleféretag vara enhetlig. D& denna
rekommendation offentliggjordes (2009) fanns dock ingen sadan enhetlig undersokning. Darfér har
Kommunikationsverket konstaterat, att rekommendationen att offentliggéra resultat frén
undersdkningar av kundtillfredsstéllelse forbattrar teleféretagens kunders méjligheter att fa
vardefull information om hur andra kunder har upplevt féretagens kundservicekvalitet.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretagen regelbundet med hjalp av
undersdkningar av kundtillfredsstallelse klarldgger kundernas erfarenheter av kundservicens
kvalitet. Understkningen ska sa tdckande som mojligt beakta alla delomraden i den kundservice
teleféretaget tillhandah3ller.

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretagen, exempelvis pa sina webbsidor,
offentliggér resultaten av undersékningarna av kundtillfredsstéllelse. Av resultaten ska framgd nar
och hur undersdkningen ar gjord och vilken svarsprocenten har varit.

14 8 § SAMHALLSOMFATTANDE TJANSTER

Denna paragraf aldgger ett tjansteféretag som har utsetts att tillhandhdlla samhéllsomfattande
tjanster skyldighet att vid behov verifiera att den samhallsomfattande tjanst foretaget erbjuder i
form av en Internetférbindelsetjanst uppfyller de specialkrav som avses i 60 c § i
kommunikationsmarknadslagen (331/2009) [1] och kommunikationsministeriets fdrordning
(732/2009) [6]. De tekniska kraven pd méatningen definieras ocksd i paragrafen.

Syftet med skyldigheten i foreskriften ar att sakerstdlla att de Internetforbindelsetjanster
operatérerna for samhallsomfattande tjanster tillhandah8ller uppfyller de krav pa
Internetférbindelsetjansternas minimihastighet som avses i kommunikationsmarknadslagen och
kommunikationsministeriets férordning och att skyldigheten att tillhandahdlla samhéllsomfattande
tjanster pa denna punkt tolkas enhetligt 6verallt i Finland. Féreskriften definierar ocksd enhetliga
kriterier for méatning, med syfte att fortydliga saval teleféretagens som anvéndarnas rattigheter
och minimera de stérningar matningarna férorsakar 6vrig anvandning av naten.

Internetférbindelsens genomsnittliga minimihastighet ska métas med en l8ngvarig aktiv matning
(24 timmar). En kontinuerlig matning skulle avsevart forbruka natets kapacitet och orsaka skada
for annan anvandning av natet och darfoér ges teleféretagen mdéjlighet att utféra matningen med en
mer preciserad princip.



Kommunikationsverket MPS 58 32 (40)

Principen har definierats s& att matningen inte avsevart belastar det kommunikationsndt som &r
malet fér méatningen  samtidigt som  matningens tillférlitlighet  bibehalls. Enligt
Kommunikationsverkets uppfattning ger den valda principen en ganska palitlig bild av den faktiska
hastigheten pa anslutningen som mats och huruvida anslutningen uppfyller internetférbindelsens
miniminivd som ges i férordningen.

Skyldigheten att utféra matningar han endast 3lagts féretag som har utsetts att tillhandah3lla
samhallsomfattande tjénster, emedan teleféretagen ansdg att det inte fanns skal att 3lagga
natforetag som erbjuder samhdllsomfattande tjanster separat skyldighet. Kommunikationsverket
foljer dock med laget och &r berett att utdka behovliga skyldigheter ocksa for natféretag, om det
forekommer problem i samarbetet mellan natféretagen och féretagen som tillhandahaller
samhallsomfattande tjanster, och problemen inte kan I6sas genom avtal.

UDP-/TCP-trafikens nyttolast har valts till grund for berakning av hastigheten, emedan detta ar i
linje med de mattjanster som erbjuds anvandarna vid den tidpunkt da féreskriften publiceras.
Grunden fér berdkning motsvarar ocksd den datadverforingshastighet som syns hos anvéndaren sa
bra som majligt.

Man har velat ge teleféretagen mojlighet att vélja matprotokoll. Aven om TCP inte riktigt lampar
sig for korta matningar gér anvandningen av TCP &ndd matningarna enklare. Dessutom &r de
maétresultat som fatts med TCP ur anvédndarnas synpunkt sett férmanligare &n UPD-matresultaten.

Tilldmpning

Enligt féreskriften gérs matningen som terminerande datadverféring, fran en punkt i operatérens
for samhallsomfattande tjanster nat till kundens anslutning. I fasta nat ar matpunkten i kundens
anda antingen inomhusnatet eller husférdelaren. Vid trddldsa férbindelser &r matpunkten inomhus,
i kundens utrymmen. D& utomhusantenn anvands antingen kundens antennldésning eller
motsvarande som matpunkt.

Syftet med denna s.k. aktiva matning &r att skapa trafik fran en méatpunkt i operatdrens for
samhallsomfattande tjanster nat. Den kan vara skal for operatéren for samhallsomfattande
tjanster att férhindra annan trafik i férbindelsen medan métningen pagar.

Emedan den egentliga matningen tar 18ng tid och férorsakar men fér anvdndningen av den
forbindelse som mats kan operatdéren av samhadllsomfattande tjanster forst anvanda latta metoder
for matning (se t.ex. punkterna 8.1 och 9.2) fér att lokalisera eventuella problem och verifiera att
anslutningen motsvarar kraven. Om dessa utredningar och métningar och de 3tgédrder som vid
behov vidtas pd basis av dem &ndad inte sakerstéller att kraven har uppndtts ska operatéren av
samhallsomfattande tjanster pdborja de atgarder féor matning som beskrivs i denna paragraf.
Matningar ska géras ocksd om Kommunikationsverket s& anmodar.

Matningen utférs med UDP- eller TCP-protokoll och som berdakningsgrund fér hastigheten anvands
pd motsvarande s&tt antingen UDP- eller TCP-trafikens nyttolast.

Matningen tar 24 timmar i ansprak. Matningen behéver inte vara kontinuerlig, utan kan ocksa
utféras enligt féljande princip:

« matintervallen ska vara under tvd minuter och

e varje stickprov ska tas under minst tio sekunders tid.

De genomsnittliga férbindelsehastigheterna berdknas separat pa basis av maétresultaten for 24
timmars och 4 timmars matperioder. Medeltalet for fyra (4) timmar réknas separat for varje fyra
(4) timmars sekvens med en matintervalls (2 minuter) noggrannhet.

15 9 § IKRAFTTRADANDE OCH OVERGANGSBESTAMMELSER

Denna foreskrift trader i kraft den 1 januari 2010 och galler tills vidare.

Foreskriftens 8 § som galler samhéllsomfattande tjénster tillampas dock frdn och med den 1 juli
2010. Overgdngsbestdammelsen 6verensstdammer med kommunikationsministeriets férordning om

minimihastigheten fér en dndamalsenlig internetférbindelse i anslutning till samhéllsomfattande
tjanster (732/2009) [6]. Kommunikationsministeriets férordning tilldmpas efter fdérordningens
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ikrafttradande pd internetforbindelser som tillhandahalls av féretag som utsetts till operatorer for
samhallsomfattande tjanster fr&n och med den 1 juli 2010.

16 REKOMMENDATION OM MATNING AV SMS- OCH MMS-TJANSTERNAS KVALITET OCH
PRESTANDA

Detta kapitel behandlar Kommunikationsverkets rekommendationer om matning av SMS- och
MMS-tjansternas kvalitet och prestanda som hanfér sig till 3 § i foreskriften.

En anvdndare av SMS- och MMS-tjénster baserar framst sina erfarenheter av tjdnstekvaliteten pa
tjdnsternas leveranssakerhet och leveranstid. Emedan trafiken i dessa tjanster normalt sker mellan
tvd mobiltelefoner pdverkas leveranssdkerheten och leveranstiden av:

« om terminalutrustningen &r pdkopplad,

« terminalens (anvéndarens) placering pa omrade dar radiotédckningen &ar svag,

¢ annan samtida anvandning av terminalen,

« om kommunikationsnaten eller -tjansterna ar sparrade

« kommunikationsnatets kapacitet.

De tre forsta faktorerna faller utanfor teleféretagens verkningsomrade, men de tvad senare kan,
emellertid, paverkas exempelvis med tillrécklig kapacitet.

For narvarande ar det ratt komplicerat och dyrt att mata SMS- och MMS-tjansternas kvalitet,
speciellt d& det géller att mata kvaliteten fran anvandare till anvandare. Av dessa orsaker, och
maétsystemets nuvarande utvecklingsskede, aldggs generell skyldighet att félja upp prestanda och
kvalitet p8 SMS- och MMS-tjansterna i 3 § i denna foreskrift. Kommunikationsverket
rekommenderar &nda att teleforetagen, dd de uppfyller dessa forpliktelser for SMS- och MMS-
tjanster, beaktar rekommendationerna i denna paragraf om matning av kvalitet och prestanda for
SMS- och MMS-tjansterna. Kommunikationsverket bedémer rekommendationernas bindande
verkan pa nytt da foreskriften nasta gang fornyas.

16.1 Leveranstid till en kommunikationscentral

Leveranstiden fér SMS- och MMS-meddelanden till kommunikationscentralen (SMSC eller MMSC)
ar en osynlig kvalitetsmatare fér slutanvandaren. Teleféretagen daremot kan utnyttja den for att
bedéma natens och tjansternas funktionalitet, prestanda och tillforlitlighet. Leveranstiden fér SMS-
och MMS-meddelandena till kommunikationscentralen beskriver den foérdréjning i atkomst till
tjansten anvandaren upplever.

Leveranstiden till kommunikationscentralen mats som tiden fran det égonblick ett SMS- eller MMS-
meddelande sénds till det 6gonblick terminalen som siant meddelandet far bekréftelse pa att
meddelandet har ndtt centralen. I praktiken gérs matningen i form av en faltmatning.

Rekommendation

Kommunikationsverkets rekommendation ar att teleféretagen, for kunna bedéma ndtens och
tjansternas funktionalitet, prestanda och tillférlitlighet, regelbundet mater SMS- och MMS-
tjansternas leveranstid till kommunikationscentralen.

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretagen sjalva stéller upp mal fér den tid inom
vilken SMS- eller MMS-meddelanden ska levereras till kommunikationscentralen. Ifall denna tid
vésentligt eller upprepade ganger dverskrids ska teleféretagen vidta atgarder for att forkorta tiden.

16.2 Leveranstid fr&n abonnent A till abonnent B

Leveranstiden fér SMS- och MMS-meddelanden fran den sdndande terminalutrustningen till den
mottagande terminalutrustningen, dvs. frdn abonnent A till abonnent B, beskriver tjénstens
faktiska fordréjning fran &nda till &nda. Detta har stor betydelse for hur tjansten upplevs.

Leveranstiden fr&n abonnent A till abonnent B méts som tiden fran det 6gonblick ett SMS- och ett
MMS-meddelande sands fran en terminalutrustning till det 6gonblick d8 meddelandet mottas i en
annan terminalutrustning. I praktiken gérs matningen som en faltmatning och olika leveranskedjor
for meddelandena borde beaktas i sa stor utstrackning som majligt.
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Rekommendation

Kommunikationsverkets rekommendation ar att teleféretagen regelbundet mater leveranstiden fér
SMS- och MMS-meddelandena fran abonnent A till abonnent Ab, dvs. fran en terminalutrustning till
en annan.

Kommunikationsverket rekommenderar, att teleféretagen sakerstaller att leveranstiden for SMS-
och MMS-meddelandena fran abonnent A till abonnent B, for komponenternas del i de
kommunikationsnat och -tjénster foretagen administrerar, under normala férhdllanden &r maximalt
10 sekunder.

17 REKOMMENDATION OM KVALITETSKLASSIFICERING AV
KOMMUNIKATIONSTIANSTER

I detta kapitel behandlas Kommunikationsverkets rekommendationer om kvalitetsklassificering av
de kommunikationstjanster som hanfor sig till denna foreskrift. Kommunikationsverket anser att
kvalitetsklassificeringen ar speciellt viktig for teleféretagen, och hoppas att rekommendationerna
stoder ibruktagandet av en likvardig kvalitetsklassificering och likvdrdiga SLA-nivder for
samtrafikgranssnitt och s ocksa forbattrar nivdn pa tjanster som erbjuds anvandarna.

Med Kommunikationsverkets kvalitetsklassificering av kommunikationstjanster avses servicenivaer
definierade fér nattrafik genererad av en viss tjanst eller anslutning, och kategorier i enlighet med
dem.

Att bestamma kvalitetskategori for en kommunikationstjanst baserar sig p& en uppskattning av
anvandarnas férvantningar pa tjdnsten. Syftet med kvalitetsklassificering &r att sédkerstélla att en
kvalitetsnivd som uppfyller férvdntningarna uppnds. Kvalitetsklassificering &r ett satt for
hanterering av nat och natresurser. I praktiken innebar klassificering av tjanster bedémning av hur
kansliga for fordréjning tjansterna ar. Dessutom kan man, emellertid, forutom for fordréjning
ocksa per tjanst och kategori stdlla upp malvarden for prestanda for exempelvis
datadverforingshastighet, fluktuationer i fordréjning eller informationsforlust.

Kvalitetskategorier kan anvéndas for att definiera minimikvaliteten for tjanster fran anvandare till

anvandare, dvs. fran boérjan till slut. I en miljdo med manga aktdrer &r det svart att nd
. . O . . . N o . . .

servicenivaer i enlighet med kvalitetsklassificeringen. Men det vasentliga ar, att var och en av

aktor siktar pd att framja kvalitetssikerheten for de olika kvalitetskategorierna fér komponenter i

de kommunikationsnat och -tjanster de administrerar och de avtal om samtrafik de har gjort.

Denna foreskrift dlagger inte teleféretagen skyldighet att forverkliga kvalitetsklassificering for
trafiken i sina kommunikationsnat eller -tjdnster. Om ett teleféretag &nda klassificerar, och
utgdende fran klassificeringen administrerar sin néattrafik med att t.ex. prioritera vissa tjénster
mera an andra, ar rekommendationen att teleféretaget genomfor klassificeringen i enlighet med
principerna i denna féreskrift.

Syftet med rekommendationen ar att klargéra och framja anvandningen av enhetlig
kvalitetsklassificering. D3 denna rekommendation skrevs (2009) var tjansternas
kvalitetsklassificering och introduktionen av klassificering p8 natet &nnu under utveckling.
Kommunikationsverkets syfte &r ocksa att i framtiden klarldgga principerna for
kvalitetsklassificering och utveckla dem tillsammans med aktérerna p& omradet.
Kommunikationsverket anser det sdledes i detta skede &ndamadlsenligt att rekommendera
klassificering baserad pa internationella standarder.

Denna foreskrift beaktar inte hur ett teleféretag definierar servicenivdn pad sina produkter.
Foéretaget forbinder sig till en viss kvalitetsklassificering pa basis av avtal som det gér om
kommunikationstjanster med sina slutkunder eller om samtrafik med 6&vriga teleféretag.
Rekommendationen tar inte heller stéllning till hur teleféretagen ska marka ut trafik som har
genererats via en tjanst placerad i en viss kategori. Teleforetagen ska sjdlva vdlja de metoder de
anvander och komma 6éverens om anvandningen for granssnittstrafik med varje part skilt for sig.
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17.1 Tjanstespecifika krav pa prestanda

De krav anvandarna staller pd kvaliteten varierar kraftigt beroende pa typ av tjanst. Férdrojning
och informationsforlust &r faktorer som anvéndaren ser, och som vésentligt pdverkar anvéndarens
uppfattning av kvaliteten. Med tanke p& planering av nat och tjanster inverkar ocksa variationen i
fordrojningen pd tjanstekvaliteten, men anvandaren uppfattar detta som en del av den totala
fordréjningen och informationsférlusten.

Férdréjningen syns pd manga olika satt hos anvandaren: exempelvis som den tid det tar att
koppla upp en forbindelse till tjansten eller fa information man 6nskat via tjansten. Den

uppfattning anvandaren far av férdréjning beror till stor del pd den tjénst som anvénds, och
tekniskt sett pa det nat, de terminaler och servrar som méjliggér anvdndningen av tjansten.

Informationsforiust har en direkt inverkan pa tjanstekvaliteten, oberoende av om tjansten bestar
av ljud, bild, video eller data. Ur anvandarna synpunkt sett begransas informationsforlusten inte

enbart till bit-fel eller paketférlust, som tekniskt kan definieras, utan inkluderar ocksa férlust som
beror pa kodning av information.

Variationen i fordréjning &r ocksd en vasentlig faktor i paketdatasystem, ty den férorsakar saval
fordréjning som informationsférliust i tjanster som ar kansliga for férdréjning. Med hjalp av olika
slag av buffertar férséker man avldgsna (eller &tminstone vésentligt minska) variationen i
fordréjning frén tjanster som ar kansliga for fordrojning. Anvandningen av buffertar dkar,
emellertid, den férdréjning som paverkar tjdnsten.

ITU-T standarden G.1010 [20] undersoker kraven pd prestanda och kvalitet for olika tjanster samt
de varden som bestamts fér dem. De féreslagna kraven pa prestanda géller fran anvandare till
anvandare, vilket betyder att vardena for prestandan i ett nat en aktoér administrerar ska vara

betydligt striktare an totalkraven.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar, att teleféretagen iakttar och i de avtal de goér beaktar
vérden for krav pd prestanda och kvalitet, fran anvéndare till anvéndare, enligt ITU-T standarden
G.1010 [20]. For att bedéma och dimensionera vardena fér prestanda- och kvalitetskraven i sitt
eget nat ska ett teleforetag definiera den typiska kommunikationen i sitt nit, sdsom samtal fran
ett PSTN/ISDN-nét till ett mobilndt d& tva skilda teleféretag &r involverade i datadverforingen. P3
basis av detta ska foretagen berdakna sin andel av punkt-till-punkt vardena.

17.2 Kvalitetsklassificering i mobilnat

3GPP har definierat fyra olika kvalitetskategorier, ocksd kallade trafikkategorier, fér de tjanster
som tillhandahdlls i mobilnét. Kategorierna d&r Conversational, Streaming, Interactive och
Background, och de skiljs fran varandra av tjansternas kanslighet for férdréjning. [21]

Den nedan beskrivha kvalitetsklassificeringen for mobilnat kan goéras i paketférmedlande nat
fr.o.m. UMTS- och GPRS (99)-system. Det ar dock att marka att Interactive och Backgkround
kvalitetskategorierna, i enlighet med 3GPP standarden, kan genereras via natet, medan anhdllan
om kvalitetsnivd enligt kategorierna Conversational och Streaming maste komma fran en
terminalutrustning. D& rekommendationen skrivs finns inte terminalutrustningar pa marknaden,
som skulle stdda anhdllan om dylika kvalitetskategorier. Det innebar att det férst fr.o.m.
mobilnatens LTE-generation blir mdéjligt att férverkliga alla kvalitetskategorier som dkta punkt-till-
punkt ndthantering, eller frdn anvéandare till anvandare.
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Tabell 2 presenterar kvalitetskategorierna med beskrivningar och exempel pa de olika tjénsterna i
var och en kategori. Den viktigaste skillnaden betraffande upplevd férdrdjning i trafiken mellan
kvalitetskategorierna ar, att kategori Conversational ar avsedd for trafik som ar mycket kanslig for
fordréjning och kategori Background for trafik som ar minst kanslig for fordrojning.

Tabell 2. Kvalitetskategorier i mobilnat. [21]

Kvalitetskate = Conversational Streaming Interactive Background

gori

Beskrivning Dubbelriktade Enkelriktade Interaktiva Bakgrundstjanster (liten
tjanster i realtid tjanster i realtid tjanster (liten BER, ingen
(minimal (minimal BER) anvandarférvantning pa
fordréjning) fordréjning) fordréjning)

Exempel pd Telefonitjanster Audiotjanster Réstmeddelandetj Sdékning av e-

tjanster Videotelefon- Videotjanster anst postmeddelanden
tjanster Webb-bladdring SMS- och MMS-tjanster
Interaktiva Sokning i Nedladdning av filer
speltjanster databasen

Tilltrade till
server

Transportskiktet (Bearer Service) i applikationsskiktet i mobilnatet gér det mdjligt att anvanda
kvalitetskategorier. Det innehdller tjénsteattribut som definierar och administrerar den
tjanstekvalitet natet erbjuder det &vre skiktets tillampningar fr&n anvandare till anvandare.
Tjansteattributen, deras varden, betydelse och anvandning som kvalitetskategorier finns
presenterade i 3GPP standarden TS 23.107 [21]. Tjansteattributen géller bade fér utgdende och
inkommande trafik och man kan bestamma att vardena ar symmetriska eller osymmetriska.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att de kvalitetskategorier och nathanteringsmetoder som
definieras i 3PGG standarden TS 23.107 [21] anvands som kvalitetskategorier i mobilnat.

17.3 Kvalitetsklassificering i IP-nat
ITU-T har bekréftat sex (6) tjdnstekategorier for tjanster som tillhandahdlls i IP-natet [22]. Tabell
3 presenterar kvalitetskategorierna med beskrivningar och exempel pa de olika tjansterna i var

och en kategori.

Tabell 3. Kvalitetskategorier i IP-nat. [22]

Kvalitetskat Beskrivning Exempel pa tjénster
egori
Hoginteraktiva tjanster i Telefonitjanster (VoIP)
0 realtid (kansliga for Videotelefontjanster
fordréjning och variationer i Interaktiva speltjénster
fordréjningen)
1 Enkelriktade tjanster i realtid Audiotjanster
(minimal férdréjning) Videotjanster
Hoginteraktiva Réstmeddelandetjanster
2 transaktionstjanster
(kansliga for fordrojning)
Interaktiva Webb-bladdring
3 .
transaktionstjanster
a For informationsforlust Sokning i databasen
kansliga transaktionstjanster  Tilltrade till server
5 Bakgrundstjanster, So6kning av e-postmeddelanden

traditionella Internettjanster

Nedladdning av filer

Férutom de kvalitetskategorier som beskrivs i tabell 2 har ITU-T introducerat tvd andra kategorier:
kategorierna 6 och 7, som ska anvandas speciellt som kvalitetskategorier for IPTV-tjanster.
Kategorierna (eller deras minimiservicenivder) har, emellertid, inte bekréftats, eftersom man &nnu



Kommunikationsverket MPS 58 37 (40)

inte har tillracklig erfarenhet av anvandningen av dem. Det blir till ett senare skede av 6vervaga
om kategorierna 6 och 7 ska inkluderas i denna rekommendation.

I sin standard Y.1540 [23] definierar ITU-T prestandafaktorer for att beskriva sddant som paverkar
tjanstekvalitet och nathantering. Exempel pa dess &r enkelriktad férdréjning (IPTD, IP Packet
Transfer Delay), variation i férdréjningen (IPDV, IP Packet Delay Variation), paketférlust (IPLR, IP
Packet Loss Ratio) och felfrekvens (IPER, IP Packet Error Ratio). P8 basis av dessa faktorer
beskriver rekommendationen Y.1541 [22] en fér var och en kvalitetskategori specificerad
miniminiva for punkt-till-punkt tjdnst, dvs. fr&n anvéndare till anvdndare. Trafiken i tjansterna har
den hogsta servicenivdn i kategori 0 och den lagsta servicenivadn i kategori 4. For tjanster i
kategori 5 har ingen minimiservicenivd definierats. Vilken tjanst som helst kan placeras i
kvalitetskategori 5 (s.k. Best Effort kvalitetskategori), om man bara accepterar att inga prestanda-
och kvalitetsvarden har definierats for tjansterna).

I praktiken kan kvalitetsklassificering géras mellan anvéndaren och teleféretaget eller mellan tva
olika teleféretag som en statisk kvalitetsklassificering, dar abonnemangets eller en viss tjansts
trafik klassificeras och placeras i en bestamd kvalitetskategori och trafiken ar i funktion enligt den
Overenskomna klassificeringen under hela tjansteleveransen.

P& niva L3 kan statisk kvalitetsklassificering géras med DiffServ (Differentiated Services)-teknik,
dar IP-paket taggas. For IPv4 anvands ToS (Type of Service) -faltet fér markningen och for IPv6
Traffic Class-oktetten. Markningen av IP-paket innehdller uppgift om 6nskad kvalitetskategori. I
enlighet med detta har man som mal en nathantering dar paketens tjanstekvalitet och kategorins
prestanda- och kvalitetsvarden motsvarar varandra.

Kvalitetsklassificering p& L2-, dvs. MAC-niv8 kan t.ex. implementeras enligt IEEE standard 802.1p
[24]. Standarden ar en utvidgning av IEEE standard 802.1Q, som definierar anvandningen av
VLAN (Virtual Local Area Network)-identifieraren. VLAN-identifieraren bestar av tva delar: 12-bit
VLAN ID-falt och 3-bit prioritetsfalt. Standard 802.1p [24] definierar uttryckligen anvéandningen av
prioritetsfiltet. Det &r problematiskt att genomféra kvalitetsklassificering pa L2-nivdn fradn en
anvandare till en annan, eftersom man med abonnentférbindelser i allmanhet inte stdder
anvandningen av identifierare i enlighet med standard 802.1Q. Betraffande utgdende trafik maste
omkopplaren (Provide Edge) kunna &ndra vardena for L2-nivans kvalitetsklassificering att
motsvara vardena for kvalitetsklassificeringen pa niva L3.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att kvalitetskategorierna 0-5, som definieras i ITU-T
standarden Y.1541 [22] anvands som kvalitetskategorier i IP-ndt. S3 ldnge enskilda nat eller
anvandare inte Overskrider oOverenskommen kapacitet eller trafikbverenskommelser, och
datadverféring ar mdjlig, borde teleféretagen genom sin nathantering enhetligt stodda
prestandagranserna, (definierade f6r anvandare till anvandare), som féreslagits for dessa
kvalitetskategorier under datadverféringsforbindelsens hela livslangd.

17.4 Kvalitetsklassificering vid samtrafikgranssnitt

Punkterna 17.2 och 17.3 ovan behandlar de kvalitetskategorier som definieras i internationella
standarder fér mobilnat (fyra stycken) och IP-nat (sex stycken). ITU-T COM 13 - D 533 Cor. 1
[25] dokumentet behandlar samordnandet av dessa kategorier och de parametrar som anvands for
implementering av dem i granssnittet mellan mobilndtet och IP-natet. Tabell 4 visar hur
kategorierna motsvarar varandra. Syftet med samordnandet ar att sakerstélla en obruten tjanst
frdn anvandare till anvéndare.

Tabell 4. Samordnande av kvalitetskategorier for mobindt och IP-nat [25]

Kvalitetskategori for Kvalitetskategori fér mobilnat
IP-nat
0 Conversational
1 Streaming
g Interactive
2 (enligt prioritet)
5 Background
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Det protokoll eller markning ett teleféretag anvander for att placera tjanster i en viss
kvalitetskategori, hanterar olika paket och samordnar kvalitetskategorierna for olika nat faller
utanfér denna rekommendation, eftersom anvandningen av dessa metoder inte &nnu ar
etablerade. I takt med att tekniken utvecklas blir det senare aktuellt att bedéma om vissa metoder
ska inkluderas i rekommendationen.

Andra kvalitetskategorier, &n fér mobil- och IP-n&t, har inte definierats. Inkommande trafik fran
andra nét till mobil- och IP-nat kan, pa basis av vilken typ av service det giller, placeras i en
kvalitetskategori vid grénssnittet. P& motsvarande satt mister trafik frdn mobil- och IP-nat till
andra nat sin kvalitetskategori. Det ar att marka, att det med den nathantering som avses i
kvalitetskategorierna inte &r moéjligt att garantera en prestanda- och kvalitetsnivd frdn anvandare
till anvandare i enlighet med kvalitetskategorin.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar, att kvalitetskategorierna d8 det galler samtrafik mellan
mobil- och IP-n&t samordnas sdsom tabell 4 beskriver.

Kommunikationsverket rekommenderar att inkommande trafik fran andra nét till mobil- och IP-n&t
placeras i lamplig kvalitetskategori i enlighet med typ av service och den kvalitetsnivd som
overenskommits med kunden (se tabeller 2 och 3).
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Forkortningar

3G
3GPP
@450
ACM
BER
CMTS
DHCP
DiffServ
DNS
DSLAM
DVB-C
DVB-T
GFI
GOB
GPRS (R99)
GSM
EIT
EPG
ETSI
EG

RP
HDTV
IEC
IEEE
ISDN
IP
PIDV
IPER
IPLR
IPTD
IPTV
IPv4
IPv6
ITU
ITU-R
ITU-T
L2

L3
LTE
MAC
MMS
MOS
NIT
NNI
(0151
PAT
PC
PCR
PID
PMT
POW
PSTN
PTS
QAM
QoS
RF
RTD
SDT
SI
SIP

Third Generation

3" Generation Partnership Project
Tradlost datadverféringsnat, som anvénder frekvensen 450 MHz
Address Complete Message

Bit Error Rate

Cable Modem Termination System
Dynamic Host Configuration Protocol
Differentiated Services

Domain Name System

Digital Subscriber Line Access Multiplexer
Digital Video Broadcasting, Cable

Digital Video Broadcasting, Terrestrial
Guidelines for Implementing

Good or Better

General Packet Radio Service (Release 99)
Global System for Mobile Communications
Event Information Table

Electronic Programme Guide

European Telecommunications Standards Institute
Europeiska gemenskapen
Regeringsproposition

High-Definition Television

International Electrotechnical Commission
Institute of Electrical and Electronics Engineers
Integrated Services Digital Network
Internet Protocol

IP Packet Delay Variation

IP Packet Error Ratio

IP Packet Loss Ratio

IP Packet Transfer Delay

IP Television

Internet Protocol version 4

Internet Protocol version 6

International Telecommunication Union
ITU Radiocommunication Sector

ITU Telecommunication Standardization Sector
OSI model Layer 2 (Data link)

OSI model Layer 3 (Network)

Long Term Evolution

Media Access Control

Multimedia Messaging Service

Mean Opinion Score

Network Information Table

Network to Network Interface

Open Systems Interconnection Reference Model
Programme Association Table

Personal Computer

Program Clock Reference

Packet Identifier

Program Map Table

Poor or Worse

Public Switched Telephone Network
Presentation Time Stamp

Quadrature Amplitude Modulation

Quality of Service

Radio Frequency

Round Trip Delay

Service Description Table

Service Information

Session Initiation Protocol
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SMS
SNMP
TOS
TS

ubP
UMTS
VLAN
VLAN ID
VML
VoIP
WiMAX
xDSL

Short Message Service

Simple Network Management Protocol

Type of Service

Transport Stream

User Datagram Protocol

Universal Mobile Telecommunications System
Virtual Local Area Network

VLAN Identification
Kommunikationsmarknadslagen

Voice over IP

Worldwide Interoperability for Microwave Access
Digital Subscriber Line

BILAGA 1
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Leveranskedja, DVB-T-nattjanster
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Leveranskedja, DVB-C-nattjdanster

—" 5 Forstarkare 5 g
| . | - | DVB-C |
: Kanalkmppen: | Overforingsnat i -signalens .
| i i SDH &IP | Leverans- !
I I i . » IPTV ' granssnitt !
e e e | x i e
! Mottagning | Dekryp- 1 1 Kryptering Remulti- QAM-
i E tering . ! (Conax) 1 plexering modulator
— * Q | 1e T
| : T . Anvandare !
l B Husnat h >
i i Stjarnpunk i :
| | + | = :
| | : v R !
o ; ) N : Stjarn- & : © 0 :
HFC-nat | Férdelningsfors ! kaskadnat i i
E l : Mottagare '
! E Férdelningsnat E E

L] : Dl »
' Granssnittet for CATV-operatorens Mottagning (IDTV & STB)
DVB-C-signal till (operatorspecifika)

husbolagets fordelningsnat



