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1 LAGSTIFTNING

Syftet med detta kapitel ar att ge foreskriftens anvandare en helhetsbild av de forfattningar som
utgdr grunden for foreskriften. Har uppraknas ocksa andra vésentliga forfattningar som har
samband med amnet.

1.1 Rattsgrund

Kommunikationsverkets féreskrift baserar sig p8 kommunikationsmarknadslagen (393/2003 jamte
andringar [1]), som tradde i kraft den 25 juli 2003 och verkstallde foér sin del EG:s direktiv inom
elektronisk kommunikation, dvs. ramdirektiv, auktorisationsdirektiv, tilltradesdirektiv och direktiv
om samhallsomfattande tjénster vilka godkéndes i februari 2002. EU har &ndrat direktiven ar 2009
och de andringar som direktiven forutsatter har genomforts den 25 maj 2011 genom en andring av
kommunikationsmarknadslagen 363/2011.

128 § Kvalitetskrav p8 kommunikationsndt och kommunikationstjénster. Féreskriften har samband
med krav som stélls i féljande punkter i 128 § i kommunikationsmarknadslagen, dar det bestams
att allmanna kommunikationsnat och kommunikationstjénster 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 s tillforlitligt som mojligt &ven vid sddana undantagsférhallanden som avses i
beredskapslagen och vid stérningar under normala forhallanden,

4) anvandarnas eller andra personers datasekretess, dataskydd eller andra rattigheter inte
aventyras,

7) de ar kompatibla och vid behov kan anslutas till ett annat kommunikationsnat,

11) tillgdngen till nédtjanster ar tryggad pa ett s3 tillférlitligt satt som mojligt &ven vid stérningar i
natet samt att

12) teleféretaget &ven annars formar fullgora sina skyldigheter eller skyldigheter som 3lagts
foretaget med stéd av denna lag.

128 a § Anmélan av fel och stérningar till Kommunikationsverket. Enligt bestammelsen ska ett
teleféretag utan dréjsmél underrdtta Kommunikationsverket om eventuella védsentliga fel eller
storningar i kommunikationsnaten eller kommunikationstjénsterna och utan onddigt dréjsmal
underratta Kommunikationsverket om vidtagna korrigeringsdtgérder och om atgarder for att
forhindra att felet eller stérningen upprepas.

129 § Féreskrifter om kommunikationsndt och kommunikationstjénster. 1 denna féreskrift
preciseras ovan i 128 § namnda tekniska krav med stdd av féljande punkter i lagens 129 §, enligt
vilka Kommunikationsverkets foreskrifter kan galla

4) sammankoppling, kompatibilitet och signalering,

10) sakerhet och stérningsfrihet i kommunikationsnat,

13) forfarandet vid fel och stérningar,

16) underhall och uppféljning av prestanda samt natverksadministration,

17) teknisk dokumentation, samt

20) standarder som ska iakttas.

72 a § Information till anvdndare vid fel och stérningar. Enligt bestdmmelsen ska ett teleféretag
utan drbjsm%l informera anvandarna, om fel eller stérningar i kommunikationsnaten eller
kommunikationstjansterna hindrar eller vasentligt stér tjanstens funktion och samtidigt lamna en
bedémning av hur lénge felet eller stérningen kvarstar. I denna féreskrift preciseras krav pa
information till anvandare med stdéd av 2 mom. i bestammelsen, enligt vilket
Kommunikationsverket far utfirda narmare foreskrifter om innehallet i och utformningen av
informationen.
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1.2 Andra relaterade bestammelser
1.2.1 Kommunikationsmarknadslag (393/2003, [1])

Anvdndarens rattigheter

67 d § Fel i leveransen av en kommunikationstjénst. 1 denna foreskrift avgérs inte nar det &r fraga
om ett fel som avses i lagen, men kommunikationstjanstens éverensstammelse med de krav som
uppstélls i foreskrifter &r en faktor som enligt lagrummet pdverkar bedémningen av ansvar som
baserar sig pa lag eller avtal.

72 § Bygg- och underh8lisarbete pd kommunikationsnédt samt 8tgdrder i anslutning till dataskydd.
Tillfalligt avbrott eller tillfallig begransning av leveransen av en kommunikationstjanst, om
dtgarden &r nédvandig pa grund av bygg- eller underhallsarbete pd kommunikationsnatet eller av
dataskyddsskal. I paragrafen ingar en skyldighet att informera om avbrottet i man av méjlighet i
god tid pa férhand.

Utlamnande av statistik till Kommunikationsverket

112 § Utldmnande av uppgifter till myndigheter. 1 féreskriften 8ldggs teleféretagen att fora
statistik dver fel och stérningar. Kommunikationsverket utnyttjar statistikuppgifterna nar det
skapar en I8ngsiktig ldgesbild av kommunikationsnaten och -tjansterna. Insamlingen av uppgifter
fran teleféretagen baserar sig p& 112 § i kommunikationsmarknadslagen. Enligt den &r
teleféretagen skyldiga att p§ begdran av Kommunikationsverket samla in och utan hinder av
affars- och yrkeshemligheter till Kommunikationsverket ldmna ut uppgifter som behdvs fér
styrning och 6vervakning av televerksamheten. Uppgifterna ska enligt bestémmelsen lamnas ut
utan dréjsmal, i den form som myndigheten begar och avgiftsfritt.

Kommunikationsverket kommer eventuellt att begara att teleféretagen lamnar ut statistikuppgifter
kvartalsvis eller halvarsvis. Uppgifternas offentlighet avgérs pa basis av lagen om offentlighet i
myndigheternas verksamhet (621/1999 [10]). Nar Kommunikationsverket underséker ett enskilt
fall kan det begéra att teleféretag ger uppgifter som ingdr i statistik &ven vid en annan tidpunkt.

128 a § Anmélan av fel och stérningar till Kommunikationsverket. Enligt 3 mom. i bestdmmelsen
ska Kommunikationsverket samla in uppgifter om fel och stérningar som avses i 2 mom. Verket
ska arligen sdnda kommissionen och Europeiska byrdn for nat- och informationssékerhet en
sammanfattande rapport om underrattelser enligt 2 mom.

Bestammelsen géller alltsd de fel och stérningar som &r sd vésentliga att teleféretaget ska anmala
dessa till Kommunikationsverket. Innehéllet i de uppgifter som I&dmnas till Europeiska byran fér
nat- och informationssdkerhet (ENISA) definieras for tillfallet inom EU. Enligt
Kommunikationsverkets tolkning betyder en sammanfattande rapport i praktiken anonymiserad
information pa allmén niva.

Skyldighet att offentliggéra statistik éver fel

82 § Skyldighet att offentliggbra uppgifter om tjénsternas kvalitet. Kommunikationsverket kan
enligt bestammelsen 3lagga ett teleféretag att offentliggéra uppgifter om kvaliteten pa tjénster
som bland annat kan galla felfrekvens per anslutning och tid for reparation av fel. Med stéd av
bestdmmelsen har foretagsspecifika aldggande beslut &n sd ldnge endast fattats om att publicera
svarstider pa kundtjanst. Syftet med bestammelsen &r att ge anvandarna jamférbar information
om kommunikationstjansterna fér att anvandarna ska kunna valja sin tjansteleverantoér.

Storande kundutrustning

131 § Skyldighet att undanréja stérning. Om ett kommunikationsnat eller en utrustning orsakar
fara eller stérning for ett kommunikationsnat --, ska teleféretaget eller ndgon annan innehavare av
kommunikationsnéatet eller utrustningen omedelbart vidta dtgarder for att korrigera situationen och
vid behov koppla bort kommunikationsnéatet eller utrustningen frén det allmanna
kommunikationsnatet.
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1.2.2 Lag om dataskydd vid elektronisk kommunikation (516/2004) [2]

Behandling av identifieringsuppgifter for att upptacka tekniska fel eller brister

14 § Behandling for att upptédcka tekniska fel eller brister. Ett teleforetag har ratt att behandla
identifieringsuppgifter for att upptacka, férhindra och utreda tekniska fel eller brister vid
formedlingen av kommunikationen.

Anmalningar om hot mot informationssakerhet

21 § Dataskyddsanmélningar till Kommunikationsverket (dndrad genom 365/2011). Teleféretagen
ska utan onddigt dréjsmal informera Kommunikationsverket om betydande krankningar av
dataskyddet foér nat- och kommunikationstjanster samt om sadana hot mot dessa tjénster som
teleféretagen har kdnnedom om. Samtidigt ska féretaget informera om féljderna av krdnkningen
och om &tgérder for att forséka férhindra en upprepning av sadana kriénkningar av dataskyddet
och hot om krankningar. Om Kommunikationsverket anser att det ar férenligt med allmant intresse
att informera om en dataskyddskrénkning enligt ovan, kan det 3lagga teleféretaget att informera
om saken.

21 a § Dataskyddsanmaélningar till abonnenter och anvdndare (éndrad genom 365/2011). Om en i
19 § avsedd tjanst ar utsatt for sarskilda dataskyddskrankningar eller dataskyddshot, ska
teleféretaget och den som tillhandahdller mervardestjénster utan dréjsmal informera abonnenterna
och anvéndarna om detta och samtidigt informera dem om de dtgérder som de kan tillgripa, de
sannolika kostnaderna fér atgarderna och var abonnenterna och anvéndarna kan f& nidrmare
upplysningar. Nar ett teleféretag, enligt 3 mom. i bestammelsen, har avvérjt en betydande, mot
dess tjanster riktad dataskyddskrankning eller ett hot om en sddan krénkning ska det pa ett
andamalsenligt satt informera om vilka atgérder som vidtagits och om eventuella effekter pa
anvandningen av tjansterna.

Utldmnande av uppgifter till myndigheter som mottar n6dmeddelanden

35 § Utldmnande av uppgifter till myndigheter som mottar nédmeddelanden. Teleforetagen ar
skyldiga att till en nédcentral anmala sddana fel som &r av betydelse fér formedlingen av
nddsamtal.

1.2.3 Kommunikationsverkets tekniska foreskrifter

Kommunikationsverkets foreskrift 28 om interoperabilitet av kommunikationsnét och
kommunikationstjénster [3]. 3 och 4 § i féreskrift 28 innehaller allmanna krav pd interoperabilitet,
sammankoppling, informationssdékerhet och granssnitt mellan teleféretagen som ska beaktas i
synnerhet nar man, i enlighet med 7 § i denna foreskrift bedémer vilken inverkan de andringar
som teleféretaget gor har pa andra teleféretags nat och tjénster.

Kommunikationsverkets féreskrift 33 om routning och sékerstéllande av nédtrafik [4]. Enligt 5 § 2
mom. i foreskrift 33 ska redundans fér komponenterna i viktighetsklass 1 och 2 som avses i
Kommunikationsverkets foreskrift 54 [5] samt forbindelserna mellan dem sékerstallas s att
nodtrafik p& redundansforbindelsen &r prioriterad pd samma satt som nédtrafik pa den forbindelse
som behover redundans. Teleféretaget ska, enligt 5 § 4 mom., sakerstalla att basstationens
barvagor slacks ut om éverféringsférbindelsen mellan mobilnatets basstation och kontrollenheten
for basstationen avbryts.

Detta har samband med Kommunikationsverkets rekommendation 310 Information om stérningar i
nédtrafiken.

Kommunikationsverkets rekommendation 310 om information om stérningar i nddtrafiken [6].
Denna foreskrift varken preciserar eller tar stallning till den skyldighet som 3dlaggs teleféretagen i
35 § i lagen om dataskydd vid elektronisk kommunikation att till myndigheter som mottar
nddmeddelanden anmaéla sddana fel som ar av betydelse fér formedlingen av nédsamtal.
Rekommendation 310 preciserar teleféretagens skyldigheter avseende stérningar i nddtrafiken och
definierar de stérningssituationer som teleféretaget maste anmala till nédcentralen.
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Kommunikationsverkets foreskrift 38 om tekniska egenskaper hos abonnentférbindelser med
ledare av metall och om nétverksutrustning som kopplats till dem [7]. I féreskrift 38 bestams om
tekniska egenskaper hos abonnentférbindelser eller delar av abonnentférbindelser som bestar av
par i symmetriska kablar med ledare av metall och pa natverksutrustning som kopplats till dessa. I
praktiken vill man genom foreskriften bl.a. férhindra storningar for ADSL-anslutningar genom att
bestdmma hur VDSL ska konfigureras. Foreskrift 38 har samband speciellt med 7 § i denna
foreskrift, dvs. med den inverkan som teleféretagens &ndringar i nat eller tjanster har pd andra
teleféretag. Sambandet behandlas ndarmare i avsnitt 5.5.

Kommunikationsverkets foreskrift 54 om sékerstédllande av kommunikationsnét och
kommunikationstjénster [5]. Viktighetsklasser for kommunikationsnatets eller -tjanstens
komponenter som definieras i féreskrift 54 &r en utgdngspunkt for de allvarlighetsklasser for fel
och stérningar som definieras i denna foreskrift. I foreskrift 54 anvands samma definitioner av
tjanster som i denna foreskrift. I féreskrift 54 bestéms om de larm som galler passagekontroll och
évriga larm fran utrustningsutrymmen som enligt 3 § 2 mom. i denna féreskrift ska kontrolleras.

Kommunikationsverkets foreskrift 58 om kommunikationsndtens och -tjansternas kvalitet samt om
samhéllsomfattande tjanster [8]. I foreskriften bestams om teleféretagets nathantering med tanke
pa tjansternas kvalitet och prestanda. Férhallandet mellan féreskrift 58 och denna féreskrift ar i
stort sett att denna foreskrift galler undantagssituationer (fel, storningar och avbrott som beror pa
andringar) medan foreskrift 58 géller kontinuerlig prestationsniva.

Kommunikationsverkets féreskrift 9 om skyldighet att anmé&la krénkningar av informationssdkerhet
i allmén televerksamhet [9]. 1 foreskriften preciseras, med stéd av lagen om dataskydd vid
elektronisk kommunikation, hur informationssakerhetskrankningar anmals och hur
Kommunikationsverket och abonnenter informeras om dem.

Listan motsvarar laget vid den tidpunkt d8 detta dokument har publicerats. Alla
Kommunikationsverkets foreskrifter har publicerats pa verkets webbplats under adressen
www.ficora.fi.

1.2.4 Ovrig lagstiftning

Lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet (621/1999) [10].

Huruvida de uppgifter som finns i fel- och stérningsanmalningar som Iamnas ut till
Kommunikationsverket samt i den statistik 6ver fel och stérningar som ges pa begaran ar
offentliga bedéms i enlighet med denna lag. Utgdngspunkten &r att myndighetshandlingar ar
offentliga, om de inte sarskilt foreskrivs vara sekretessbelagda.

Eventuella sekretessgrunder i fel- och stérningsarenden kan narmast vara foljande punkter i
lagens 24 § 1 mom.:

7) -- samt handlingar som géller skyddsarrangemang fér data- och kommunikationssystem och
genomférandet av arrangemangen, om det inte ar uppenbart att utlamnandet av uppgifter ur en
sadan handling inte dventyrar genomférandet av syftet med skyddsarrangemangen och

20) handlingar som innehaller uppgifter om en privat affirs- eller yrkeshemlighet samt sddana
handlingar som innehaller uppgifter om n8gon annan motsvarande omsténdighet som har
samband med privat néringsverksamhet, om utlamnandet av uppgifter ur en sddan handling skulle
medfora ekonomisk skada for naringsidkaren, och det inte &r frdga om uppgifter som &r
betydelsefulla for skyddande av konsumenters hélsa eller en hdlsosam milj6 eller fér bevakande av
de rattigheter som innehas av dem som orsakas skada av verksamheten eller uppgifter om
naringsidkarens skyldigheter och fullgérande av dessa.

2 SYFTET MED FORESKRIFTEN OCH ANDRINGSHISTORIA

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

2.1 Syftet med foreskriften
Syftet med foreskriften ar att forbattra alla teleféretags beredskap for fel och stérningar och

procedurer vid fel och stérningar. Syftet ar ocksa att skapa sa klara anvisningar som méjligt om
anmaélningsproceduren och innehallet i anmalningarna fér bade Kommunikationsverket och
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anvandarna for att den behdévliga informationen rutinméssigt ska kunna produceras och levereras
till mottagare vid fel och stdérningar. Avsikten ar dessutom att férbattra myndigheternas
mojligheter att skapa en helhetsbild av hur utsatta kommunikationsnaten och -tjansterna ar for fel
och stérningar och vilka &r orsakerna till fel och stérningar. S&dan information behdvs for teknisk
styrning. Alla dessa medel forséker minska de effekter som felen och stérningarna orsakar och
som anvandarna upplever.

Syftet med féreskriften &r ocksa att skapa allt battre forutsattningar for bAde myndigheter och
anvandare av kommunikationsnat och -tjdnster att fa aktuell information om och att bidra till en
lagesbild av natens och tjansternas funktion.

2.2 Centrala andringar och andringshistoria

Genom denna foreskrift upphavs Kommunikationsverkets tidigare foreskrift 57/2009 M om
underhdll av kommunikationsnat och -tjanster samt om férfarande vid fel och stérningar.

Kraven i denna féreskrift har férdelats pa fyra kapitel: I 1 kapitlet ges krav pd hantering av nit och
tjanster, i 2 kapitlet krav pa forfarande vid anmalningar till Kommunikationsverket (inkl.
allvarlighetsklasser for fel och stérningar), i 3 kapitlet krav pa information till anvandare om fel och
stérningar och i 4 kapitlet krav pa statistik dver fel och stérningar. Kraven i 3 kapitlet ar nya,
kraven i de dvriga kapitlen ar delvis uppdaterade.

Kraven i 1 kapitlet (3-7 §) ar samma som i den tidigare versionen. Paragrafernas ordningsféljd och
fordelning har delvis andrats for att kapitlet ska utgéra en logisk helhet. Den helhet som fanns i 3
§ i den tidigare foreskriften och gallde behandling och hantering av felanmalningar frén kunder
utgdr nu en egen 5 §. 7 § (hantering av fel och stérningar) i den tidigare foreskriften har éverforts
till 4 § s3 att den finns narmare 6vriga krav pd allman nathantering.

Kraven i 2 kapitlet (8-14 § ) galler information till Kommunikationsverket. Till 8 § har fogats ett
nytt krav som galler information till Kommunikationsverket om minskad prestationsférmaga vid
hantering av nat eller tjanster som anvandarna nédvandigtvis inte kan se. De allvarlighetsklasser
for fel och stérningar som skapades for den tidigare féreskriften har preciserats pa basis av
erhdllen erfarenhet. Den stérsta &ndringen hanfor sig till textmeddelandetjénst vars fel och
stérningar ingar i allvarlighetsklasser som egen tjanst. I den tidigare foéreskriften hérde
textmeddelandetjanst till annan kommunikationstjénst men i MPS-dokumentet férutspddde man
att "den viktigaste tjansten i denna grupp ar textmeddelandetjénst, som antagligen behéver
placeras i en annan allvarlighetsklass i framtiden".

Alvarlighetsklasserna har dndrats ocksa pa sa satt att ett fel eller en stérning i en annan
kommunikationstjénst aldrig kan vara av klass A. 2G-natets betydelse som en teknik som erbjuder
redundans for ett 3G-nat har slopats till foljd av den tekniska utvecklingen. I denna foéreskrift
behandlas 2G-, 3G- och 4G-teknik som sjalvstandiga helheter.

Foérfarandet att anmala fel och stérningar till Kommunikationsverket har ocksa preciserats. Den tid
inom vilken ett teleféretag ska gora forsta anmalan om fel eller stérningar av klass B (11 §) har
sankts fran 12 timmar till 3 timmar, da det i praktiken har visat sig att fel eller stérningar av klass
B som varar éver 12 timmar ar mycket sallsynta. Férfaranden fér anmalningar om uppfdéljning av
fel eller stérningar av klass A eller B (12 §) har preciserats och till foreskriften har for tydlighetens
skull fogats en skyldighet att géra en anmalan till Kommunikationsverket da verkningarna pa
kommunikationstjansten har undanréjts. Det betyder att den rddande praxis mellan teleféretagen
och Kommunikationsverket nu blir officiell d& den utgér en del av féreskriften.

I 3 kapitlet (15-18 §) finns krav foér information till anvéandare om fel och stérningar och om
innehallet i och utformningen av informationen. I den tidigare féreskriften ingick information till
anvandare endast som en rekommendation i MPS-dokumentet.

Skyldigheterna i 4 kapitlet (19 §) som galler statistik dver fel och stérningar ar samma som i den
tidigare foéreskriften.

Fran denna foreskrift har tagits bort de skyldigheter som fanns i 12 § i den tidigare foreskriften och
géllde att géra en férhandsanmalan till Kommunikationsverket om sadana service- och
reparationsarbeten som kommer att orsaka ett fel eller en stérning av klass A. Skyldigheten visade
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sig vara obehdvlig, d& det under kravets giltighet kom fram att s3 allvarliga servicearbeten inte
gors i naten och tjansterna.

3 1§ TILLAMPNINGSOMRADE
I detta kapitel beskrivs foreskriftens tillimpningsomrade och begrénsningar.
3.1 Allmant kommunikationsndt, kommunikationstjanst och allman televerksamhet

Foreskriften tillampas pd alla allmé&nna kommunikationsnat och kommunikationstjanster som
tillhandahalls i dem.

Ett kommunikationsnét definieras i 2 § i kommunikationsmarknadslagen och avser nat som
tillhandahalls for bAde malgruppskommunikation och masskommunikation. Féreskriften kan darfor
tillampas till exempel pa fasta och trddldsa telefonnat (bade kretskopplade och paketférmedlande),
kabeltelevisionsnat, markbundna digitala televisionsnat och analog radio. Det vasentliga i
definitionen av ett allmant kommunikationsnét i 2 § i kommunikationsmarknadslagen ar att natet
tillhandah&lls en grupp av anvandare som inte har avgrénsats pa férhand.

Med kommunikationstjdnst avses enligt 2 § i kommunikationsmarknadslagen 6verforing av
meddelanden eller, i masskommunikationsnatet, tillhandah&llande av meddelanden. Det véasentliga
i definitionen av en kommunikationstjénst ar att teleféretaget tekniskt deltar i éverféringen eller
tilhandahdllandet av meddelanden i egenskap av tjansteleverantor.

Att foreskriften kan tillimpas pd allmdnna kommunikationsnat och kommunikationstjanster
betyder med andra ord att den kan tillampas p& allmén televerksamhet som definieras i 2 § i
kommunikationsmarknadslagen, dvs. nittjdnst och kommunikationstjénst som tillhandahalls en
grupp av anvandare som inte har avgrénsats pa férhand. Foreskriften tillampas &ven pa
televerksamhet som &r av ringa betydelse for vilken inte behévs en televerksamhetsanmalan enligt
13 § i kommunikationsmarknadslagen.

I masskommunikationsnét kan féreskriften tillimpas pa tillhandah8llande av nattjénst, dvs. en
tjanst som mojliggor distribution av televisions- och radioprogramutbud. Féreskriften kan
dessutom tillampas p& en kommunikationstjénst, med vilken avses éverféringstjanst for
programutbud. Det finns ingen definierad grans mellan nat- och kommunikationstjanster i
masskommunikationsnat. Det ar vasentligt att observera att kanalbolagens verksamhet ar
kommunikationstjanst och televerksamhet i den man den galler teknisk dverféring och tekniskt
tilhandahdllande. Saken behandlas narmare i samband med definitionerna i avsnitt 4.5 i detta
dokument.

Allmé&nna begrénsningar av tillimpningsomradet

Varken foreskriften eller kommunikationsmarknadslagen géller alltsd nat- eller
kommunikationstjanster eller inneh3llstjénster som tillhandahalls en grupp av anvéndare som har
avgransats pa forhand. For nya tjdnster maste ofta tolkas om tjdnsten 6ver huvud taget &r en
kommunikationstjénst eller om anvdndargruppen har avgrédnsats p8 férhand. Tolkningarna ska
bedémas som en helhet i varje enskilt fall. Innehallstjanster, som faller utanfér
tillampningsomradet, &r till exempel webbsidornas innehdll, diskussionsforum och inneh3llet i
televisions- och radioprogram.

Foreskriften tillampas inte pa tillfalligt utbud av eller tillfllig kapacitet for kommunikationsnat eller
kommunikationstjanster. S&dana &r till exempel ett utékat antal masskommunikationsséndare eller
ett utdkat antal basstationer fér mobilnat som installeras pd omrdden for kortvariga evenemang.
Med tillfallig avses en sammanhingande period p& maximalt tre manader.

Delvisa begrénsningar av tillimpningsomradet i masskommunikation

Ett markbundet masskommunikationsnét definieras i 2 § i kommunikationsmarknadslagen och
avser ett masskommunikationsnat som fungerar med hjalp av radiovdgor som utbreder sig fritt,
mao. antennat. Andra masskommunikationsnat an markbundna kommunikationsnat ar for tillfallet
kabeltelevisions- och IPTV-nat. Kabeltelevisionsnatet definieras i 2 § i
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kommunikationsmarknadslagen och av motiveringen till lagéndringen (732/2010) framgar att
IPTV-nat jamstalls med kabeltelevisionsnat i lagens 134 §.

Tillampningen av féreskriftens 2 och 4 kapitlen har begransats sa att allvarlighetsklasser och krav
pa statistik endast galler grundlaggande masskommunikationstjanster. De grundldggande
masskommunikationstjansterna har definierats med hjalp av sk. must carry-reglering i lagen om
televisions- och radioverksamhet (744/1998 [11]) och 134 § i kommunikationsmarknadslagen
(andrad genom 732/2010). Det &r vart att notera att de allmanna kraven pa nathantering i 1
kapitlet och skyldigheterna att informera anvandare i 3 kapitlet dven galler de
masskommunikationsndt som avgrénsats fran 2 och 4 kapitlen.

Kraven i 2 och 4 kapitlen géller den televisions- och radioverksamhet som férutsatter koncession
fran statsradet sa som avses i 7 § 1 mom. i lagen om televisions- och radioverksamhet samt
dverforing, tillhandahallande och distribution av special- och tilldggstjanster som ansluter sig till
den. I ett antennéat galler kraven alltsd alla nat- och kommunikationstjanster med vilka man
formedlar, overfor, distribuerar och tillhandahaller dessa programutbud och special- och
tilldaggstjanster som ansluter sig till dem. Kraven i 2 och 4 kapitlen galler inte den verksamhet som
utévas med stéd av koncessioner som Kommunikationsverket beviljar s som bestdms i 7 § 2 och
3 mom. i lagen om televisions- och radioverksamhet.

I ett annat nat an antennatet, t.ex. i ett kabeltelevisions- eller IPTV-nat, galler kraven i 2 och 4
kapitlen éverforing, tillhandahallande och distribution av programutbud som omfattas av sk.
distributionsskyldighet samt special- och tilldggstjanster som ansluter sig till dessa programutbud
s3 som bestams i 134 § i kommunikationsmarknadslagen. Distributionsskyldigheten kan omfatta
programutbud som framjar allmanintresset till vilka det har anslutits tjanster som undanrdéjer
hinder s& att slutanvdndare med funktionsnedsattning far behorig tillgang till tjansterna. Sadana
programutbud ar:

e (134 § i kommunikationsmarknadslagen) Rundradion Ab:s televisions- och
radioprogramutbud som omfattas av den allménnyttiga verksamheten och distribueras i det
markbundna masskommunikationsnétet, i praktiken alltsd pa tv-kanalerna YLE TV1, YLE
TV2, YLE HD, FST5 och YLE Teema, samt

e (134 § i kommunikationsmarknadslagen, 19 a § i lagen om televisions- och
radioverksamhet och férordning 292/2011 om inférande av ljud- och textningstjanst i
televisionsprogram [12]) s&dana televisionsutbud som tjanar allméanintresset, som fritt kan
tas emot och som sands med stéd av en riksomfattande programkoncession och som ska
forses med en ljud- och textningstjanst, dvs. programutbudet MTV3, Nelonen och Suomi TV
i enlighet med statsradets férordning som ndmns ovan.

Orsaken till begréansningen av kraven ar att skyldigheterna i kabel- och IPTV-nat skulle vara
oskaligt stora pa grund av det stora antalet televisionskanaler (bl.a. betal-tv-kanaler). A andra
sidan har leverantdren av tjanster ett avtalsforhdllande med en slutanvandare, vilket okar
slutanvandarens méjligheter att paverka vid fel och stérningar.

Foreskriftens 4 kapitel tillampas inte p& markbundna televisionsndt som &r avsedda fér mobil
mottagning (t.ex. fér utévande av natverksamhet i kanalknippe D i det digitala markbundna
masskommunikationsnétet) eller pa utdvare av radioverksamhet vars koncession tacker under 90
% av befolkningen. I dessa fall &r antalet anvdndare av kommunikationstjénster &n sa lange sa
litet att tjidnsternas samhalleliga betydelse inte &r avsevard. Avsikten &r inte heller att 8lagga sma
teleféretag oskaliga skyldigheter. Denna begrédnsning sammanfaller ocksa med
Kommunikationsverkets foreskrift 54 [5].

P& tv-kanalbolagens initiativ har det under beredningen av féreskriften betraktats det alternativet
att foreskriftens krav begrénsas till alla delar, &ven i antenn-tv-nétet, s att de endast géller
kanaler som omfattas av distributionsskyldigheten och att anvéndning av ett geografiskt omrade
som ett kriterium for allvarlighetsklasser for fel eller stérningar (9 §) tas bort.
Kommunikationsverket har dock beslutat att halla tillampningsomradet oféréndrat. Motiveringen &r
foljande:

« 1 kap. : Kommunikationsverket vill inte begransa tillampningen av kapitlet till alla nat och
tjanster, d@ utgdngspunkten &r att de allmanna skyldigheterna for natkontroll ingdr i de
grundldggande kraven pd tekniskt hogklassig televerksamhet. Praktiska genomféranden och
metoder kan enligt foreskriften relateras pa ett &ndamalsenligt satt till natet och tjénsten i
frdga, och darfér kan skyldigheterna inte anses vara orimliga.
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2 o0ch 4 kap. : allvarlighetsklasserna och anmalningsforfarandet for fel samt grunderna fér
statistik 6ver fel har inforts i foreskriften ar 2009 och de processer som hanfér sig till kraven
ska ha varit genomférda &ven i masskommunikationsnét fr&n bérjan av 2010. Genom version
57 A som trader i kraft 8r 2012 utvidgas inte de tidigare skyldigheterna, och det betyder att
foreskriften inte i detta skede orsakar t.ex. nya évervakningsskyldigheter eller
kostnadseffekter.

« 3 kap. : Den grund fér krav pa information till anvandare som finns i 72 a § i
kommunikationsmarknadslagen galler fel i alla kommunikationstjanster. I féreskriftens 3 kap.
definierar Kommunikationsverket satten att informera i de situationer d& anvéndarna senast
ska informeras. Troskeln for information till anvandare ska vara betydligt lagre an troskeln for
information till myndigheter och d&rfér vill Kommunikationsverket halla féreskriftens krav sa
omfattande som mdjligt. Information till anvandare ar en férutsattning i
masskommunikationsnéat i frdga om fel i antenn-, kabel- och IPTV-nétet oberoende av om felet
galler ett must carry-utbud, fritt distribuerbart utbud eller avgiftsbelagt utbud. Ett fel eller en
stérning i masskommunikationsnatet paverkar i regel ett helt kanalknippe eller flera hela
kanalknippen. Information till anvandare om alla de programutbud (oberoende av om
programutbuden &r avgiftsbelagda eller inte) som stérningen paverkar ékar inte informationens
belastning avsevért. A andra sidan blir informationen tydligare och mer forstdelig. Fér IPTV-
natet behdvs for tillfallet ingen kartinformation, darfér att det &r beroende av bredbandsnatet.

Reglering av koncessionsberoende nét- och programverksamhet betraktas under de ndrmaste &ren
som en helhet p& politisk nivd med tanke p& att de nuvarande natkoncessionerna loper ut ar 2016.
Arenden inom omradet behandlas bl.a. i statsradets kommunikationspolitiska redogérelse och vid
beredningen av den omfattande informationssamhallsbalken. Ett av omradena vid beredningen av
informationssamhallsbalken ar att trygga kontinuiteten i elektronisk kommunikation.
Kommunikationsverket utvecklar sina egna féreskrifter i enlighet med de I6sningar som goérs i
dessa projekt.

3.2 Sammanslutningsabonnent

Féreskriften [ampar sig inte for hantering av ett foretags eller en sammanslutnings interna
kommunikationsnat, eftersom gruppen av anvandare har avgréansats pa férhand:
sammanslutningsabonnenterna aldggs alltsd inte teleféretagens skyldigheter. Med en
sammanslutningsabonnent avses enligt 2 § i lagen om dataskydd vid elektronisk kommunikation
[2] ett foretag eller en sammanslutning som &r abonnent p& kommunikationstjanster och som i sitt
kommunikationsnat behandlar konfidentiella meddelanden, |dent|f|er|ngsuppg|fter eller
lokaliseringsuppgifter. Sammanslutningsabonnenter ar ocksa abonnenter sa som avses i
kommmunikationsmarknadslagen. Aven om teleféretaget som tillhandah3ller tjansten inte svarar
for sammanslutningens interna kommunikationsnat eller -tjanst, ar teleféretaget till abonnenten
ansvarigt for den erbjudna tjansten. I klassificeringen av ett fels eller en stérnings allvarlighet
beaktas att felet eller stérningen i en tjanst som tillhandahalls sammanslutningsabonnenter
paverkar alla anvandare i féretaget eller sammanslutningen. Tilliampningen av 9 § i detta MPS-
dokument dverensstdmmer med MPS-dokument 54 [5] med tanke pa anvdndarantalet som
anvands vid klassificeringen av felets eller stérningens allvarlighet. I avsnitt 6.2 ges antalet
slutanvandare som en bredbandsanslutning till sammanslutningsabonnent inbegriper och
definieras hur anvandarantalet raknas vid tillhandahallandet av en telefonvéxel.

3.3 Myndighetsnat

Med myndighetsnat avses enligt definitionen i kommunikationsmarknadslagen [1] ett
kommunikationsndt som byggts fér behov i anslutning till allmén ordning och sdkerhet,
réddningsuppgifter eller befolkningsskyddet. Ett exempel p& myndighetsnat ar VIRVE.

Foreskriften tillampas i tillampliga delar p& myndighetsnat och de skyldigheter som 3lagts ett
teleféretag galler i tillampliga delar dven det natféretag som underhaller myndighetsnétet och det
tjansteféretag som tillhandahdller kommunikationstjanster i myndighetsnétet.

Féreskriftens tillampning p& myndighetsnat begransas i 1 §. Utgdngspunkten &r att de allménna
skyldigheterna om hantering av nét och tjanster i 1 kap. géller myndighetsnat. P& grund av natens
art &r kraven pa hantering av fel och stérningar och hantering av felanmaélningar fran kunder i
praktiken strangare an foreskriftens miniminiva.
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P& grund av myndighetsnatens speciella art och pa grund av anvandargrupperna ska ocksa felens
och stérningarnas allvar klassificeras pd annat sétt &n i allmdnna kommunikationsnit. Det och
natens ringa antal och kritiska karaktar betyder att for allvarlighetsklassificering i 2 kap. har valts
en modell av samreglering: i myndighetsnatet ska man géra upp en allvarlighetsklassificering som
tar hansyn till kommunikationsnatets och -tjanstens sdrdrag samt dokumentera den. P8 basis av
dokumentationen kan Kommunikationsverket bedéma och styra klassificeringen i samarbete med
det foretag som underhaller myndighetsnétet och &r verksamt i det. Vid information till
Kommunikationsverket ska foretag for myndighetsnat i s& hog grad som méjligt félja den process
som foreskrivs i 2 kap.

Information till anvéandare som finns i 3 kap. galler inte myndighetsnat. Enligt 99 § i
kommunikationsmarknadslagen tillampas lagens 7 kap. inte pa myndighetsnét, och darfor
tilldmpas inte heller 72 a § som galler information till anvandare och som féreskriftens 3 kap.
baserar sig pa.

Skyldigheten att fora statistik enligt 4 kap. géller inte myndighetsnat. Denna skyldighet baserar sig
pd kraven i direktivet om samhéllsomfattande tjanster som endast galler kommunikationstjanster i
det allmadnna kommunikationsnatet. Kommunikationsverket har ocksa ansett att de uppgifter om
fel och stérningar i myndighetsnat som fas pa basis av 2 kap. ger tillricklig information om
eventuella problem i natens funktionssakerhet.

3.4 Allmant om ansvar vid underleveranser

Vid tillhandahdllande av kommunikationsnat och -tjanster anlitas en hel del underleverantérer fér
att genomféra en del av tjdnsten. Det medfor tolkningsfrdgor om vilket féretag som ar ansvarigt
for genomférande av de skyldigheter som alagts teleféretag i bestammelserna. Ett typiskt objekt
for underleveranser ar natets service och reparation eller den dévervakning av
utrustningsutrymmen som ndmns i 3 §. Aven kundtjanst och mottagning av felanmalningar fran
kunder som behandlas i 5 § kan utkontrakteras. Huvudregeln ar att det teleféretag som
tillhandah3ller nattjansten eller kommunikationstjansten har det priméara ansvaret, oberoende av
om tjansten har utkontrakterats. Darfor ska teleféretaget i sina avtal om underleveranser se till att
den levererade delen av natet eller tjansten déverensstémmer med bestammelserna. Teleféretaget
kan dock pa basis av sitt avtal ha ratt att f& retroaktiv erséttning fr&n underleverantéren.

For uthyrda utrustningsutrymmen ar huvudregeln att det teleféretag som ansvarar for
utrustningen primart ar ansvarigt fér utrustningens funktion nat- eller kommunikationstjéansterna
och darigenom har teleféretaget ocksa en skyldighet att ta emot larm och félja upp fel som galler
funktionen i utrustningsutrymmena. Service- och reparationsatgarder i utrustningsutrymmena kan
vara avtalsspecifika.

Vid underleveranserna ska det med tanke pa lagstiftningen urskiljas upphandling av en néttjénst
eller en kommunikationstjénst fr8n ett annat teleféretag. Aven i sddana fall &r tjansteleverantéren
avtalsansvarig i forhallande till képare av tjdnsten, men ocksd kommunikationsmarknadslagens
bestdmmelser om dvervakning och skyldigheter samt om att férena skyldigheterna med vite galler
direkt leverantéren. Abonnentens egen tjansteleverantér ar naturligtvis alltid avtalsansvarig till
abonnenten.

4 2 § DEFINITIONER

Har behandlas de definitioner som anvands i foreskriften. I foreskriften definieras inte begrepp
som redan finns i kommunikationsmarknadslagen. A andra sidan har definitionerna gjorts s& att de
inte strider mot lagens definitioner.

Definitionerna av telefonitjénst, e-posttjanst och internetférbindelsetjénst har samma innehdll som
i andra foreskrifter som Kommunikationsverket har meddelat.

4.1 Telefonitjanst

Definitionen av telefonitjénst baserar sig pa definitionen av en allméant tillganglig telefonitjinst som
finns i direktivet om samhallsomfattande tjanster. Definitionen, som finns i foreskrifterna,
begrénsar inte tolkningen av kommunikationsmarknadslagens bestdmmelser da begreppet
forekommer i lagen. Definitionen i tekniska foreskrifter utgar fran teleférbindelser som upprattas
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med E.164-nummer, dvs. telefonnummer; det vésentliga ar att det 4r mdjligt att ta emot och ringa
samtal p8§ en och samma tjénst (ett och samma nummer). For telefonitjdnstens utférande galler
samma krav oberoende av natet dér tjansten tillhandahalls (ocksad i andra nat an PSTN/ISDN-nat
eller mobilnat). Darfér anses dven en dubbelriktad VoIP-telefonitjanst vara en telefonitjanst.

Méjlighet att enbart ta emot samtal eller méjlighet att enbart ringa samtal ar enligt
forfattningstermer kommunikationstjénster, inte telefonitjdnster; sddana tjanster erbjuds ofta med
hjalp av VoIP. I denna féreskrift grupperas enkelriktade rsttjénster till andra
kommunikationstjénster. Dessa tolkningar av telefonitjdnst och kommunikationstjanst anvands
genomgdende i Kommunikationsverkets tekniska anvisningar och avgéranden i enskilda fall.

En heltdckande analys av tillampningen av kommunikationsmarknadslagstiftningen pa VoIP-
tjanster finns i Kommunikationsverkets stéllningstagande om VolIP [13].

I stallningstagandet klargérs aven hur mdéjligheten att anvanda nédtjénster lampar sig for
definitionen av en allmant tillganglig telefonitjanst/en anslutning till telefonnatet. Ur den finlandska
kommunikationsmarknadslagens synvinkel &r fragan inte relevant darfor att alla teleféretag som
utévar verksamhet i ett telefonnét ar enligt lagen skyldiga att tillhandahdlla nédtjénster, inte bara
teleféretag som tillhandahaller anslutningar till telefonnatet. Ett teleféretag kan alltsd inte kringgd
definitionen av en anslutning till telefonnatet och I3ta bli att tillhandahdlla méjlighet till nédsamtal,
om tjénsten annars uppfyller férutsattningarna for en kommunikationstjanst som tillhandahalls i
telefonnatet.

4.2 Textmeddelandetjanst

Med textmeddelandetjéanst avses i denna foéreskrift en kommunikationstjanst i mobilnatet som ar
tillgénglig fér sdndning och mottagning av kortmeddelanden som endast bestar av alfanumeriska
tecken och specialtecken.

For textmeddelandetjanst anvands ofta benamningen SMS-tjanst, Short Message Service. Det
tekniska genomférandet av tjansten definieras i 3GPP:s specifikation TS 23.040 [14].

Det ar tekniskt mojligt att formedla textmeddelanden aven till anslutningar i det fasta telefonnatet.
Denna moéjlighet har beaktats t.ex. i Kommunikationsverkets foreskrift 32 om numrering i ett
allmant telefonnat [15]. Textmeddelanden till anslutningar i det fasta telefonnatet kan dock anses
vara marginella med tanke pa fel och stérningar och darfor galler foreskriften endast den
textmeddelandetjanst som féormedlas i mobilnatet.

4.3 Internetforbindelsetjinst

Med internetférbindelsetjénst avses i denna foreskrift en kommunikationstjanst som gor det
majligt att koppla upp en férbindelse till internet och med hjalp av férbindelsen anvanda tjanster
som internet erbjuder. Definitionen &r oberoende av teknik och técker saval fasta
internetférbindelsetjanster (bl.a. xDSL-, kabeldata-, optofiber- och husbolagsabonnemang) som
traddldsa internetforbindelsetjénster (bl.a. 2G-, 3G- och 4G-datajanster, datatjanster i 450-
mobilnatet samt WLL-, WiMAX- och WLAN-nat) oberoende av deras hastighet. Definitionen
omfattar datadverféring fran ett abonnemang till ett 6ppet internet och de for férbindelsen
obligatoriska DNS resolver- och DHCP-tjansterna. Tjanster som e-post, telefon eller IPTV, som
anvands genom forbindelsen ingar dock inte.

S8som bild 1 visar kan en internetanslutning tekniskt delas in i féljande delomrdden som paverkar
tjanstens funktion (och dar internetanslutningstjansten som definition tacker en del):

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

e natoperatérs eller tjansteleverantérs nat

* internet.
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Bild 1. Principbild av internetférbindelsetjansten.
4.4 E-posttjinst

E-posttjanst beskrivs med hjalp av en férteckning éver funktioner som tjansten omfattar. Med
tjénst for sdndning av e-post avses en tjanst, dar kunden sander ett meddelande via
tjansteleverantdrens e-postserver fér utgdende trafik (MSA, Message Submission Agent). Med
tjénst for formedling av e-post avses en tjanst, dar e-postmeddelandet tas emot, (hanteras) och
sands vidare till ett med kunden dverenskommet mal. Med tjdnst fér mottagning av e-post avses
en tjanst, dar kundens e-postmeddelande tas emot av en e-postserver fér inkommande trafik
(MDA, Message Delivery Agent) och levereras till kundens e-postldda. Definitionen sammanfaller
med definitionen i Kommunikationsverkets foreskrift 11 om e-posttjénsternas informationssékerhet
och funktionsduglighet [16].

4.5 Masskommunikationstjanst

Definitionen av en masskommunikationstjénst ar hérledd fran definitionen av ett
masskommunikationsnat som finns i 2 § i kommunikationsmarknadslagen [1]: med
masskommunikationsnét avses i lagen ett kommunikationsnédt som i huvudsak anvands for
sdndning eller tillhandah8llande av televisions- och radioprogramutbud eller annat material som
formedlas i samma form till alla mottagare. Vid sidan om masskommunikationsnat definieras i
kommunikationsmarknadslagen en annan typ av kommunikationsnat, namligen telefonnat (fasta
telefonnat och mobilnét). De anvands primart fér malgruppskommunikation.

Avsikten med definitionen av en kommunikationstjanst i denna féreskrift ar att specificera antalet
potentiella mottagare av televisions- och radioprogramutbud och dartill hérande special- och
tillaggstjénster i ett masskommunikationsnat med tanke p8 allvarlighetsklasser for fel och
storningar. Definitionen omfattar alltsd inte "annat material som férmedlas i samma form till alla
mottagare" s att det inte skulle bli tolkningsproblem i férhallande till det innehall som
tillhandah3lls pd ett 6ppet internet. Sddana innehallstjanster &r till exempel tv-programtjénster
som televisionsbolag erbjuder pd internet eller VoD-tjénster (video pa begéran).

For att kunna bestamma ett fels eller en stérnings allvarlighetsklass i en
masskommunikationstjanst, ska man kunna bedéma antalet potentiella mottagare av
programutbudet, men fel och stérningar som paverkar férmedlingen av masskommunikation har
oftast samband med en né&ttjénst som mojliggor formedlingen av programutbudet.

Felen och stérningarna kan dock ocksd ha samband med en kommunikationstjénst, med vilken
avses sandning eller tillhandah8llande fér séandning av program i ett nat som &r avsett for
formedling av televisions- och radioprogramutbud, dvs. éverféringstjénster for programutbud.
Innehavare av programkoncessioner ar leverantdérer av kommunikationstjanster i
masskommunikationsnat. En teknisk kommunikationstjanst ska noggrant urskiljas fran
programutbudets innehall, som inte regleras genom kommunikationsmarknadslagen eller denna
féreskrift.
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Exemplet i bilaga 1 illustrerar teknisk avgransning i en masskommunikationstjanst nar en
televisionstjanst dverférs via DVB-T- och/eller DVB-C-néttjansten fran en programleverantér till
tittare. Andra exempel pa nattjanster i masskommunikationsnat &r bl.a. DVB-T2-, ULA- och IPTV-
sandningstjanster. Med tanke p& den tekniska avgransningen i en masskommunikationstjanst &r
det inte vasentligt vilken masskommunikationsnatteknik som anvands fér férmedling av
televisions- eller radioprogramutbud fran programleverantdren till tittare eller hur manga olika
aktorer som deltar i formedlingen av masskommunikationstjansten. Det viktigaste ar att
masskommunikationstjénsten stracker sig fran programleverantérens avldmningsgranssnitt till
mottagarens mottagargranssnitt. Detta illustreras med en bilden i bilaga 1.

4.6 DVB-C-nattjdnst

Med en DVB-C-nattjanst avses i denna foreskrift, sdsom i Kommunikationsverkets foreskrift 58 [8],
en tjanst for déverféring av sandningar via ett digitalt kabeltelevisionsnat i enlighet med DVB-C
(Digital Video Broadcasting, Cable) -standarden (ETSI EN 300 429 [19]). Enligt definitionen ingar i
DVB-C-nattjansten, féorutom sandningsnat, ocksa andra nattjanster, sdsom 6verforing, kodning,
multiplexering och remultiplexering, vilket gér det méjligt for televisionstjansten att na
slutanvandarens mottagarpunkt.

Bilden i bilaga 1 illustrerar en leveranskedja for televisionstjdnsten fran en programleverantér till
anvandaren. I denna bild utgér DVB-C-nattjansten en fortsattning till DVB-T-nattjansten, varvid

DVB-T-néttjénsten stracker sig fran kodning till en éverféringspunkts sandningsstation, darifran

leveranskedjan fortsatter till anvandarens mottagarpunkt som en DVB-C-nattjanst.

Bilden i bilaga 2 illustrerar televisionstjanstens leveranskedja uttryckligen i DVB-C-nattjansten. Det
ar mojligt att motta televisionstjanster till ett DVB-C-nat via flera olika kallor.

En leverantdr av DVB-C-nattjanster ansvarar uttryckligen for leverans av televisionstjansten till
kunden fran signalens mottagarpunkt dnda till avlamningsgranssnittet.

4.7 Annan kommunikationstjanst

Gruppen annan kommunikationstjanst omfattar alla de tjanster som a&r kommunikationstjanster s3
som avses i kommunikationsmarknadslagen och som inte hér till ndgon annan tjanstegrupp som
definieras i denna foreskrift. Grupperingen baserar sig pa att om dessa tjénster drabbas av fel, &r
det inte lika kritiskt fér anvandarnas kommunikationsmdjligheter som om de évriga
tjanstegrupperna blir drabbade.

Motsvarande definition av annan kommunikationstjanst anvands aven i foreskrift 54 [5] for att
bestdmma viktighetsklassificering. Exempel pa8 andra kommunikationstjénster ar
multimediemeddelande-, WAP-, PoC- och snabbmeddelandetjanster (IM), push-e-mail-tjanster
(som eventuellt tillhandahalls av en annan leverantdr &n leverantdr av e-posttjansten och som
alltsd inte omfattar alla de funktionaliteter som e-posttjidnsten enligt avsnitt 4.4), samt de
rosttjanster som faller utanfér definitionen av telefonitjanst men uppfyller definitionen av
kommunikationstjanst, t.ex. enkelriktade VoIP-tjanster (som goér det mdjligt att endast ta emot
eller endast ringa samtal fran det allménna telefonnétet eller som inte alls méjliggér tilltréde till
det allmanna telefonnatet).

D3 det beddms om tjénsten éver huvud taget &r en kommunikationstjanst eller en annan tjanst
som inte alls omfattas av kommunikationsmarknadslagen, ar det vasentliga att tjansteleverantéren
dverfor! meddelanden i ett kommunikationsnat som det férfogar dver eller har fatt tillgang till av
ett natféretag. Det ar inte méjligt att ge en utférlig beskrivning av saken i detta dokument,
eftersom tjanstekoncept utvecklas hela tiden och lagstiftningens tillamplighet ska avgoras sarskilt
for varje enskilt fall. F6r Kommunikationsverkets vedertagna tolkningsprinciper kan det
konstateras att tjanster for rena P2P-nat inte har tolkats som kommunikationstjanster, darfor att
tjansteleverantdren inte deltar i att 6verféra meddelanden (sdsom signalering eller underhdll av en
server).

! Det &r att beakta att i exempelvis snabbmeddelandetjanster ska det pd basis av ett enskilt genomférande avgéras
huruvida det &r frdga om en kommunikationstjénst som avses i lagen eller till exempel en tjanst i peer-to-peer-nit som
inte alls har centraliserade servrar med vilka tjansteleverantéren skulle medverka i formedlingen av meddelanden.
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5 1 KAP. - HANTERING AV NAT OCH TJANSTER

I detta kapitel i foreskriften 8laggs teleféretag skyldigheter som géller att genomféra hantering av
nat och tjanster.

5.1 3 § Overvakning av kommunikationsnitens och -tjidnsternas funktion

I paragrafen preciseras informativt den skyldighet som alaggs i 128 § i
kommunikationsmarknadslagen [1] som géller att kommunikationsnaten och -tjansterna ska
underhallas sd att de dverensstammer med uppstéllda krav. Den omfattar ocksa den
grundldggande skyldigheten att 6vervaka kommunikationsnat och -tjénster, dvs. uppratthdlla ett
system foér hantering av nat eller tjanster. Overvakningsskyldigheten géller natet och tjdnsterna i
natet (abonnemang), inte terminalutrustningens funktion.

Det &r viktigt att teleféretaget pd eget initiativ agerar snabbt om det upptécker fel och stérningar.
D3 kan teleforetaget snabbt vidta atgarder for att utreda, begrénsa och avhjélpa fel och stérningar
och dessutom behdver det inte vanta tills kunderna boérjar klaga. Syftet med férebyggande av fel
och stérningar &r att man sa tidigt som mojligt forsdker uppticka dven de minsta kdnnetecknen
for kommande fel eller stérningar. Med hjalp av férebyggandet kan felens eller stérningarnas effekt
pd kommunikationstjansterna minimeras. I basta fall kan felet eller stérningen inte alls ses i
kommunikationstjansternas funktion.

Med kontinuerlig 6vervakning av kommunikationsnatet och -tjdnsterna avses i 1 mom. systemens
beredskap. S&dana system kan vara nithanteringssystem men ocksd évervakningsegenskaper
som ar inbyggda i sjalva natterminaler. I 1 mom. avses inte t.ex. personalens
arbetstidsarrangemang eller larmberedskap. Bestammelsen tar inte stallning till de atgarder som
ska vidtas pa basis av 6vervakningsuppgifterna. I 2 mom. férutsatts dock att teleféretaget ska ha
andamalsenliga, dvs. for verksamheten lampliga system och férfaranden for att ta emot och
analysera olika uppgifter som fas vid évervakning av kommunikationsnatet och -tjansten, for att
teleféretagen har medel att behandla 6vervakningsuppgifterna.

Tilldmpning

Teleféretaget ska kontinuerligt dvervaka funktionen av sina kommunikationsnat och -tjanster samt
de utrustningsutrymmen det anvander med de atgarder for effektmatning och férhallanden som
forutsatts i Kommunikationsverkets foreskrift 54 [5]. S@dana utrymmen &r bade de
utrustningsutrymmen som teleféretaget ager och de som det har hyrt. Med 6évervakning av
utrustningsutrymmen avses dvervakning av larm frén effektmatning som krédvs i 5 § i foreskrift 54
och évervakning av larm som beror pa férhallandena som krévs i 7 §2.

Teleféretaget ska ha lampliga mekanismer foér hantering av de nat och tjanster det tillhandah3ller
med vilka teleféretaget sa snabbt som méjligt kan upptécka de fel och stérningar som stér
kommunikationstjanster. Som exempel pa sadana fel eller stérningar kan namnas ett fel i
stromkallan i mobilnatets basstation som orsakar en stérning i basstationens funktion (och i
kommunikationstjanster som tillhandahalls via basstationen) som teleféretagets kunder
omedelbart kan se. Teleféretaget kan upptéicka ett sadant fel t.ex. genom att dvervaka
spanningsnivan for basstationens stromkalla eller genom att kontrollera trafiken via sjalva
basstationen.

Teleféretaget ska ocksd stréva efter att upptédcka situationer som haller pa att utvecklas till fel eller
storningar i sa tidigt skede som méjligt med hjalp av sina mekanismer fér hantering av nat och
tjanster. Som exempel pa fel eller stérningar som haller pa att utvecklas kan nadmnas fel i kylning
eller vadring av utrustningsutrymmet som inte omedelbart paverkar kommunikationsnatens och -
tjansternas funktion. Om ett sddant fel inte avhjalps, kommer det dock sannolikt att hindra
funktionen av kommunikationsnitets komponenter i utrustningsutrymmet pa grund av fér hoég
temperatur i utrymmet. Andra indikatorer som férutspar fel eller stérningar &r till exempel
mjukvarularm och kvalitetsmatare for tjidnster som meddelar en avvikelse frdn det normala trots
att de inte indikerar omedelbara fel eller stérningar. Teleforetaget ar dock sjalv ansvarigt for att

2 Kommunikationsverkets féreskrift 54 ar under uppdatering d@ denna féreskrift publiceras. Detta dokument uppdateras
med hanvisningar till de paragrafer som kommer att finnas i foreskrift 54 da forfattningsandringen blir fardig.
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specificera anvandbara mjukvarularm och kvalitetsmatare. Foreskrift 58 [8] tar dock stéllning till
hur kommunikationstjansternas kvalitet kan matas.

For att ta emot och analysera interna och externa anmalningar om fel och stérningar,
mjukvarularm, larm frén anldggningar, larm fran utrustningsutrymmen och &vriga uppgifter som
fas vid dvervakning av kommunikationsnitet eller -tjansten ska teleféretaget genomféra med
andamalsenliga system och férfaranden.

Med externa anmaélningar om fel och stérningar &r sddana som gérs av ndgon annan &n
teleféretaget sjalv, till exempel ett annat teleféretag, teleféretagets kund eller ndgot annat hall.
Enligt bestammelsen ska teleforetaget alltsd ha till sin verksamhet l&mpliga system och
forfaranden for att &ven kunna ta emot och analysera sddana anmalningar. Med analys avses alla
de 3tgarder som teleféretaget vidtar for att pa basis av 6vervakningsuppgifterna och évriga
uppgifter som det tagit emot/samlat in och s& noggrant som méjligt ska kunna bestamma vilken
komponent i kommunikationsnétet eller -tjansten som har drabbats av fel eller haller pa att
drabbas av fel och orsaken till felet.

Andamalsenliga system och férfaranden avser for sin del att storleken, mangden eller
egenskaperna i fraga om fordrade system kan relateras till antalet anvandare av teleféretagets
kommunikationstjanster, teleféretagets geografiska tackningsomrade eller teleféretagets
omséttning frén televerksamheten.

5.2 4 § Hantering av fel och storningar

I paragrafen behandlas teleforetagets interna procedurer om det forekommer fel och stérningar.
Syftet med procedurerna &r att skapa fardigheter sa att teleféretag kan reda ut orsaker till fel eller
stérningar sa tidigt som méjligt och minimera deras verkningar fér anvandare och andra
teleféretag. Procedurerna har ocksd praktisk betydelse nar teleféretaget t.ex. utbildar ny personal.

I paragrafen forutsatts dven att teleforetaget ska ha fardighet att pd grund av
dvervakningsuppgifterna vidta behévliga atgarder vid alla tider av dygnet for att avhjélpa fel och
storningar av allvarlighetsklasser A och B (se avsnitt 6.2) eller att minimera deras verkningar.
Syftet med denna skyldighet &r att teleféretaget s8 snabbt som méjligt ska kunna ingripa i fel och
stérningar som avsevért stér kommunikationsnatens och -tjénsternas funktion, sdsom fel och
storningar som paverkar flera tusen anvandare.

En leverantér av kommunikationstjanster (tjansteféretag) ar ansvarigt for att
kommunikationstjanstens funktion dterhdmtas vid fel eller storningar. Om tjansteféretaget skaffar
tjanster fran ett annat teleféretag (t.ex. fr&n natféretag), ska tjdnsteféretaget i sina avtal se till att
kraven i férfattningarna kan realiseras.

Tilldmpning

Teleféretaget ska pa férhand géra upp tydliga procedurer fér fel- och stérningssituationer.
Procedurerna ska atminstone omfatta:
« ansvarsdefinitionerna som minst innehaller kontaktuppgifter till underhllspersonalen
e uppgifter om reservenheternas och -utrustningens placering samt
« anvisningar for att trygga nodtrafiken med tillfalliga dtgérder.

Procedurerna ska naturligtvis ocksd beakta eventuella speciella anvisningar fér avhjilpande av fel
och stérningar av klass A och B. Sadana speciella anvisningar ar t.ex. arrangemang for jour eller
arbetsberedskap.

5.3 5 § Hantering av felanmailningar frdn kunder

Genom bestammelsen sakerstalls att teleféretagets kunder har likadana méjligheter att anmala
upptackta eller eventuella fel eller stérningar till tjansteleverantéren. Genom bestammelsen vill
man ocksa garantera att de fel och stérningar som kunderna har anmalt behandlas s8 snabbt,
systematiskt och effektivt som méjligt.

Information till anvandare behandlas i 3 kap. (15-18 §) i foreskriften och i avsnitt 7 i detta MPS-
dokument.
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Tilldmpning

Med fardighet att ta emot felanmaélningar fran kunder via internet avses att teleféretaget ska
tillhandahalla sina kunder (anvandare av kommunikationstjénster) méjlighet att géra en anmaélan
om fel i kommunikationstjansten via internet. Felanmalningstjansten kan till exempel erbjudas
genom teleféretagets kundportal dar kunden eventuellt kan hantera 6évriga funktioner av sitt
abonnemang. Felanmaélningstjansten kan ocksd genomforas per e-post (t.ex.
vikailmoitus@teleyritys.fi) eller med en elektronisk blankett pa teleféretagets webbplats. Det
viktigaste ar att kunden kan géra en felanmalan, aven om telefonitjansten ar ur bruk men
internetférbindelsen fungerar. Ett annat centralt krav ar att det ska vara relativt enkelt for
kunderna att gora felanmalningar. Anvisningar om hur en felanmalan gors ska vara lattillgangliga
pa teleféretagets webbplats.

Den organisation som bér ansvaret for avhjilpande av fel ska underrattas om en felanmalan fran
kund senast inom en vardag efter det att felanmalan lamnats in. Om en kund (anvandare av
kommunikationstjansten) t.ex. gér en felanmaélan pa lérdag eller séndag ska den éverféras till den
organisation som &r ansvarigt om avhjalpande senast under dérpa féljande mandag (eller en
felanmalan som gjorts tisdag kl. 13.00 ska Overféras senast onsdag kl. 13.00). Det ar dock att
beakta att tidsfristen pa en (1) vardag d@r en absolut maximitid for att éverféra kundens
felanmé&lan. Denna maximitid pd en vardag har valts darfor att kravet ocksd ska vara rimligt for
sma aktorer. Teleféretagen ska dock strava efter att vara &nnu snabbare. Det I6nar sig att beakta
felets inverkan i varje enskilt fall d@ felanmalningarna prioriteras: om effekterna orsakar
anvandarna oskalig oldgenhet (t.ex. om personsakerheten dventyras) ska teleféretaget skynda pa
de behévliga atgarderna.

5.4 6 § Hantering av andringar

I denna paragraf preciseras den skyldighet som 8laggs i 128 § i kommunikationsmarknadslagen
och géller att kommunikationsnaten och -tjdnsterna ska underh§llas sa att de dverensstammer
med uppstéllda krav. Den omfattar ocksd hantering av &ndringssituationer och minimering av
olagenheterna.

Krav pa hantering av &ndringar i program och utrustning har funnits sedan 1999 i fére detta
féreskrift 50 om drift och underhall av kommunikationsnat och fére det &ven i Telenatens
byggnadsforeskrifter. P& grund av ett dkat antal fel fogades till foreskriften &r 2007 ett speciellt
omnamnande av konfigurationsdndringar och ett tillrackligt tidsfénster for andringarna. Fran ar
2010 har kraven ingatt i féreskrift 57.

For tydlighetens och preciseringens skull har andringar i natet och granssnitt blivit en del av
andringshanteringen i den nya versionen 57 A/2012. Avsikten &ar att fasta uppmarksamhet vid att
en omsorgsfull hantering av dndringarna ar vasentligt i alla de tekniska andringar som
teleféretaget gor bade i féretagets eget kommunikationsnit och i de fysiska eller logiska
granssnitten for sammankopplingsnat eller kundnat.

I 6 § 1 mom. konstateras den utgdngspunkten att teleféretaget ska minimera driftavbrott som
andringarna orsakar. Avbrotten kan dock vara nédvandiga och de planerade andringarna ska
kunna géras sa felfritt som mojligt. Darfor betonar paragrafen att avbrotten ska dimensioneras s
att teleféretaget féorutom behov av tjanster ocksa tar hansyn till det realistiska behovet av tid som
ett omsorgsfullt andringsarbete kraver. I 6 § 2 mom. bestdms i synnerhet om ett sk.
underhalisfonster och forutsatts att teleforetaget reserverar tillrackligt med tid fér atgarderna.

Tilldmpning

For att hantera andringar och minimera olagenheter ska teleféretaget, innan det bdrjar genomfora
andringen, omsorgsfullt planera hur andringsarbetet fortskrider och behdvliga resurser, uppskatta
andringsarbetets inverkan och varaktighet samt i férvag planera atgérder som vidtas om
andringen inte sker som planerat. Om teleféretaget t.ex. byter program for natverksutrustningen
eller gor éandringar i konfigurationerna lonar det sig att, om mdjligt, simulera @ndringens inverkan
pa férhand, t.ex. for att ta reda pa var felen kan finnas och avhjalpa dem i férvag.

Teleféretaget ska i férvag definiera och dokumentera de processer och férfaringssatt som hanfor
sig till andringsarbeten sa att planering och férutségelse iakttas vid alla andringsarbeten.
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For varje dandrings-, service- eller uppdateringsatgard ska teleféretaget ocksd for enstaka fall och i
enlighet med sina processer och férfaringssatt berakna tiden som behdvs och reservera den for att
slutféra ett sadant arbete.

5.5 7 § Andringarnas, felens och storningarnas inverkan pa andra teleforetag

I paragrafen behandlas hur teleféretaget ska samarbeta med andra teleféretag vid andringar i nat,
program, utrustning, konfiguration, granssnitt och utrustningsutrymmen eller vid funktionsavbrott
eller oférutspadda fel och stérningar som andringen, felet eller stérningen orsakar pad de andra
teleforetags nat eller tjanster. I paragrafen preciseras den grundlaggande skyldigheten i 128 § i
kommunikationsmarknadslagen att se till att naten och tjansterna ar kompatibla och att
anvandares rattigheter inte aventyras. De mer precisera kraven galler i allmanhet alla teleféretag
for deras egen verksamhet. Kraven galler 8 ena sidan egenskaper/fardigheter i hanteringen av nat
och tjanster och & andra sidan proceduren mellan teleféretag i syfte att trygga interoperabilitet och
anvandarnas rattigheter vid andringar, fel eller stérningar.

I 7 § 1 mom. behandlas dndringssituationer som teleféretaget i forvag har kdnnedom om.
Andringarna ska goras s att de inte stoér andra. Den som gor dndringar &r skyldig att informera
andra teleféretag om verkningarna sd att parterna kan samarbeta fér att minimera stérningarnas
verkningar.

I 7 8§ 2 mom. behandlas fel och stérningar. I bestdmmelsen efterlyses battre teknisk
informationsgdng mellan teleféretagen genom att kréva att systemet fér nathantering ska kunna
producera och férmedla behdvlig information. Bestammelsen tar inte stallning till hur teleféretag
som drabbas av felet eller stérningen informeras om situationen.

Tilldmpning

Foreskriften forsoker inte ingripa i de anmalningsskyldigheter som baserar sig pa uttryckliga avtal
mellan teleféretag. Sammankoppling och samtrafik samt dverldtelse av nyttjanderatt mellan
teleféretag baserar sig pa avtal i vilka ofta ingar en skyldighet att informera. Denna féreskrift
forsdker inte ingripa i innehdllet i avtalen eller genomféra sddan informationsskyldighet som
baserar sig pa avtal. Det &r inte heller méjligt.

Syftet med féreskriften &r att stélla tekniska minimikrav pd systemet fér nathantering for att det
ska kunna producera behoévliga uppgifter samt att bestamma en allmén skyldighet for teleforetag
att de, oberoende av avtal, férfar p§ ett rimligen omsorgsfullt satt vid &ndringar, avbrott, fel och
stérningar s§ att andra teleféretags nét och tjénster inte heller i onédan bérjar fungera sémre.
Paragrafens syfte &r att férbattra informationsatkomsten fér andra &n avtalsparter, men
informationsskyldigheten kan naturligtvis endast rikta sig till sddana teleféretag som omfattas av
andringens inverkan och som aktdrerna i branschen med sin normala yrkeskunskap har kdannedom
om. Genom bestdmmelsen skapas inte ndgot allmént system eller ndgon allmén skyldighet fér
information teleféretagen emellan.

Exempel pa tillimpningen av 7 § 1 mom.

Nedan finns ndgra exempel pa situationer dar foreskriften forutsatter att teleféretaget beaktar
andra teleforetag nar det gor andringar. Exemplen galler framst DSL-natet och
kabeltelevisionsnatet, men motsvarande principer kan tillimpas pa alla nat. Det &r méjligt att
lagga till ytterligare exempel pd andra nat i detta dokument. Av exemplen framgar att det kan
finnas tekniska medel for att férebygga oldgenheter mot andra teleféretags tjdnster. Da de inte
finns, kan information vara det enda sattet att férebygga dverraskande olédgenheter.

Exempel ADSL-VDSL: D3 teleféretaget tillhandahaller en fastighet ADSL-abonnemang med
abonnentforbindelser med ledare av koppar och samma abonnentférbindelse far dessutom VDSL-
abonnemang kan ADSL bli stért pa grund av ledarens interna frekvenser. I féreskrift 38 [7]
bestdms om frekvenser som ska anvéndas for VDSL for att férebygga sddana stérningar. I MPS-
dokumentet till foreskrift 38 konstateras att om ADSL-férbindelser fattas, ar det inte nédvandigt
att géra begransningar i VDSL-konfigureringen med tanke pa att sakerstilla ADSL-férbindelsernas
funktion. Syftet med foreskrift 38 &r alltsd att teleforetaget som levererar tjdnster till byggnaden
ska reda ut hurdana installeringar dar finns och konfigurera VDSL-systemet om det behévs.
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Kommunikationsverket anser att teleféretaget som levererar VDSL till fastigheten ocksd pa basis
av 7 § i foreskrift 57 ska vara omsorgsfullt och ta reda pa ADSL-installeringarna i byggnaden.

Exempel HomePNA-VDSL: P& basis av kontakter fran teleféretag kan en stérning som gavs i
exemplet ovan uppsta i ett accessndt med ledare av koppar mellan homePNA och VDSL som
fungerar pa samma frekvenser (6ver 5 MHz). VDSL-tjdnsterna kan stéra ett Home-PNA-
abonnemang avsevart. Kraven i foreskrift 38 [7] &ar ndédvandigtvis inte tillrackliga fér att samordna
alla accesstekniker som tillhandah8lls med ledare av koppar. Samordningen &r inte heller tekniskt
mojligt med alla tekniker. P8 basis av 7 § i féreskrift 57 kan man dock férutsétta att teleféretaget
som levererar VDSL-tjansten till fastigheten tar reda pa om det i fastigheten finns accesstekniker
som inte &r kompatibla. Fastigheten och/eller inv8nare/anvéndare avgér vilka tjanster som
levereras till fastigheten.

Exempel éndringar i DSL-nétet: Det ar vanligt att tjanster i ett nat med ledare av koppar
tillhandah3lls bade av det teleféretag som dger natet och de teleféretag som hyr nitet av dgaren.
Funktionen av tjanster som genomférts med xDSL-teknik pdverkas av den viktiga DSLAM-
koncentratorens avstand frdn abonnemanget och att DSLAM som finns pa olika avstdnd inte har
kopplats till ssamma anslutning. Det finns reglering och anvisningar om hur abonnentférbindelser
hyrs ut, men Kommunikationsverket vill i samband med 7 § i foreskrift 57 papeka att ett
teleféretag som gér andringar i DSLAM ska beakta eventuella verkningar pa andra teleféretags
tjanster.

Exempel Byte av kabel-tv-operatér fér en fastighet: Ett vanligt forfaringssatt i frAga om kabel-tv-
nat ar att fastigheten ingar ett avtal med teleféretaget om att fastigheten ansluts till kabel-tv-natet
och tv-tjanster levereras till fastigheten. Invanarna avtalar i allménhet direkt med teleféretaget om
bredbandstjénster och betal-tv-tjanster i kabel-tv-natet. D& fastigheten byter kabel-tv-operatérer
och kopplas bort fran det gamla kabel-tv-natet, slutar invdnarnas bredbandstjanster och betal-tv-
tjanster att fungera.

Kommunikationsverket har ansett att den nya kabel-tv-operatdren ska beakta att frankopplingen
inte bara pdverkar fastighetens interna nat utan ocksa det frankopplade teleféretagets allmanna
nat, att frankopplingen atminstone i ett koaxialnat kan pdverka kabel-tv-natets funktion &ven
utanfér den frankopplade fastigheten, och att invanarna kan ha tjanster som den gamla
operatéren har levererat. Frankoppling av fastigheter ur ett annat teleféretags nat ska darfor
organiseras i samarbete med det andra teleféretaget.

5.6 Rekommendationer som har samband med hantering av nat, tjanster, andringar
och avtal

I detta avsnitt ges rekommendationer som har samband med 1 kap. i foreskriften.
5.6.1 Rekommendation om avtalsbaserad information (jamfér SOPIVA [17])

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretagens avtal om sammankoppling och

dverldtelse av nyttjanderatt ocksd omfattar formedling av information om teknisk funktion i den
o . . . o . . . .

man informationen inverkar pa den tekniska funktionssakerheten i avtalspartens tjanster och

system.

Som jamforelsepunkt eller stdd for avtalsbaserad information kan anvandas
Férsorjningsberedskapscentralens sk. SOPIVA-modellavtal som styr avtalsbaserad beredskap.

5.6.2 Rekommendation om minimering av och information om &ndringars inverkan i fraga om tv-
tjanster?

Hela programéverféringsprocessen for tv-tjanster - fran utdvaren av televisionsverksamhet via
kodning och multiplexering till sindarna och vidare till mottagarna — paverkar hur anvéandaren
upplever televisionstjanstens kvalitet. Det ar speciellt andringar som gors i distributionskedjan, och
eventuella avbrott och stérningar, som kraftigt pdverkar hur kunderna upplever kvaliteten.

3 En rekommendation med motsvarande innehall finns i avsnitt 11.1 i MPS-dokumentet till Kommunikationsverkets
foreskrift 58.
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Ar 2008 fattade aktérer som deltar i programoverféringsprocessen for tv-tjanster, under
Kommunikationsverkets ledning, beslut om ett gemensamt férfaringssatt dd andringar i
overféringsprocessen for digital-tv. Kommunikationsverket rekommenderar att detta gemensamt
overenskommet foérfaringssatt foljs.

5.6.3 Rekommendation om minimering av paverkan som frankopplingen av ett inomhusnit
eventuellt orsakar andra teleféretag

Under avsnitt 5.5 dar det behandlas byte av kabel-tv-operatérer for en fastighet och évriga
andringar dar det kan finnas 6verlappande avtal om kommunikationstjanster for fastigheten och

. [} . . 4 .. .

invanarna, rekommenderar Kommunikationsverket”, att teleféretagen koordinerar verksamheten
och samarbetar i dverforingsprocessen till kundernas férdel. Den nya operatéren ska ta initiativ till
samarbete, for den vet forst om andringarna.

Ocksa teleféretagen har varit med i FiCom rf:s arbetsgrupp dar de hosten 2011 utarbetade
rekommendationer for byte av operatdr i fastigheter. Arbetet var inte slutfért da foreskriften
bereddes.

6 2 KAP. - INFORMATION TILL KOMMUNIKATIONSVERKET

I detta kapitel i foreskriften preciseras i synnerhet teleféretagets skyldigheter att underratta
Kommunikationsverket om fel och stérningar enligt 128 § i kommunikationsmarknadslagen [1]. I
kapitlet uppstalls preciserade skyldigheter med tanke pa de fel och stérningar i kommunikationsnat
och -tjanster som ska anmailas till Kommunikationsverket och om séttet pd vilket anmélan ska
goéras. Dessutom ar teleféretagen skyldiga att till Kommunikationsverket séanda uppdaterade
kontaktuppgifter till kontrollrum och till de personer som ansvarar fér information om fel och
stérningar.

6.1 8 § Information till Kommunikationsverket om minskad prestationsférmaga vid
hantering av nat eller tjanster

I paragrafen uppstalls krav som galler information till Kommunikationsverket om minskad
prestationsférmaga vid hantering av nat eller tjdnster. Kraven galler teleféretag med nét och
tjanster vars funktion pdverkar ett vasentligt antal anviéndare. Anvéndare kan nédvandigtvis inte
genast se sadana situationer i tjansterna, men méjligheterna att upptécka och reagera pa
storningar i nat och tjanster blir samre och medfor 6kad risk for stérningar i anvandarnas tjanster.
I paragrafen alaggs teleféretaget att halla Kommunikationsverket informerat om hur de atgéarder
som syftar till att slopa den minskade prestationsférmagan vid hanteringen av nét eller tjanster
fortskrider och hur situationen blivit avhjalpt.

Hanteringen av nét eller tjanster &r en kritisk del d& det galler att kontrollera funktionen av
teleféretagets nat och tjanster, hantera andringar och uppdateringar, avgransa, hantera och
avhjalpa fel och stérningar samt koordinera faltpersonal. Darfér ar det motiverat att om
teleféretagets formaga att hantera sina nat eller tjanster avsevért dventyras ska det underrétta
Kommunikationsverket om detta.

Paragrafens skyldigheter géller i synnerhet sadana teleféretag vars kommunikationsnét eller
kommunikationstjanst inom féretagets verkningsomrdde kan ha ett fel eller en stérning av
allvarlighetsklass A eller B som avses i 9 §, emedan nat och tjanster som dessa teleféretag
tillhandahadller ndr en avsevérd del av anvandarna.

Tilldmpning

En betydande minskning av férmagan att hantera kommunikationsnét eller -tjanster kan vara en
stérning i det egentliga tekniska systemet fér natkontroll, en faktor som avsevart hotar/skadar
anvandbarheten av natkontrollrum och -utrustning (t.ex. ett Idngvarigt elavbrott, eldsvada eller ett
speciellt informationssékerhetshot mot systemens tillférlitlighet) eller en avsevard personalbrist vid
natkontroll (t.ex. pd grund av pandemi eller arbetskonflikt). Det vasentliga vid tillampningen av
bestdmmelsen &r att teleféretaget kontrollerar prestationsférmagan for naten och tjédnsterna och
underrattar Kommunikationsverket om det sker en betydande minskning.

4 1876/6011/2011, 6.6.2011, rekommendation E
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Enligt bestammelsen ska anmaélan goras utan drojsmal, alltsd genast d teleféretaget har upptackt
minskningen. Anmalan gors:

« bade per e-post till viat@ficora.fi och

« per telefon pd 09 6966 800.

Till Kommunikationsverket ska teleféretaget dessutom regelbundet rapportera om hur dtgérderna
for avhjalpande av den betydande minskningen fortskrider. Det betyder att teleféretaget till
Kommunikationsverket ska anmaéla de 8tgarder det har vidtagit och/eller kommer att vidta for att
dterhamta full prestationsférmaga vid hantering av nét eller tjdnster och hur dessa atgarder
fortskrider. Speciellt i anméalningar om uppféljning ska teleféretaget uppge, om aterhdmtningen
blir svarare eller om den annars inte gdr som planerat. Uppféljningsrapporterna till
Kommunikationsverket ges antingen per e-post (viat@ficora.fi) eller per telefon (09 6966 800).

D3 teleféretaget har avhjélpt en betydande minskning av prestationsférmagan vid hantering nat
eller tjanster ska detta anmalas till Kommunikationsverket:

« per e-post till viat@ficora.fi och
« per telefon pd 09 6966 800.

6.2 9 § Allvarlighetsklasser for fel och stéorningar

Syftet med allvarlighetsklasserna ar att relatera teleféretagens skyldigheter att anmala fel och
stérningar till Kommunikationsverket till felens och stérningarnas storlek: ju storre effekter ett fel
eller en stérning har pa kommunikationstjénsterna, desto noggrannare och snabbare uppgifter
kravs. P8 sa satt samlar man in uppgifter i snabb takt och betonar fel och stérningar som paverkar
en stor grupp av anvandare. Tjanstens typ och anvandarantal anvands for att klassificera fel och
storningar sa att ju viktigare tjanst de ur anvdndarnas synvinkel pdverkar, desto allvarligare &r de.
En klassificeringsgrund &r dartill det geografiska omradets storlek. Syftet med detta kriterium ar
att beakta de glest bebyggda omradenas sardrag och beméta anvandarna pa dessa omraden sa
jamlikt som méjligt jamfort med anvandare i titbebyggda omraden.

Tillampning: N&r &r det frdga om fel eller stérningar som ska klassificeras?

Tabell 1 i paragrafen géller typiskt tjanster for malgruppskommunikation och tabell 2 i synnerhet
masskommunikationstjanster.

Fel eller stérningar som ska klassificeras enligt deras allvarlighetsgrad ar olika i olika
kommunikationstjanster. Tabell 1 i paragrafen innehdller uttrycket "Felet eller stérningen hindrar
n8gon av féljande funktioner" som i allménhet betyder att tjansternas tillganglighet avseende
malgruppskommunikation avsevart har férsamrats. Att tjansternas tillganglighet avseende
malgruppskommunikation férsdmras ndgot (t.ex. 10 procent av samtalsférséken misslyckas)
betyder har inte att kommunikationstjénsten hindras. Tabell 2 i paragrafen innehaller en
forteckning dver typ av fel i masskommunikationstjanster, dvs. televisions- och radiotjanster, och
hur de klassificeras enligt antal anvandare. Nedan behandlas definiering av fel eller stérningar i de
olika kommunikationstjansterna och ges exempel:

e Telefonitjanst

Att ringa eller ta emot ett samtal eller att uppréatthdlla ett uppkopplat samtal &r inte
mdjligt vid fel eller stérningar.

Olika tekniker att genomféra en telefonitjanst (fast telefonnat, 2G, 3G, 4G eller VoIP)
raknas i klassificeringen i regel som separata tjanster vars fel och stérningar anses vara
separata och oberoende av varandra. Fel i 2G-, 3G- och 4G-mobilnaten anses vara fel
eller stérningar i telefonitjanst, om telefonitjanst erbjuds i natet.

I den tidigare foreskriften ansags att ett 3G-mobilnat inte har ett fel eller en stérning,
om tjansteféretaget kunde tillhandahdlla sina kunder telefonitjanst i 2G-mobilnatet
som sakerstéller det trasiga 3G-mobilnatet pa 3G-natets tackningsomrade. Denna
substitution har alltsd tagits bort fran foreskriftens nya version 57 A.

OBS! Fel och stérningar i textmeddelandetjanster behandlas i denna féreskrift separat.
Fel som hindrar funktionen av tillaggstjanster i andra mobilndt och annan
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terminalutrustning (sdsom MMS-tjanster eller 6vriga tillaggstjdnster som utnyttjar
mobilnatet) ar inte heller fel eller stérningar i telefonitjansten utan fel och stérningar i
annan kommunikationstjanst.

Textmeddelandetjanst

Att skicka eller ta emot ett textmeddelande ar inte majligt eller fordrdjs avsevart om det
blir ett fel eller en stérning i teleféretaget.

I avsnitt 16 i MPS-dokumentet till féreskrift 58 [8] har Kommunikationsverket gett vissa
rekommendationer om kvaliteten p& och méatningen av prestationsférmagan for
textmeddelandetjanster. Kommunikationsverket har t.ex. rekommenderat, att
teleféretagen sakerstéller att leveranstiden for SMS-meddelandena fran abonnent A till
abonnent B, for komponenternas del i de kommunikationsnat och -tjanster féretagen
administrerar, under normala forhdllanden &r maximalt 10 sekunder. Rekommendationen
kan utnyttjas t.ex. vid bedémning av om sandning eller mottagning av ett
textmeddelande avsevart har férdréjts med anledning av ett fel eller en stérning i
teleforetaget.

Internetférbindelsetjanst

Anvandaren kan inte vid fel eller stérningar koppla upp en férbindelse till de
internettjanster som tjansteforetaget normalt ger tilltrade till. En avsevart férsamrad
tillgédnglighet av kundens internetférbindelsetjénst (t.ex. avsevirt ldngsammare
Overforingshastighet) ar ett fel eller en stérning som enligt féreskriften ska klassificeras.

Olika tekniker att genomfdra en internetférbindelsetjanst (sdsom xDSL, kabelmodem,
2G, 3G, 4G eller 6vriga tradlésa l6sningar) réknas i klassificeringen i regel som separata
tjanster vars fel och stérningar anses vara separata och oberoende av varandra.

Enligt féreskriftens definition av internetfdérbindelsetjéanst utgdér DNS- och DHCP-tjanster
en del av internetférbindelsetjansterna. Detta medfoér att om anvandarnas fysiska
datadverforingsaccess till internet fungerar samtidigt som DNS-resolver har drabbats av
fel, &r det frdga om ett fel eller en stérning i internetférbindelsetjénst i enlighet med
foreskriften, emedan anvandarnas internetférbindelse inte fungerar normalt (det ar t.ex.
inte mojligt att 6verséatta sokta webbsidors adresser fran en ldsbar adress till IP-adress).

OBS! Om en internettjanst (t.ex. banktjanst, speltjanst eller dvrig
informationssamhéllets tjdnst) har drabbats av ett fel eller en stérning, ar det inte fraga
om ett fel eller en stdérning i internetforbindelsetjdansten.

E-posttjanst
Anvandaren kan inte lasa, sdnda eller ta emot e-postmeddelanden t.ex. p& grund av ett
fel eller en stdrning i e-postservrar eller i tjansteleverantdrens
telekommunikationsférbindelser.

Annan kommunikationstjanst

Stérningar i en multimediemeddelandetjanst eller i snabbmeddelandetjanst, eller i IP-
telefonitjanst som endast fungerar pa internet &r fel och stérningar som ska klassificeras.

Ett fel eller en stérning i en annan kommunikationstjanst kan vara av klass B, C eller D,
men aldrig av klass A.

Masskommunikationstjanst: TV
Jamfért med det normala har anvédndaren inte tillgéng till ett kanalknippe som en

utdvare av programverksambhet tillhandahaller ett natféretag for sandning av ett
programutbud och kanalknippets styrningsinformation i oférandrad form.
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Om anvéndaren inte kan félja med sandningen, darfor att tv-bild eller sprak for
ljudkomponent (finska eller svenska) saknas, kan det enligt foreskriften vara fraga om
ett fel eller en stérning av klass A, B, C eller D beroende pd omfattningen av felets
inverkan (antalet anvandare eller det geografiska omradet). Om leverantéren av
nattjanster pa basis av profilinformation om dverfért programutbud kan sakerstalla att
programmet sands pa ratt kanalplats, men kanalinnehallet &r fel, &r det frdga om ett
o o . . . .
sadant fel eller en sadan stérning som kan jamféras med att tv-bild saknas.

Om text-tv, undertext pa finska eller svenska, talande textremsa eller textning for
horselskadade inte fungerar, ar det hogst frdga om ett fel eller en stérning av klass B. En
stérning i en elektronisk programuide EPG eller en stérning i att synkronisera ljud och
bild, dvs. tidsinstallning, ar hogst ett fel eller en stérning av klass C.

I 6 § 2 mom. i foreskrift 58 har Kommunikationsverket konstaterat att DVB-T-
nattjanstens sindare anses otillganglig den tid d& dess sandningseffekt har sjunkit éver
3 dB. Denna decibelgrins kan anvéndas d& man bedémer om det &r frdga om ett
betydande fel eller stérning vid tillhandahallande av DVB-T-nattjanster.

¢ Masskommunikationstjanst: Radio
Jamfért med det normala kan anvandaren inte ta emot en radiosignal som en utdvare av
programverksambhet tillhandahaller natféretaget darfor att ljudkvalitet inte &r tillrécklig
eller formedling av nédmeddelanden via RDS-systemet inte fungerar.
D3 ljudkvalitet &r tillracklig, far signal-brusférhallande for anslutning av andra apparater
till audioutg@ngar pd tuner inte vara samre &n 40 dB (ITU-R BS.704, 1990). Kapacitet for
formedling av nédmeddelanden kontrolleras genom utlésande av koden PTY-31.

Tillampning: Uppskattning av antal anvandare som fel eller stérningar omfattar

Antal anvandare som ett fel eller en stérning omfattar kan uppskattas pa basis av konfigurationen
av en defekt apparat; sd &r det till exempel i telefonitjanster i det fasta natet och
internetférbindelsetjanster.

Antalet anvandare for allvarlighetsklasser i telefonitjanster och internetférbindelsetjanster
uppskattas pa olika satt beroende pd om det &r frdga om konsumentabonnemang eller
foretagsabonnemang. Exempelvis IP-vaxelabonnemang fér féretag ar specialfall dar antalet
anvandare uppskattas med sarskilda regler.

Ett konsumentabonnemang motsvarar en anvandare i kriterierna for allvarlighetsklasser for
telefonitjanster och internetférbindelsetjanster. Med konsumentabonnemang avses ett
abonnemang till kommunikationsnatet som framst ar avsett fér konsumentkundernas anvandning.
Det &r frdga om ett konsumentabonnemang ocksa nér ett teleféretag tillhandahaller vederbérande
typ av abonnemang framst for konsumentanvandare, men det berdérda abonnemanget anvands till
exempel av ett smaféretag eller en smaférening. Abonnemang for internetférbindelsetjanster som
ett natféretag saljer till ett annat teleféretag anses ur natféretagets synvinkel vara
konsumentabonnemang.

Det kalkylmassiga antalet anvandare fér foretagsabonnemang berdknas enligt féljande regler:

« Anvandarspecifika tjanster (t.ex. féretagets mobilabonnemang): ett abonnemang motsvarar
en anvandare.

e Tjanster som ar i sambruk (t.ex. foretagets telefonvaxel eller internetférbindelse):
berdkningen av det faktiska anvandarantalet &r mycket svart och darfor tillampas tva regler
pd dem:

1. Vid ett traditionellt vaxelabonnemang (ISDN/R2-signalering) ar antalet anvandare
samma som antalet centralledningar (talkanaler). Denna princip kan aven tillampas
pd IP-baserade véaxlar dd anslutning fran vaxeln till teleféretagets
kommunikationsnat sker med den traditionella vaxelsignaleringen (ISDN/R2).

2. Vid helt IP-baserade vaxelabonnemang och internetabonnemang ar antalet
anvandare 30 oberoende av antal anstallda pd foretaget eller verksamhetsstallet.
Samma regel tillampas pa bade telefonitjanster och internetférbindelsetjanster.
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For tradldsa kommunikationsnat ar det majligt att som bedémningsgrund ocksd anvénda ett
genomsnittligt antal anvéndare (t.ex. i frdga om WLAN-basstationer).

I masskommunikationsnét berdknas antal anvandare pa basis av potentiella mottagare av
program, dvs. pa basis av befolkningstdckningen. D3 felets allvarlighetsklass baserar sig pa antal
anviandare i ett markbundet nat &r utgangspunkten i regel allts3 antalet stadigvarande invanare
inom radionatets tackning. I situationer dar det potentiella antalet anvéndare kan pa ett
tillférlitligt, objektivt och rimligen bestandigt satt berdknas pa ndgon annan grund, kan felets
allvarlighetsklass dven basera sig pd det verkliga antalet anvandare. S& kan det vara t.ex. om man
endast med betalkort kan félja med programutbud som férmedlas i markbundet nat.

Tillampning: Antal drabbade basstationer som kriterium fér allvarlighetsklasser

Senaste andring av foreskriften har medfort att felets allvar definieras i alla allvarlighetsklasser
forutom med hjalp av antal anvandare ocksd med antal basstationer som drabbats av fel, Tidigare
anvandes antalet drabbade basstationer endast for definiering av fel av klass B, C och D. Att bérja
anvanda antalet basstationer i alla klasser ar motiverat, eftersom mobilnatens subsituerbarhet (i
praktiken att 2G-nat ar substitut for 3G-nat), avfors fran foreskrift 57 A. A andra sidan &r
berakning av drabbade basstationer ofta den mest praktiska storheten/bedémningsgrunden for fel.

DA man berdknar antalet drabbade basstationer &r det vart att beakta att basstationerna ska
finnas inom ett enhetligt geografiskt omrade.

Tillampning: Andra anvisningar

En allman férsiktighetsprincip for uppskattning av ett fels eller en stérnings allvarlighet i gransfall
ar att klassificera felet eller stérningen enligt en mer allvarligare klass. Om det ar méjligt att
bedéma felets eller stérningens allvarlighet med flera kriterier (antal anvandare, geografiskt
tackningsomrade eller antal basstationer), ska det mest allvarliga av klasserna véljas.

Aktorer inom den kritiska infrastrukturen (CIP) beaktas inte sarskilt i klassificeringen. I foreskriften
klassificeras tjanster endast pa basis av typ, antal anvédndare, antal basstationer eller geografiskt
verkningsomrade. Anvandare kan inte klassificeras i viktighetsordning p& basis av
kommunikationsmarknadslagen.

6.3 10 § Skyldighet att anmadla fel och storningar till Kommunikationsverket

Med stéd av anmalningsskyldigheten f&r Kommunikationsverket uppgifter fran teleféretag bl.a. om
hur kansliga kommunikationsnét och tjanster &ar for fel, pa vilka sétt fel uppstar, orsaker till fel,
dterhamtningsférmaga och funktionssikerhet. P basis av insamlade uppgifter kan
Kommunikationsverket dessutom bilda lagesinformation av fel och stérningar av klass A och B
nastan i realtid.

Syftet med skyldigheterna i anslutning till anmalningar ar att skapa effektiva och skalbara system,
procedurer och praxis med vilka teleféretagen rutinmassigt kan skéta sin information om fel och
stérningar.

Tillampning: Ansvar for anmalningar

En leverantdor av kommunikationstjanster (tjansteforetag) ar ansvarig for att géra anmalningar om
fel och stérningar i kommunikationsnat och -tjanster till Kommunikationsverket i enlighet med
skyldigheterna i denna féreskrift. I fraga om en masskommunikationstjénst ligger
anmalningsskyldigheten i forsta hand hos natféretaget.

Det tjansteféretag som ar ansvarigt fér anmalningar ska i sina avtal (t.ex. med natféretag) se till
att tjansteforetaget klarar de féreskrivna skyldigheterna. Om ett tjanstefdretag till exempel hyr
svart fiber, ska det sjalv beakta omfattningen av sina kommunikationstjanster och de skyldigheter
som detta medfor.

Tjansteforetaget ska ocksa sjélv eller genom avtal med natféretaget sorja for dvervakningen av
kommunikationstjanster sa att felen och stérningarna kan upptickas. Natforetagets roll &r att
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reparera de produkter som det har hyrt ut i enlighet med avtalsvillkoren och informera
tjansteféretaget om tidtabellen for avhjalpande av fel och hur avhjalpandet fortskrider.

Tilldmpning: Anmalningar och kontaktuppgifter

Till Kommunikationsverket gérs anmélningar om sddana fel och stérningar vars allvarlighetsklass
&r A och B och som har pdgatt i minst 30 minuter i stréck: férsta anmaélan (11 §) och anmaélningar
om uppféljning (12 §). En slutrapport (13 §) gérs nar det ar frdga om ett fel eller en stérning av
klass A, B och C.

Forsta anmalningar (11 §) och anmalningar om uppfdljning av fel (12 §) formuleras fritt, men de
uppgifter som kravs i féreskriften ska uppges pa ett klart och tydligt satt. Slutrapporten (13 §)
gors pa en sarskild blankett som finns som bilaga till féreskriften.

Anmaélningarna skickas till Kommunikationsverket per e-post och/eller per telefon beroende pa
felets allvarlighet (se paragrafspecifika skyldigheter om de olika anmalningarna).

E-postadress for forsta anmadlan och anmalningar om uppféljning: viat@ficora.fi.

E-postadress for slutrapport: loppuraportti57 @ficora.fi

Telefon: 09 6966 800
Telefax: 09 6966 590

Postadress: Kommunikationsverket
Kommunikationsnat
PB 313
00181 HELSINGFORS

6.4 11 § Forsta anmalan till Kommunikationsverket om fel eller storningar av klass A
eller B

Fel och stérningar av klass A och B har s3 allvarliga verkningar att de kan utgdra ett kritiskt hot
mot samhallets funktion. I sddana situationer &r Kommunikationsverkets uppgift bl.a. att skapa en
lagesbild i realtid, d&r information om fel och stérningar fran teleféretagen spelar den stérsta
rollen. Darfér ska anmalningar om fel snabbt l[dmnas till Kommunikationsverket.

Tilldmpning

Den férsta anmalan till Kommunikationsverket gérs da det ar fraga om ett fel av klass A eller B. I
foreskriftens 11 § 2 mom. ges innehallet i férsta anmaélan. Uppgifterna ska vara s8 noggranna som
mojligt med tanke p& den tidpunkt d3 felet eller stérningen har upptackts. Det viktigaste med en
forsta anmalan &r att den gors snabbt och att den innehaller alla vésentliga angeldgenheter om
arendet. Uppgifter som preciseras i och med att felet reds ut ges till Kommunikationsverket vid
uppféljningsfasen enligt 12 §.

Den férsta anmalan om ett fel eller en stérning av klass A ska godras till Kommunikationsverket
bade per e-post och per telefon inom en timme efter det att felet eller storningen har
upptackts. Felanmalan sands férst per e-post och sedan kontrollerar man per telefon att
forhandsanmalan har ndtt fram. Om e-post inte fungerar utan problem, ges alla uppgifter per
telefon.

Den férsta anmalan om ett fel eller en stérning av klass B ska goras till Kommunikationsverket per
e-post inom 3 timmar efter det att felet eller storningen har upptackts. Tidsgransen var 12
timmar i den tidigare féreskriften, men praktiken har visat att fel av klass B inte drdjer sa ldnge. R
andra sidan snabbare anmalningar stéder det 6kade behovet av en lagesbild for
kommunikationsnat och -tjanster. Om det inte gar att anmala ett fel eller en stérning av klass B
per e-post, kan anmaélan ocksd goras per telefon.
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6.5 12 § Anmadlningar till Kommunikationsverket om uppféljning av fel eller stérningar
av klass A eller B

Fel och stérningar av klass A och B har s3 allvarliga verkningar att de kan utgéra ett kritiskt hot
mot samhallets funktion. I sddana situationer &r Kommunikationsverkets uppgift bl.a. att skapa en
lagesbild i realtid, dar information om fel och stérningar fran teleféretagen spelar den stérsta
rollen. Darfér ska teleféretaget till Kommunikationsverket snabbt géra en anmalan om hur
avhjalpande av felets eller stérningens verkningar fortskrider.

For tydlighetens skull och fér att inskriva anvanda forfaringssatt har till den nya féreskriften fogats
ett nytt moment som avser skyldighet att separat anmala nar ett fel eller en stérning av klass A
och B har blivit avhjalpt.

Tilldmpning

Om den inverkan som ett fel eller en stdorning av klass A eller B orsakar kommunikationstjansten
avsevart blir annorlunda, ska teleféretaget utan onédigt dréjsmal anmala detta till
Kommunikationsverket. Med en avsevard andring avses t.ex. att:
« det geografiska omradet eller antalet anvandare som drabbas av felet blir éver 15 procent
mindre eller storre
« den totala inverkan p& kommunikationstjansten dndras eller preciseras, t.ex. att:
o ett fel eller en stérning i en telefonitjénst inte langre paverkar alla samtal utan
endast de samtal anvédndaren tar emot eller
o ettfel eller en stérning i en internetférbindelsetjanst endast galler en viss
abonnentgrupp
« inverkan pd kommunikationstjansten helt har undanrgjts.

Aven om inverkan av ett fel eller en stérning av klass A eller B p& kommunikationstjansten inte
vésentligt har &ndrats, ska teleféretaget hdlla Kommunikationsverket informerat om hur
dtgarderna for avhjélpande fortskrider.

Om den inverkan som felet eller storningen av klass A orsakar p& kommunikationstjédnstens
funktion inte har undanréjts inom 3 timmar eller om den inverkan som felet eller stérningen av
klass B orsakar pa kommunikationstjénstens funktion inte har undanréjts inom 12 timmar efter det
att felet eller stérningen upptécktes, ska teleféretaget utan onédigt dréjsmal underrétta
Kommunikationsverket om orsaken till varfér avhjalpandet har blivit férdrdjt och en uppskattad ny
tidtabell for avhjalpandet.

Anmalan om uppféljning kan formuleras fritt, férutsatt att alla ovan ndamnda uppgifter uppges i
forsta hand per e-post och vid behov t.ex. per telefon. Teleféretaget ska dock alltid bade per e-
post och per telefon underratta Kommunikationsverket om att verkningarna av ett fel eller en
stérning av klass A har undanrdjts.

6.6 13 § Slutrapport till Kommunikationsverket om fel eller storningar av klass A, B och
C

Syftet med slutrapporten ar att samla in uppgifter om handelser, orsaker, féljder och
avhjalpningsatgarder i frdga om de vanligaste och allvarligaste felen och stérningarna. Uppgifterna
behdvs for att 6vervakning av kommunikationstjanster och teknisk styrning ska kunna utvecklas
och riktas pa ett férnuftigt satt.

Tilldmpning

En slutrapport gérs om alla fel av klass A, B och C pa en sérskild blankett (se bilaga 1 till
foreskriften) inom en vecka efter det att felet eller stérningen har upptackts.

I flesta fall har teleféretaget fatt alla uppgifter som behévs for slutrapporten inom en vecka fran
det att felet eller storningen har upptackts. Ibland ar det dock inte méjligt att inom en vecka till
exempel f& veta orsaken till felet darfor att det kraver en sarskild utredning frén
utrustningstillverkare.
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For att slutrapporten om fel eller stérningar inte fordrdjs oskaligt lange, ska teleféretaget lamna en
slutrapport till Kommunikationsverket alltid inom en vecka aven om alla uppgifter inte finns
tillgangliga. Om alla uppgifter inte finns tillgdngliga, konstaterar teleféretaget detta i slutrapporten
och kompletterar i efterhand de uppgifter som saknas.

Slutrapport om fel av klass C ar i regel lattare an slutrapport om fel av klass A och B. Exempelvis
kravs en beskrivning av hur felsituationen har fortskridit endast for fel av klass A och B.

Vid fel och stérningar av klass A ska uppgifter som saknas alltid utan sarskild begaran
kompletteras med en separat rapport efter det att felet eller stérningen har avhjalpts. Vid fel och
storningar av klass B och C begar Kommunikationsverket kompletterande uppgifter om de anses
behévliga. En ytterligare férklaring kan géras pa8 samma blankett som slutrapporten.

6.7 14 § Lamnade av kontaktuppgifter till Kommunikationsverket

Ett teleforetag ska regelbundet ge Kommunikationsverket uppdaterade kontaktuppgifter till
teleforetagets kontrollrum och de personer som i teleféretaget ansvarar for information om fel och
storningar. Uppgifterna behovs for att Kommunikationsverket vid behov snabbt kan fa kontakt
med teleféretaget for utredning av fel och stérningar.

Att teleféretaget utser kontaktpersoner och anmaler dem till Kommunikationsverket skapar inte ett
forfattningsenligt personligt ansvar om fel och stérningar for dessa personer. Det ar endast fraga

om att personerna i fraga kan kontaktas nér fel och stérningar utreds. Teleféretaget &r ansvarigt
for arbetet.

Tilldampning
Kontaktuppgifterna ges pa en sarskild blankett (se bilaga 2 till foreskriften).
Kontaktuppgifterna skickas:

« arligen under januari manad och

. alltid da det blir andringar i kontaktuppgifterna.

Blanketten skickas per e-post till yhteystiedot57@ficora.fi.

7 3 KAP. - INFORMATION TILL ANVANDARE

I detta kapitel i foreskriften behandlas information till anvdndare om fel och stérningar i
kommunikationsnat och -tjanster. Om skyldigheten att informera bestédms allmanti 72 a § i
kommunikationsmarknadslagen [1]. Enligt bestdmmelsen ska ett teleféretag utan dréjsmél
informera anvdndarna, om fel eller stérningar i kommunikationsnéten eller
kommunikationstjénsterna hindrar eller vésentligt stor tjdnstens funktion och samtidigt ldmna en
bedémning av hur linge felet eller stérningen kvarst§r. Kommunikationsverket kan med stéd av
72 a § utfarda nirmare foreskrifter om innehéllet i och utformningen av informationen.

I denna féreskrift bestams om séttet att informera och innehéllet i informationen i vissa situationer
som ges i féreskriften. Genom foreskriften definieras inte utférligt alla de situationer dar
teleforetaget med stéd av 72 a § ar skyldigt att informera; genom foreskriften definieras inte heller
alla satt att informera eller allt innehall. Aven om fel och stérningar som pa basis av tjénstetyp
eller felets verkningar inte omfattas av minimikraven i denna féreskrift, ar det dock majligt att
iaktta de forfaringssatt som definieras i denna foreskrift.

Utgdngspunkten &r att tréskeln for information till anvandare om fel och stérningar alltid &r s 13g
som moajligt. Vid offentlig information avsedd for alla anvandare I6nar det sig att beakta att
information inte far orsaka fara t.ex. for fastighets- och personsakerhet. Det &r t.ex. inte
andamalsenligt om det av stérningsmeddelandet framgar en exakt adress eller namnet pa den
foretagskund som felet eller stérningen galler.

Som helhet &r det bra att teleféretaget, nar det informerar om fel och stérningar, tar fasta pd hur
anvandarna upplever fel eller stérningar och vilken betydelse kvaliteten pd kundtjansten har. I
praktiken upplever anvandarna valskott information battre an ingen information alls.
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D3 foreskriften forbereddes vid Kommunikationsverket, stéllde teleféretagen en frdga om vilket
teleféretag som ska informera anvéandare i de fall d3 teleféretaget tillhandahdller tjanster i ett nat
som det har hyrt av ett annat foretag. Arbetsgruppen som férberedde foreskriften dvervagde
ocksa hurdana fardigheter ett féretag som utévar verksamhet i ett annat teleféretags nat har for
information. Tanken med skyldigheten att informera ar att anvédndare av kommunikationstjanster
far veta om ett fel eller en stérning av det teleféretag vars tjanster anvéndaren har skaffat. D3
behéver anvandaren inte separat forklara vilket nat det &r som tillhandahaller tjansten.
Informationsskyldigheten vid mobiltjanster géller alltsd inte bara natoperatéren utan ocksd
tjansteoperatéren (sk. MVNO) som har skaffat nattjénsterna fran en natoperatér pa avtal.
Dessutom ar det vart att beakta att skyldigheten att informera anvandare galler
kommunikationstjanster som tillhandah3lls sdvél konsumenter som féretag.

Konsumentskyddsmyndigheterna har under remissen for foreskriftens tidigare version (57/2009 M)
sarskilt framfort att en naringsidkare redan p& basis av konsumentskyddslagen ar skyldig att
informera om fel och stérningar i tjansterna. Bestdmmelserna i denna féreskrift,
allvarlighetsklasser for fel eller rekommendationer minskar till inga delar de skyldigheter som
3laggs i konsumentskyddslagen.

Rekommendation

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretaget i tillampliga delar pd det s&tt som
definieras i denna foreskrift ocksd informerar sina abonnenter om service- och &ndringsarbeten pa
kommunikationsnat och -tjanster som orsakar stérningar i kommunikationstjansternas funktion
(observera ocksa 72 § i kommunikationsmarknadslagen).

7.1 15 § Informationstroskel

Ett teleféretags troskel att informera sina kunder om fel och stérningar &r primart en fraga om
servicekvalitet som kan variera beroende pa kunder och avtal. I féreskriften definieras situationer
dar teleféretaget senast ska informera sina anvéndare oberoende av avtal. Syftet ar naturligtvis
inte att begrénsa snabbare eller mer exakt information, information om mindre fel eller olika
informationskanaler antingen till alla kunder eller i enlighet med SLA-avtal.

Det ar vart att observera att dven om gransen av information till anvandare har specificerats
detaljerat, 16nar det sig alltid att beddma situationen fall for fall, t.ex. att bedéma felets eller
storningens betydelse i enskilda fall. T.ex. ett fel eller en stérning som varar under 60 minuter
men paverkar 50 000 anvéndare (eller ett stort geografiskt omrade) &r ett sddant fall som redan
med tanke p8 kundservice bér informeras. Under férberedning av féreskriften konstaterade
teleféretag att de redan i dag informerar om fel eller stérningar, dven kortvariga, som paverkar ett
stort antal anvéndare. S3dan separation gérs inte heller i 72 a § i kommunikationsmarknadslagen.
Darfor har Kommunikationsverket &n s8 lange inte ansett det vara nédvandigt att ingripa i
existerande férfaringssatt genom foreskriften. Kommunikationsverket kommer dock att félja upp
teleféretagens information generellt och om det visar sig att informationstréoskeln, som nu férsta
gangen inforts i foreskriften, inte fungerar, kommer verket att géra en omvérdering av grénsen.

I 1 mom. beaktas de fel och stérningar som varar sa lange att anvdndarna klart kan upptécka dem
och paverkar flera (250) anvéndare samtidigt. Att felets eller stérningens varaktighet definieras till
60 minuter ger teleforetaget tid att inleda de dtgdrder som behdvs for avhjalpande och information
till anvandare. Troskeln férutsatter inte information om korta avbrott och medfér darfér inte ndgot
storande informationsflode till anvéndare samtidigt som det skulle vara svart for anvéndare att fa
nodvandig information om fel och stérningar. Det &r ocksd &ndamalsenligt att anvéndarna
informeras offentligt och samtidigt sa att de vid behov far tag p& information om ett fel som
teleféretaget har upptackt och bérjat avhjalpa.

I arbetsgruppen som forberedde féreskriften diskuterades flera gadnger om den tréskel som
definierades for information till anvandare. I férsta utkastet var tréskeln 100 anvandare och 30
minuter. Detta motiverades med att gransen for 100 anvandare var samma som fanns i
Kommunikationsverkets rekommendation om information om stérningar i nédtrafiken [6] och 30
minuter ar féreskriftens tidsgrans for de fel som ska anmalas till Kommunikationsverket.

Arbetsgruppen ansdg att antalet anvéndare kan vara 1000. Kommunikationsverket ansdg dock att
gransen for information till anvandare ska vara betydligt mindre éan gransen fér anmalningar till
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Kommunikationsverket. Enligt foreskriften ska teleféretaget till Kommunikationsverket anmala alla
fel av klass C som 6Overskrider tréskeln och i telefonitjdnsten ar denna grans 1000 anvandare och
30 minuter. Gransen for information till anvandare, dvs. 1000 anvandare och 60 minuter, skulle
alltsd vara storre an tréskeln for anmalningar till Kommunikationsverket. Detta &r inte motiverat
med hansyn till foreskriftens syfte.

Gransen for information (250 anvandare, 60 minuter) var en kompromiss av flera olika faktorer: A
ena sidan bor informationstroskeln for fel eller stérningar vara sd 18g som méjligt, men t.ex.
antalet meddelanden i textform far inte vara sa stor att anvandaren inte langre hittar det
meddelande som &r aktuellt for det fel eller den stérning som anvandaren har. A andra sidan bor
felmeddelandet inte vara foér noggrant sa att meddelanden med exempelvis enstaka adresser inte
blir offentligt tillgangliga foér alla. Detta kan medféra sakerhetsrisker.

I 2 mom. som géller informationstréskel for 1dngvariga fel har man speciellt velat beakta de
grundlaggande tjansterna, dvs. telefoni-, textmeddelande- och internetfdorbindelsetjanster vars
inverkan pa anvéndarens mojligheter till baskommunikation &r betydande pa grund av tjansternas
natur och den dagliga anvandningen av dem. Av de 6vriga grundlaggande tjansterna namns i detta
moment inte tv- och radiotjanster (sdsom DVB-T-néttjanst eller IPTV) darfor att ett fel i dessa
tjanster orsakar i regel alltid en informationstroskel som avses i 1 mom.

Det kan vara svart att uppskatta antal anvandare kan pa grund av nétets eller tjanstens natur;
exempelvis &r det svart att berdkna antal anvandare som en trasig basstation inom mobilnitets
tackningsomrdde omfattar. Daremot, om det blir fel i ett fast nitelement vet man exakt hur
manga abonnemang som finns bakom det trasiga nitelementet. Med tanke pa oklara fall &r det
viktigt att personal vid kontroll far klara anvisningar for att kunna bedéma omfattningen av felets
inverkan och nar informationstroskeln éverskrids.

Tilldmpning

Teleféretaget ska inféra dtgarderna for information till anvéndare om ett fel eller en stoérning i
kommunikationsnatet senast nar det upptéacker att felets eller stérningens verkningar har pagatt
éver 60 minuter och omfattar minst 250 anvandare. Det &r dock skal att inféra atgarderna for
information till anvandare omedelbart nar teleféretaget upptacker att felet dréjer éver 60 minuter.

Om ett fel eller en stérning galler en telefonitjanst, textmeddelandetjanst eller
internetférbindelsetjanst och pagdr dver en vecka i strick, ska teleféretaget inféra dtgarder for
information till anvandare, dven om felet eller stérningen pdverkar under 250 anvéandare.

Atgérderna for olika situationer definieras i foreskriftens 16 § (se MPS avsnhitt 7.2) och 17 § (se
MPS avsnitt 7.3). Innehdllet i informationen definieras i 18 § (se MPS avsnitt 7.4).

Informationstréskeln tillampas d& felet eller stérningen markbart stér den servicekvalitet som
anvandarna upplever eller hindrar anvandningen av tjansten. Det betyder att teleféretaget sjalv
far dvervaga informationsbehovet nir det &r frdga om korta avbrott (enligt féreskriften hégst 60
minuter) eller en minskning av servicekvalitet som inte markbart stor eller hindrar anvéandningen
av tjansten.

Om samtalen t.ex. i mobilndtet upprepade ganger avbryts och/eller om endast en brakdel av
samtalen lyckas, kan detta anses stéra anvandningen av tjansten. Om det under samtalen hérs
knaster som inte hindrar sjdlva samtalet och/eller andelen misslyckade samtal ar liten, ar det
enligt denna féreskrift inte nddvéndigt att informera anvandare om sddant.

Fér mobilnat kan grénsen for 250 anvandare i regel utgéras av ett tdckningsomrade for tre
basstationer som omfattar ett geografiskt enhetligt omrdde, om inte teleféretaget har ndgon
narmare uppskattning av antalet anvandare inom basstationernas rackvidd eller om det inte har
kannedom om att tackningsomradet for parallella celler omfattar den trasiga basstationens
tackningsomrade och darfor &r verkningarna for anvandare minimala eller nastan omarkbara. Vid
uppskattning av antalet anvédndare som felet eller stérningen omfattar (t.ex. for
foretagsabonnemang) kan man tilldmpa samma principer som finns i avsnitt 6.2 i detta MPS-
dokument (se tillampningsanvisning for uppskattning av antal anvandare som fel eller stérningar
omfattar).
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7.2 16 § Information om fel och storningar pa internet och per telefon

De primara kanalerna for information om fel och stérningar ar internet och telefon. Samtidiga
alternativa kanaler behévs d& de ersatter varandra i situationer dér endast den ena av kanalerna
fungerar normalt eller &r tillganglig for anvéndare. Det &r dock méjligt att bade anvéndarens
internetférbindelsetjanst och telefonférbindelse &r ur bruk samtidigt. Da foreskriften férbereddes
uppskattade Kommunikationsverket att anvdndaren sannolikt kan anvdnda ndgon accessanslutning
for att fa tillgdng till internet eller for att ringa ett samtal. Att informationen finns offentlig
tillgénglig pa teleféretagets webbplats &r ocksa en framjande faktor for att andra anvandare eller
medierepresentanter far information om fel som de kan férmedla vidare. Om varken telefon eller
internet kan anvandas for information, har teleféretaget dnnu andra alternativa kanaler (radio, e-
post, postbrev, osv.) vars anvandning i sarskilda situationer inte styrs i denna féreskrift.

Férutom internet och telefon som foreskriften forutsatter kan teleféretaget givetvis ocksd anvinda
andra satt att informera beroende pa behovet som felet eller stérningen orsakar. Sadana &r t.ex.
RSS-fldden som anvandare kan bestélla, textmeddelanden, e-postmeddelanden eller, i allvarliga
fel, t.ex. pressmeddelanden.

Informationen pa internet ska ges badde som text och som kartpresentation atminstone fér vissa
kommunikationsnat och -tjanster. Information i textform ar ett smidigt och snabbt satt att
beskriva ett fel eller en stérning. Meddelanden i textform stéder aven informationens tillganglighet
pd webben.

Paragrafens skyldighet att halla stérningsmeddelanden i textform tillgéngliga fér anvandare pa
foretagets webbplats under minst en manad &r ett motiverat krav, emedan teleféretagen vid
foreskriftens publiceringstid (januari 2012) har mycket olika férfaringssatt nar det galler att
férvara meddelanden. Genom féreskriften vill man bidra till att informationsférfarandena blir
kommensurabla. Frdn gamla fel- och stérningsmeddelanden kan anvandaren ocksd vid behov
kontrollera om de senaste problemen med anslutningen beror pd anvéndarens terminalutrustning
eller teleféretagets nat.

Sattet pd vilket information om fel eller stérningar ges har stor betydelse fér anvandaren. En
visuell kartpresentation pa internet ger anvandaren méjlighet att snabbt kunna placera sig pa
kartan och se de fel och stérningar som paverkar anvandarens kommunikationstjanster, om felet
eller stérningen mojliggor en kartpresentation dver det omradde som felet omfattar. Darfor ska
teleféretaget, alltid nar det &r &ndamalsenligt, informera om fel och stérningar med hjélp av en
kartpresentation tminstone nar det giller fel och stérningar i de grundldggande
kommunikationstjansterna, dvs. telefoni-, textmeddelande- och internetférbindelsetjdanster samt
nattjanst i ett markbundet digitalt masskommunikationsnat (i praktiken DVB-T-, DVB-T2- och
radionéttjanst) och DVB-C-nattjanst. Kartpresentationen &r inte ett krav t.ex. i en sddan situation
dér felet eller stérningen uttryckligen pdverkar prepaid-abonnemangens funktion samtidigt som
telefontrafiken annars fungerar utan problem. I praktiken ska teleféretaget informera om sddana
fel eller stérningar med ett meddelande i textform pa internet eller per telefon sdsom féreskriften
forutsatter s3 att anvandare far tillgdng till informationen, och dessutom ska teleféretaget
overvaga mojligheter att komplettera kartpresentationen med detta meddelande.

Foreskriften forutsatter att information om fel och stérningar ges anvandare alltid utan dréjsmal.
Informationstréskeln (i synnerhet 15 § 1 mom.) forutsatter att teleféretaget informerar anvandare
minst om sadana fel eller stérningar som har pagatt éver 60 minuter i strack och paverkar minst
250 anvandare. Teleforetaget ska darfor bérja ordna informationen senast nar det inser att det tar
dver 60 minuter att undanrdja felets eller storningens verkningar sd att anvéndarna sa snabbt som
mojligt fr veta om upptéckta fel eller stérningar. Anvandarna bér ha uppgift om felet eller
stérningen senast inom en timme frén felets bérjan.

Det &r ocksa motiverat att, om felets eller stérningens verkningar foér anvéndare avsevart
forandras, uppdateras ocksd informationen. Exempel:
« En stérning i mobilnatet pdverkade forst telefontrafiken, men utvidgades att &ven gélla
datatrafik.
e Ett fel i masskommunikationsnatet hindrade férst férmedlingen av tv-sandningar helt, men
samtidigt som felet avhjélptes kunde bild och ljud 8terhdmtas &ven om det fortfarande
forekommer stdérningar i en del av textningstjansterna.
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Tillampning: Meddelanden i textform pa internet

Enligt 1 § ska teleféretaget pa sin webbplats publicera ett meddelande i textform om alla
upptéckta fel eller stérningar i kommunikationsnatet eller kommunikationstjansten som pagar éver
60 minuter i strack och paverkar minst 250 anvandare.

Meddelandet i textform ska uppdateras utan dréjsmal, om information om felets eller stérningens
inverkan pa anvandarna avsevart andras.

Enligt 5 mom. ska ett stérningsmeddelande hallas tillgangligt pd teleféretagets webbplats under
minst en mnad efter det att felets eller stérningens inverkan pa anvandarna har undanréijts.

Tilldmpning: Kartpresentation pa internet

Ett teleféretag ska i princip anvdnda en kartpresentation pa sin webbplats fér att informera
anvandare om sddana fel eller stérningar i kommunikationsnétet eller kommunikationstjénsten
som pagar déver 60 minuter, paverkar minst 250 anvédndare och géller:

e telefonitjanst

+ textmeddelandetjanst

e internetférbindelsetjanst

e nattjanst i ett markbundet digitalt masskommunikationsnat eller

+ DVB-C-nattjanst.

Teleféretaget ska ocksd beakta om kartpresentationen &r dndamalsenlig och begriplig i forhallande
till natets eller tjanstens anvédndare, karaktar och betydelse. Det &r alltsd inte meningsfullt att gora
en kartpresentation av fel och stérningar da de inte géller ett stort antal anvandare av tjénsten i
frdga och da presentationen inte medfér nagot klart mervarde fér information om fel och
storningar. Exempel pa sadana situationer som inte férutsatter en kartpresentation &r:

« Felet eller stérningen paverkar prepaid-abonnemangens funktion samtidigt som
telefontrafiken annars fungerar utan problem - Teleféretaget ska informera om sadana fel
eller stérningar med ett meddelande i textform pa internet eller per telefon sdsom
foreskriften forutsatter sd att anvéndare far tillgang till informationen, och dessutom ska
teleféretaget dvervaga majligheter att komplettera kartpresentationen med detta
meddelande.

« Om teleféretaget inte har gjort en sarskild karta dver fel och stérningar i
textmeddelandetjanster och det finns ett fel eller en stérning i textmeddelandecentral som
paverkar alla anvandare av textmeddelandetjanster - Teleféretaget ska informera om
saddana fel eller stérningar med ett meddelande i textform pd internet eller per telefon
sasom foreskriften forutsatter sa att anvandare far tillgéng till informationen, och dessutom
ska teleforetaget 6vervaga mojligheter att komplettera kartpresentationen med detta
meddelande (t.ex. i eventuella falt for tilldggsinformation for en kartpresentation av
mobilnat).

¢ Om det finns en stdérning i nattjansten fér markbundet digitalt masskommunikationsnat
(t.ex. DVB-T- eller DVB-T2-nattjanst) som hindrar férmedling av uppgifter i en elektronisk
programguide EPG - Teleféretaget ska informera om sddana fel eller stérningar med ett
meddelande i textform pa internet eller per telefon sdsom foreskriften forutsatter sd att
anvéandare far tillgang till informationen, och dessutom ska teleféretaget 6verviga
mojligheter att komplettera kartpresentationen med detta meddelande (t.ex. i eventuella
falt for tilldaggsinformation for en kartpresentation av masskommunikationsnat).

I kartpresentationen ska teleforetaget pd lampliga satt beskriva det geografiska omradet dar felet
eller stérningen paverkar.

Samtidigt ska det beakta fastighets- och personsakerhet vid presentationen av fel- och
stérningsuppgifterna pa kartan. Det &r t.ex. skil att noggrant évervaga hur mycket man far zooma
in och i vilken form stérningsomradet presenteras. For fel i det fasta nétet ar det inte
andamalsenligt att pd kartan uppge var teleféretagets kablar finns (t.ex. med linjeringar) utan
inverkan pa slutanvandare bor i princip uppges i form av arealbilder. D3 teleféretaget valjer farg
for storningsomradet och séttet att rita det &r det skal att beakta eventuella sérskilda
slutanvandargrupper (sdsom fargseende hos olika anvandare) och strava efter ett sd tillgangligt
beskrivningssatt som méjligt.



Kommunikationsverket MPS 57 32 (41)

Meddelandet i kartform ska uppdateras utan dréjsmal, om information om felets eller stérningens
inverkan p& anvandarna avsevart andras.

Tillampning: Information om fel och stérningar per telefon

Anvéandare ska per telefon kunna fa information om sadana fel eller stérningar som har pagatt éver
60 minuter i strack och pdverkar minst 250 anvandare atminstone under dppettiderna for
teleforetagets telefonitjanst for kunder.

I praktiken ska teleféretagets telefonkundservice kunna svara pa kundernas fragor om de fel och
storningar som definieras i foreskriften under sin tjanstetid. Vid férberedningen av foreskriften
konstaterade konsumentskyddsmyndigheterna att det &r méjligt att utifrdn konsumentskyddslagen
uppstélla ett krav pa att telefonkundservice alltid ska kunna svara pa konsumenternas
forfragningar om fel. Bestammelserna eller rekommendationerna i denna féreskrift minskar inte de
skyldigheter som aldggs i konsumentskyddslagen.

Kravet pa information om ett fel eller en stérning kan ocks& uppfyllas med ett inspelat meddelande
i en svarare, i ett komeddelande, o.d. Utanfor telefonkundservicens dppettider boér teleféretagen
alltid grundligt och enligt behov dvervdaga om information om fel och stérningar b6ér ges som ett
meddelande i telefonsvararen. Med tanke pa kundservice kan det vara resonabelt att anvénda ett
meddelande i telefonsvararen t.ex. vid omfattande och I&ngvariga fel.

Information eller meddelanden som é&r tillgéngliga per telefon ska uppdateras utan dréjsmal, om
felets eller stérningens inverkan pa anvandarna avsevart andras.

Rekommendationer

Det rekommenderas att fel- och stérningsmeddelanden (i text- och kartform) som publiceras pa
internet (16 §) placeras pa teleféretagets webbplats s& att anvéndaren hittar dem latt. Det kan
t.ex. finnas en lank till meddelandena pa framsidan eller meddelandena kan hittas med hjalp av
sokfunktionaliteter, om webbplatsen utnyttjar sadana.

Kommunikationsverket rekommenderar att teleféretaget, nar det uppdaterar ett tidigare
meddelande som publicerats i text eller kartform, skriver tidpunkten fér nar det forsta
meddelandet om felet eller stérningen i fraga gavs och nar meddelandet senast har uppdaterats.

Om kartan genomfdrs t.ex. med hjalp av en kartmotor, rekommenderas att teleféretaget for
kartinformation anvénder plankoordinater féor ETRS-TM35FIN. Det rekommenderas ocksa att felen
och stérningarna klassificeras enligt det hinder som felet eller stérningen orsakar anvandningen av
tjansten sa att sannolikheten for att tjansten kan anvandas visas med olika farger pd kartan:

e Gront: normal funktion av kommunikationsnatet eller -tjansten

e Gult: fel eller stérning som stdér anvandningen av kommunikationsnatet eller -tjansten

e ROott: fel eller stérning som hindrar anvandningen av kommunikationsnatet eller -tjansten

« Violett: planerat service- eller reparationsarbete pad kommunikationsnatet eller -tjansten.

Férutom att det rekommenderas att felets eller stérningens inverkan pa anvéndningen av tjansten
anges med farger i kartpresentationen, rekommenderas ocksa att sarskilda anvandargrupper ocksa
beaktas vid informationen. Stérningens verkningsomrade kan fértydligas forutom med
fargindikering ocksd med linjering mm. pa planbild. D& kan man garantera att personer som har
ett avvikande fargseende kan utnyttja alla de egenskaper som kartinformationen erbjuder.

7.3 17 § Information om fel och storningar genom direkta kundkontakter

L&ngvariga fel eller stérningar i de telefoni-, textmeddelande- eller internetférbindelsetjanster som
avses i foreskriften ar framst mycket regionala och galler en klart begransad grupp av anvandare.
Det ligger i anvandarens intresse att han eller hon inte sjalv behéver ta reda pa varfér
kommunikationsférbindelsen inte fungerar och eventuellt bérja undersdka alternativa orsaker till
detta, t.ex. om orsaken finns i egna installationer, utan det ar teleféretagets uppgift att underratta
anvandarna om problemet i natet eller tjansterna.

Syftet med paragrafen ar att beakta de ndédvandiga grundlaggande kommunikationstjanster som
paverkar anvdndarnas vardag. Féreskriften férutsétter inte att kunderna kontaktas direkt vid fel i
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andra kommunikationstjénster d& tillgénglighet till dessa tjénster inte betydligt komplicerar
anvandarens vardag. Syftet med paragrafen &r inte ett 6kat informationsfléde till kunder utan &
ena sidan att sakerstélla att kunderna far information om det blir exceptionella problem i deras
nodvandighetstjénster och & andra sidan att minska kontakter frén frustrerade kunder till
teleféretagets kundtjanst pd grund av bristfallig information.

Tilldmpning

Om ett fel eller en stérning i en telefonitjanst, textmeddelandetjanst eller internetfdérbindelsetjanst
pagar dver en vecka i strack, ska teleféretaget senast en vecka efter felets eller stérningens bérjan
informera de anvandare som felet eller stérningen omfattar med direkt kundkontakt, om de annu
inte har blivit informerade om felet eller stérningen.

Under remissen framférde Konsumentverket sin asikt att teleféretagets kundférhdllande medfér
storre informationsskyldighet om de fel i tjdnsten som teleféretaget har vetskap om.
Konsumentverket konstaterade att information om ett fel som varar éver en vecka forutsatter
alltid noggrant évervagande av direkta kundkontakter fran fall till fall, och t.ex. en uppgift som
endast funnits pa teleféretagets webbplats dtminstone i regel inte &r tillracklig. Det &r vért att
beakta att bestammelserna eller rekommendationerna i denna foreskrift till ingen del minskar de
skyldigheter som 8laggs i konsumentskyddslagen. For féretagskunder definierar denna foreskrift
minimiskyldigheterna for information till anvéandare.

Med direkt kundkontakt avses t.ex. ett textmeddelande, e-postmeddelande, telefonsamtal eller
brev. Fér direkt kundkontakt récker ett meddelande som pa goda grunder kan antas na kunderna,
dvs. teleféretaget behdver inte forsdkra sig om att kunden har fatt meddelandet eller anvénda
alternativa satt att sakerstalla att informationen har ndtt fram. Det vasentliga &r att kunden far
viktig information om problemet i sin grundldggande kommunikationstjanst.

Vid direkta kundkontakter med e-post ska teleforetaget fasta uppmarksamhet vid att
kontaktuppgifterna ar uppdaterade.

Teleféretaget har nédvandigtvis inte exakt information om antalet anvandare som felet eller
storningen omfattar i mobilnatet, emedan anvandarna kan réra sig frdn en basstation till en annan
inom natets tackning. For att kunna definiera ratt grupp kan teleféretaget anvanda de
adressuppgifter som det har till anvdandarnas stadigvarande bostad eller verksamhetsstalle.

Rekommendationer

Om uppgifterna som gavs vid forsta kundkontakten avsevart andras, rekommenderas teleféretaget
att kontakta kunden pa nytt och informera denna om de uppdaterade uppgifterna om felet eller
storningen. Ny information behdvs t.ex. om uppskattad reparationstid for felet blir langre &n vad
teleféretaget tidigare hade anmalt. Om felets eller stérningens inverkan dréjer éver tva veckor,
rekommenderas teleféretaget kontakta kunden pa nytt och sedan regelbundet med en veckas
mellanrum tills felets eller stérningens verkningar har undanrdjts.

7.4 18 § Innehdllet i fel- och storningsmeddelanden

Syftet med att definiera innehdllet i fel- och stérningsmeddelanden &r att anvandare far centrala
och till huvudinnehallet enhetliga uppgifter om fel och stérningar, oberoende av teleféretag, nat
och tjanst. Standardiserad information hjélper anvéndare att tolka meddelanden och sd
smaningom tilldgna sig uppgifter som antas vara tillgéngliga vid fel eller stérningar. Fér anvandare
ar det ocksa viktigt att veta att teleféretaget har kinnedom om problemet i
kommunikationstjansten och att det férsoker avhjélpa felet eller stérningen sa snart som méjligt.

Tilldmpning

Innehdllet i meddelandet ska géras sd att for slutanvéndarna vésentlig information &r klart
formulerad och begripligt presenterad. Fel- och stérningsmeddelandet till anvéndare ska innehalla
minst féljande uppgifter som uppréknas i foreskriften:

« den kommunikationstjanst som felet eller stérningen paverkar
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Uppgift om det kommunikationsnat och/eller den kommunikationstjanst som felet
eller stérningen galler, och eventuellt aven tillaggstjanster om felet eller stérningen
paverkar anvandningen av dem.

T.ex. meddelanden om mobilnit ska beratta om felet eller stérningen paverkar rost-
och/eller datatjanster eller férmedling av textmeddelanden, och om tillaggstjénsterna
sdsom omstyrning, svarartjanst osv. fungerar.

« hur felet eller stérningen paverkar anviandningen av kommunikationstjénsten,
Narmare uppgift om hur felet eller stérningen stér anvandningen av ovan
namnda natet eller tjansten.

Exempel: om uppringning av samtal helt férhindras eller om en del av
samtalen lyckas, om felet/stérningen endast galler vissa tjanster sdsom
prepaid-abonnemang, utlandstrafik eller vaxeltjanster.

« felets eller stérningens geografiska verkningsomrade
Det geografiska omradet dér felet eller stérningen paverkar uppges.
Omradet uppges t.ex. enligt landskap, stad eller stadsdel och, for
definierade tjanster, i form av en kartpresentation.

e nar felet eller stérningen blev upptackt och
Tidpunkten da felet eller stérningen har upptackts och teleféretaget har
paborjat atgarderna foér avhjalpande. Tidpunkten for felets eller
stdrningens bérjan ar ofta samma som tidpunkten for upptackt. Om
tidpunkten fér bérjan inte &r samma som tidpunkten for upptackt, och
teleféretaget vet begynnelsetidpunkten, ska den ocksa uppges.

e uppskattning av nar felets eller stérningens verkningar blir undanrdjda
Teleféretagets uppskattning av nar felet eller stérningen ar éver. Om det
sker en vasentlig férandring i uppgiften eller om felet/stérningen inte har
blivit avhjalpt enligt tidigare uppskattning, ska uppgiften uppdateras.

Meddelandet kan, i man av méjlighet, dven innehlla uppgifter som inte ndmns i féreskriften men
som kompletterar basuppgifterna om felet eller stérningen eller ger anvisningar for anvandare om
felets konsekvenser. S&dan tillaggsinformation ka vara alternativa satt att anvanda tjansten eller
anvandarens atgarder for dterhamtning fran felet eller stérningen (t.ex. omstart av en
terminalutrustning eller programuppdatering efter det att felet &r dver). Orsak till felet kan ocks3
ges som tillaggsinformation (se rekommendation i slutet av detta avsnitt).

Tilldmpning: Tillaggskrav p& masskommunikationsnét

Meddelanden som galler tv- och radiokanaler och special och tilldggstjanster som ansluter sig till
dem ska inneh&lla férutom innehdllet som namndes ovan ocksa uppgift om det
masskommunikationsnat som felet eller stérningen paverkar (t.ex. kanalknippe A i antenn-tv-
nitet) och de tv- och radiokanaler som felet eller stérningen paverkar.

Teleféretaget som uppréatthdller masskommunikationsnéat ska ocksa informera om felet eller
stérningen paverkar egenskaperna i elektronisk programguide EPG, undertext, tidsinstallning for
bild och ljud, eller handikapptjanst.

Rekommendationer

Om teleforetaget i fel- eller stérningsmeddelandet informerar forutom om de saker som
foreskriften forutsatter ocksd om orsaken till felet eller stérningen, rekommenderas foljande
alternativa beskrivningar for att uppge orsaken med hjadlp av ett enhetligt informationsférfarande:

« kabelavbrott

» stdrning i utrustning

» elavbrott

e vader

» servicearbete

» felet utreds.
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8 4 KAP. - STATISTIK
I detta kapitel i foreskriften behandlas statistik dver fel och stérningar.

Syftet med skyldigheten att fora statistik (19 §) ar att samla in uppgifter om fel och stérningar
fran teleféretag. Uppgifterna utnyttjas for att dvervaka kommunikationsnétens och -tjénsternas
tekniska kvalitet, att utveckla och rikta teknisk styrning samt att skapa en mer allman lagesbild av
kommunikationsnatens och -tjansternas funktionssdkerhet. Med stdd av 112 § i
kommunikationsmarknadslagen [1] kan Kommunikationsverket be om statistikuppgifter av utvalda
teleféretag till exempel kvartalsvis eller halvarsvis (eller vid en annan tidpunkt om s8 behévs).

Genom skyldigheten att féra statistik verkstalls delvis ocksd de skyldigheter som géller att
Overvaka tjansternas kvalitet i enlighet med artikel 11 i direktivet om samhallsomfattande tjanster.

D3 denna féreskrift férbereddes, havde teleféretagen att automatisk statistikféring av fel och
storningar uttryckligen av klass D ar problematiskt bland annat darfoér att fel och stérningar av
klass A, B och C ocksd genererar felaktiga poster som bér statistikféras och vars automatiska
uteslutande ur statistiken i praktiken &r oméjligt. Problemet &r alltsd att de modeller for
statistikféring som ges i denna promemoria inte beaktar koncentrerade komponenter i natet.

I foreskriftens forsta version avgrinsades paragrafen sa att den endast galler fel av klass D,
emedan Kommunikationsverket far veta om fel av klass A, B och C genom teleféretagens
anmalningar i alla fall. Kommunikationsverket ser dock inte ndgot hinder fér beaktande av alla fel i
statistiken. Uppdateringen av foreskriften medférde inte ndgra andringar i kraven i 19 §.
Motiveringen &r att statistikféring ar en tdmligen ny skyldighet (fr@n borjan av 2011) och att
Kommunikationsverket inte sd snart ville &ndra den statistikféring som redan bérjat. Eftersom
Kommunikationsverket ocksd annars haller pd att utveckla satten att géra en anmélan om fel och
storningar till Kommunikationsverket (bl.a. som en del av lagesbildsprojektet) anser verket att det
ar andamalsenligt att beakta eventuella &ndringsbehov av statistikféringen i samband med denna
utveckling. Kommunikationsverket vill nu havda att de tabeller som ges i tillampningsanvisningen
ar exempel som teleféretaget kan utveckla vidare.

Tilldmpning

I denna féreskrift betyder avhjdlpande av fel i samband med skyldighet att féra statistik att felets
eller stérningens inverkan pd kommunikationstjanster har undanréijts. Tid for avhjalpande, som
namns i tabell 1 och 2, betyder den tid som Iéper fran den tidpunkt d3 felet eller stérningen har
upptackts till den tidpunkt d felets eller stérningens inverkan p& anvandarens
kommunikationstjanster har undanréjts. Det &r alltsd mdjligt att reparation av en komponent som
orsakat ett fel eller en stérning i kommunikationsnatet eller -tjansten drdjer langre an tiden for
avhjalpande i tabell 1 och 2, om verkningarna ha undanrdjts med andra atgarder.

I statistiken raknas i forsta hand sddana fel och stérningar av klass D vilkas avhjilpande har tagit
30 minuter eller ldngre. Ocksa fel av klass A, B och C kan beaktas i statistiken.

I tabell 1 finns ett exempel pa statistik dver tid fér avhjalpande av fel och stérningar som
upptéckts pa basis av anmalningar frdn kunder. I tabellen registreras antal mottagna
felanmalningar frdn kunder, uppdelat efter reparationstider och kommunikationstjanster.

I tabell 2 finns ett exempel pa statistik dver tid fér avhjalpande av fel som upptéckts pa basis av
natkontroll och kraver reparationsatgérder. I tabellen registreras antal fel i kommunikationsnatets
eller -tjanstens komponenter, uppdelat efter reparationstid.

I tabell 3 finns ett exempel pa statistik dver ursprungliga orsaker till fel som upptéckts pa basis av
natkontroll och kréver reparationsatgérder. I tabellen registreras antal fel i kommunikationsnétets
eller -tjanstens komponenter, uppdelat efter ursprungliga orsaker till felen.
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Tabell 1. Tid for avhjalpande av
kommunikationstjanst.

36 (41)

sddana fel och stérningar som kunderna har anmalt, enligt

Tid for avhjdlpande

Kommun ikationstjanst

<6h|6h-[12h-]2
<12 <2 dagar
h dagar |- <7
dagar

=21 Tot.
ar | dagar | antal
<21
agar

Q' o
Q
Q

Telefonitjanst

- Fast nat (PSTN)

- Mobilnat (2G/3G/4G)

- VoIP

Textmeddelandetjdanst

- Textmeddelandetjanstens
komponent

Internetforbindelsetjianst

- Fast nat (ADSL,
kabelmodem, osv.)

- Mobilnat (2G/3G/4G)

- Annat tradlést nat (WiMax,
WLAN, osv.)

Masskommun ikationstjanst

- DVB-T (antenn-TV)

- DVB-T2 (antenn-TV)

- DVB-C (kabel-TV)

- IPTV

- Radio

Annan 7 7 %/% %/% 2
kommun ikationstjanst

- MMS-tjanst

- Ovriga tillaggstjanster i
mobilnat (Poc, Chat, osv.)

- Ovriga

E-posttjanst
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Tabell 2. Tid for avhjalpande av fel och stérningar som kraver reparation och som natkontroll har
upptackt, enligt kommunikationsnatets eller -tjanstens komponent.

Tid for

avhjilpande

- Basstation (2G/3G/4G)

Kommunikationsnatets | <6 h 6h- 12h- |2 7 =21 Tot.
komponent <12 h | <2 dagar | dagar | dagar | antal

dagar |-<7 - <21

dagar | dagar

FT<St nétt : 02 ... ...
- DSLAM
- Telefoncentral
Mobilnat ... & & &&&& A A O O @ @

- Kontrollenhet fér
basstation (2G/3G)

Annat tradlost
kommunikationsnat

- WiMax-basstation

- WLAN-basstation

Markbundet TV-nat

- DVB-T huvudsdandare

- DVB-T slavsandare

- DVB-T2 sandare

Analogt radionat

- Sandare

]

Kabel-TV-nat

- Superférstarkare

- Huvudforstarkare

- CMTS (kabel-TV-natets
koncentratorskomponent)

- Annan komponent i
kabel-TV-natet

IPTV

- IPTV-natets komponent

System for
overforingsnat

- Abonnentledning

- Kabel

- Router

- Switch

- Transponder

- SDH-utrustning

- PDH-utrustning

- Annan komponent i
overféringssystemet
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Tabell 3. Ursprungliga orsaker till fel och stérningar som kraver reparation och som natkontroll har
upptackt, enligt kommunikationsnatets eller -tjanstens komponent.

Ursprunglig orsak till fel och storning

Kommunikationsniatets

() [ © © = q O © ~ =
) o |- | o = cgE e |@ = © © 3
o® © = cd 9 1) © ) =
[} = o o o s = e 9 )
= S > X = g = M o » X = o o = ©
:0 c (0} ] a) © cEd > 0 S o
G o i) 5 o %) =9 @ = B 5 c
s |E Y| |adBB | =~|lo|jcs |2 |28
© 3 © 5d c - £ o} = = c
=2 (e S = = o C
[0} a ) el = o
<% S 2 v i ¥
S} ; X
€ = o He) [0}
= — S E L
< 0
)
(7]

komponent i
- DSLAM
- Telefoncentral

- Basstation (2G/3G/4G)

- Kontrollenhet for
basstation (2G/3G)

Annat tradlost
kommunikationsnat

ik

i

7
7

.

i

7
L

A

- WiMax-basstation

- WLAN-basstation

Markbundet TV-nat

- DVB-T huvudsandare

- DVB-T slavsandare

- DVB-T2 sandare

Analogt radionat

- Sandare ]
Kgbel-:)’-';_?itk .z
- Superforstarkare

- Huvudforstarkare

- CMTS (kabel-TV-natets
koncentratorskomponent)

- Annan komponent i
kabel-TV-natet

IPTV

- IPTV-natets komponent

System for
overforingsnat

e e e o e

- Abonnentledning

- Kabel

- Router

- Switch

- Transponder

- SDH-utrustning

- PDH-utrustning

- Annan komponent i
Overforingssystemet
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9 20 § IKRAFTTRADANDE OCH OVERGANGSBESTAMMELSER

Denna foreskrift trader i kraft den 1 februari 2012 och galler tills vidare.

Foreskriftens 3 kap. (15-19 §) tillampas fran och med den 1 april 2012.

Information till anvandare om fel och stérningar i form av kartpresentation enligt 16 § 2 mom. kan
medfora andringsbehov i teleféretagets datasystem och informationsprocesser. Nat och tjanster
som genomfdrts med olika tekniker samt system och satt for kontroll av deras funktion gér det
majligt att informationen i kartform kan ske p8 mycket olika nivaer vid ikrafttrddandet av
foreskriften. For genomférandet av information till anvéndare i kartform enligt 16 § 2 mom. ges
darfor foljande 6vergangstider:

Information i kartform enligt 16 § 2 mom. ska vara genomford senast den 30 juni 2012:
e itjansterna i mobilnatet och
e itjansterna i det markbundna digitala masskommunikationsnatet.

Teleféretag ska senast den 31 december 2012 gbra upp en plan och tidtabell fér genomférande av
den anvandarinformation i kartform som avses i 16 § 2 mom. och den ska vara genomférd den 31
december 2013:

e i telefoni- och internetférbindelsetjanster i det fasta natet och

e itjanster for kabel-tv-natet.
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11 FORETECKNING OVER BILAGOR

1 Exempel pa teknisk avgransning for en masskommunikationstjénst
2 Leveranskedja, DVB-C-nattjanster
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Exempel pa teknisk avgrdnsning for en masskommunikationstjanst
[ rmm——————————— Masskommunikations- s e >
l tjanst : : I
I 1 1
| I |
Program- | Kodning och hopséttning : Natoperatér  CATY i
leverantér l av kanalknippe I + /IPTV-nét- i
| ! ! operatér !
I 1 1
---------------- T s
| i . .
: | : :
1 i - i
Program- | Kodning av Statistisk I Eventuella Sandning i Ovriga nat | Mottag-
kallor : video och ljud multiplexering i lokala tillidgg : 1 ning
| samt data och styrning ! ! !
S — DVB-T-ndttjanst — >
' DVB-C- E
- . | eller '
K_aII- L Programkanaler Kanalknippets (A, Remux " IPTV- :
signal (TV1, TV2,...) B,...) | nitganst |
Multiplexor " . B ¢ > Mot-
Overféring Sandar- v |, tagar
Kanalknippets il -» —» station o - e
data (undertext, omraden S  x
programinforma LA 4
-tion... ) ;‘ ‘\\ CATV I :‘ _______________________________
llj, *l
___________________________________ fr‘f .l‘
Regio- '1‘
nala : v
i tilligg
Styrning (natets Styrning (natets
parametrar...) . parametrar...)
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Leveranskedja, DVB-C-nattjdanster
> i Forstirkare i g
i ! E i i
i ippent | . | DVB-C i
! Kanalkmppen: I Overforingsnéat | -signalens |
! E E SDH & IP | Leverans- !
! l i , » IPTV ' granssnitt !
1 1 I 1 1 1
s i e = x a s
E ' ' I R (I \ T ' '
' Mottagning i Dekryp- ' E Kryptering i Remulti- QAM-
i \ | tering ! ! (Conax) [ plexering 4,\ modulator
— 1 | Q - Ve [ —
: 1 : 1 b
L %/ i r
s . !
| : T . Anvéndare :
: P Husnéat i“' ii
) % T L]
i E Stjarnpunk : :
) 1 + : - :
: ' ' ™V R !
\ : — 1 ® © 1
HFC-nat i Férdelningsfors : ksatéi;r:jnit i i
| i ' Mottagare E
| e = =
E E Férdelningsnat ! !
= ;4 : >
3 o » ,
' Gréanssnittet fér CATV-operatérens Ir*/'lo‘cteu_:]nint_:j (IDTV & STB)

DVB-C-signal till (operatérspecifika)
husbolagets férdelningsnét



