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Viestintaviraston selvityspyyntd 29.8.2003

PALVELUN LAATUA KOSKEVIEN TIETOJEN JULKAISEMINEN JA TOIMITTAMINEN

VIESTINTAVIRASTOLLE

Viestintavirasto
Kommunikationsverket
Finnish Communications
Regulatory Authority

Viestintamarkkinalain (393/2003) 82 §:n mukaan Viestintévirasto voi
paatoksellaan asettaa teleyritykselle velvollisuuden julkaista vertailuke I-
poisia ja ajantasaisia tietoja teleyrityksen tarjoamien palveluiden laadus-
ta. Lain perustelujen mukaan velvollisuus voidaan asettaa, jos sen katso-
taan olevan kayttdjien edun mukaista. Viestintaviraston maarayksen
viestintaverkon verkonhallinnasta 50 B/2003 M mukaan teleyrityksen on
jatkuvasti seurattava yleisten viestintaverkkojensa ja viestintapalveluje n-
sa laatua ja palveluvarmuutta. Tietojen mittaamisessa kaytetaan Viestin-
taviraston maaraykseen viestintaverkon verkonhallinnasta 50 B/2003 M
liittyvan standardiluettelon mukaisesti ETSIn standardia EG 201 769-1.

Viestintavirasto on selvittanyt sitd, mita tietoja teleyritykset julkaisevat
palvelujensa laadusta ja millaisia suunnitelmia teleyrityksilla on tietojen
julkaisemiseksi. Selvitysten perusteella Viestintavirasto katsoo, etta use-
at teleyritykset eivat julkaise riittavasti tietoa palvelujensa laadusta.
Viestintavirasto katsoo, ettad kayttajien edun mukaista olisi, etta teleyri-
tykset keradavat ja julkaisevat seuraavat tiedot teleyrityksen internet-
sivuilla tai muulla vastaavalla tavalla neljannesvuosittain alkaen
1.1.2004 — 31.3.2004:

1 Teleyrityksen asiakas- ja neuvontapalveluiden vastausaika eriteltyna
palvelunumeroittain ja toiminnoittain (kiintea puhelinverkko, matkavies-
tinverkko, laajakaistayhteydet)
1.1 Keskimaarainen vastausaika. Vastausaika lasketaan sii-
hen hetkeen, jolloin luonnollinen asiakaspalveluhenkilé vas-
taa asiakkaalle. Mukaan luetaan odotusaika, jos asiakaspal-
veluhenkild on varattu. Tiedosta on kaytava selvasti ilmi,
lasketaanko ETSIn standardin mukaisesti mukaan aika, joka
kuluu asiakkaalta eri valikoissa ennen mahdollista jonotusta,
vai jatetadnko tama aika pois laskuista.
1.2 Niiden puhelujen prosentuaalinen osuus, joihin vasta-
taan 20 sekunnin kuluessa.
1.3 Tiedot siitd, onko palvelu ja jonotus maksullista vai il-

maista.
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Viestintaviraston katsoo, ettd myds seuraavien tietojen julkaiseminen
toiminnoittain (kiintea puhelinverkko, matkaviestinverkko,
laajakaistayhteydet) olisi kayttajille hyddyllista toiminnan
laadun arvioimiseksi:

2 Laskuvalitusten prosentuaalinen osuus kaikista laskuista
- Mukaan luetaan kaikki mittausajanjaksona (neljannesvuo-
si) saapuneet laskuvalitukset riippumatta siita, ovatko ne
aiheellisia. Mukaan ei lueta laskuja koskevia muita kyselyita.

3 Liittyman toimitusaika
3.1 Ajat, joissa 95 % ja 99 % tilauksista on toimitettu. Ajat
ilmoitetaan paivina. Mukaan luetaan kaikki paivat, myos py-
hapaivat.
3.2 Asiakkaan kanssa sovittuun aikaan mennessa toimitet-
tujen tilausten prosentuaalinen osuus kaikista tilauksista.
3.3 Tarvittaessa tarkempi tilasto liittyman toimitusajan osa-
tekijoista, jos teleyritys esim. katsoo kokonaistoimitusajan
pituuden johtuvan paaosin teleyrityksen ulkopuolisista syis-
ta.

4 Asiakkaiden tekemien vika- ja hairidilmoitusten maaréa mittausajanjak-
sona (neljannesvuosi) laskettuna liittymaa kohti
- Mukaan luetaan kaikki verkkoon tai palveluun kohdistuvat
aiheelliset vika- ja hairidilmoitukset.

5 Asiakkaiden tekemien vika- ja hairidilmoitusten korjaus- ja selvitysaika
- Mukaan luetaan aika asiakkaan tekemaé&stéa vika- tai hairio-
ilmoituksesta siihen asti, kun vika tai hairié on korjattu.

5.1 Ajat, joissa 80 % ja 95 % vioista ja hairidista on korjat-
tu. Ajat ilmoitetaan tunteina.

5.2 Teleyrityksen ilmoittamaan tavoiteaikaan mennessa kor-
jattujen vikojen ja hairididen prosentuaalinen osuus kaikista
vioista ja héiridista.

5.3 Teleyrityksen ilmoittama tavoiteaika vikojen ja hairi6i-
den korjaamiselle.

Viestintamarkkinalain 119 8:n 2 momentin mukaan Viestintaviraston teh-
tavana on valvoa taman lain ja sen nojalla annettujen saannésten nou-
dattamista. Viestintamarkkinalain 112 §8:n mukaan teleyrityksella on
Viestintaviraston pyynnosta velvollisuus kerata ja liike- ja ammattisalai-
suuksien estamaéatta luovuttaa Viestintavirastolle teletoiminnan ohjauksen
ja valvonnan kannalta tarpeellisia tietoja.
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Viestintavirasto seuraa teleyritysten palvelun laadun kehitysta ja pyytaa
teleyrityksia toimittamaan 21.4.2004 mennessa Viestintavirastolle kaikki
kohdissa 1 - 5 mainitut tiedot ajanjaksolta 1.1.2004 — 31.3.2004. Vies-
tintavirasto pyytaa teleyrityksida samalla myds ilmoittamaan Viestintavi-
rastolle, mita tietoja ja miten teleyritys on julkaissut. Viestintavirasto
harkitsee tdman jalkeen, onko sen tarpeen ryhtya tassa asiassa muihin
viestintdmarkkinalain 82 §:n mukaisiin toimenpiteisiin.
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