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Verkot ja turvallisuus
H. Kivekas, A. Lohtander, J. Halinen

LAUSUNTOKOOSTE KOSKIEN MAARAYSLUONNOSTA 57 A/2012 M

Viestintavirasto sai maaraysluonnokseen 57 A/2012 M ja sita koskevaan perustelut ja soveltami-
nen (MPS 57) -dokumenttiin yhteensa 9 lausuntoa. Lausunnon antoivat:

e Anvia Oyj,
« DNA Oy,
« Elisa Oyj,

+ Finnet-liitto ry,

« Fujitsu Finland Oy,

e CSC - Tieteen tietotekniikan keskus Oy,
« Kuluttajavirasto,

* Tele-entre Oy ja

« TeliaSonera Finland Oyj.

Viestintavirasto kiittaa saamistaan lausunnoista.

Tassa dokumentissa esitetdan luku-/pykaldkohtaisesti kooste lausunnoista. Lausunnoissa esitettyi-
hin muutosehdotuksiin Viestintavirasto esittaa tassa dokumentissa myds vastauksensa.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta saamiensa lausuntojen perustella Viestintavirasto ei tee maara-
ykseen muutoksia, mutta tarkentaa joitakin maarayksen perusteluja ja soveltamisohjeita.

YLEISKOMMENTIT

Anvia totesi, etta silla ei ole lausuttavaa maaraysluonnokseen. Finnet-liiton jésenena se kuitenkin
viittasi Finnetin lausuntoon.

Elisa katsoi maaraysluonnoksen paivitysten yleisesti ottaen selkeyttdvan maarayksen mahdollista
tulkintaa seka asiakastiedottamista hairidtilanteessa.

Finnet katsoi, ettd maaraysluonnos on kokonaisuutena varsin onnistunut ja vastaa Finnetin kasi-
tysta tarkoituksenmukaisesta tiedottamisesta lukuun ottamatta maarayksen 15.1 §:aa.

CSC katsoi maaraysluonnoksen paaosin selkedksi ja totesi, ettd maaraysluonnoksesta heranneisiin
kysymyksiin 18ytyi yleisesti ottaen vastaukset maarayksen perusteluista ja soveltamisohjeista.

Kuluttajavirasto totesi pitdvansa maardaysta kuluttajan aseman kannalta hyvin tarkeana.
Tele-entre totesi, etta silla ei ole huomautettavaa tai lisattavaa maaraysluonnokseen.

Sonera ilmoitti, ettd silla ei ole merkittavia kommentteja maaraysluonnokseen.

LUKU 2 - VIESTINTAVIRASTOLLE ILMOITTAMINEN

Elisa katsoi maaraysluonnoksen luvun 2, 9 §:n (Vikojen ja hairididen vakavuusluokittelu), taulukon

1 vikojen ja hairididen vakavuusluokittelun olevan yksiselitteisempi kuin nykyisessa maarayksessa,
koska toisia matkaviestinverkkoja varmistava kohta on poistettu.
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Elisa kuitenkin kiinnitti huomiota siihen, ettd maarayksen perustelut ja soveltaminen (MPS 57) -
dokumentissa ei ole huomioitu, miten vakavuusluokittelussa tulkitaan palautuminen A-luokasta
D:hen, jos esimerkiksi myrskysta johtunut A-luokan hairié on korjaantunut, mutta viallisia tu-
kiasemia on viela kymmenia yksittaisia jaljella. Myrskysta johtuen yksittdisten tukiasemien maaran
perusteella laskettuna asiakasvaikutus voi olla yli 1000 ja tukiasemia kymmenia alhaalla. Toimin-
nan kannalta saattaa olla kuitenkin kyse vain yksittdisista hairidista eli ne eivat olekaan merkitta-
vid. Tasta syysta tulisi asia maaritelld esimerkiksi siten, etta vastaavassa tapauksessa merkittava
hadiriétilanne on ohi, kun hairiétilassa olevat tukiasemat eivat ole yhtenaisella maantieteellisella
alueella, vaikka asiakasvaikutus laskennallisesti olisi yli 1000.

Viestintaviraston nakemys:

Viestintavirasto on samaa mieltd siita, etta poikkeuksellisiin ja pitkdkestoisiin vikatilanteisiin
on tarpeen yhteisesti maaritellad ja sopia erityisia menettelytapoja vioista ja hairidista viras-
tolle ilmoittamiseen. Esimerkiksi tietoja tarvittaisiin kokonaiskuvan muodostamiseen samassa
tahdissa.

Mainittujen myrskytilanteiden osalta virasto yleisesti toteaa, ettd myrskyjen yhteiskunnalli-
nen merkitys ja niihin liittyva tiedon tarve on niin iso, ettd virasto todennakdisesti pyytaa te-
leyrityksilta naihin liittyen tapauskohtaisesti tarkempia tietoja. Viraston viime vuosien koke-
musten perusteella viraston ja teleyritysten valinen yhteistyd naissa asioissa on ollut kiitetta-
vaa.

Virasto tulee maarittelemaan ja kehittdmaan tata asiaa osana tilannekuvahankkeitaan yhteis-
tyossa teleyritysten kanssa.

Virasto ei halua lieventaa C-luokan vian vakavuusluokittelua siten, etta puhelin- tai internet-
yhteyspalvelun kayttajamaara (1000) laskettaisiin maantieteellisesti yhtenaisella alueella
olevista kayttdjista. Virasto toteaa, etta kayttdjamaararajat ovat osa vakavuusluokittelua sii-
ta syysta, etta virasto saa tiedot myds sellaisista merkittavaan maaraan kayttajia vaikutta-
vista vioista, jotka aiheutuvat samasta syysta maantieteellisesti hajanaisella vaikutusalueella.

Ei mééardys- tai MPS-muutoksia.
LUKU 3 - KAYTTAJALLE TIEDOTTAMINEN

Yleisesti lukua 3 koskien Kuluttajavirasto piti lausunnossaan tarkedna, etta maarayksen peruste-
luissa mainituin tavoin Viestintavirasto tulee seuraamaan tiedottamista ja kayttdjatiedottamiselle
asetettua rajaa tullaan tarvittaessa arvioimaan uudestaan.

Kuluttajavirasto katsoi myds maarayksen perusteluissa mainituin tavoin, etta kayttajan tulee saa-
da tieto viasta tai hairiosta silta teleyritykseltd, jolta on palvelun hankkinut, vaikka palveluja tar-
jottaisiin toiselta vuokratussa verkossa.

Luku 3 15 § - Tiedottamiskynnys

Finnet katsoi, ettd maarayksen 15.1 §:ssa maadritelty tiedottamiskynnys (250 kayttajaa, 60 mi-
nuuttia) on ristiriitainen ko. pykalaa koskevan perustelumuistion tavoitteen kanssa, minka mukaan
kayttajille ei saisi aiheutua hairitsevaa tietotulvaa. Finnet katsoi, ettd esim. siina tilanteessa, jos
asiakkaille toimitetaan hairidilmoituksia tilattuina RSS-syétteina, tekstiviesteina tai sahkdposti-
ilmoituksina, tietotulvaa ei voida valttaa, jos tiedottamisen kayttajaraja on 250 kayttajaa. Finnet
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esitti, etta tiedotuskynnyksen tulisi ylittya vasta, kun hairion vaikutuksen piirissa on yli 1000 kayt-
tajaa.

Viestintdviraston vastaus:

Viestintamarkkinalain sdannds?, johon taman maarayksen tiedottamisvaatimukset perustu-
vat, edellyttaa tiedottamaan kayttajia kaikista viestintaverkon tai -palvelun vika- tai hairioti-
lanteista, jotka estavat viestintapalvelun toimivuuden tai hairitsevat sita merkittavasti. Kuten
MPS 57:n luvussa 7 todetaan, tassa madrayksessa madrataan tiedottamisen tavasta ja sisal-
I6sta tietyissa maarayksessa maaritellyissa tilanteissa. Maarayksella ei maaritella tyhjenta-
vasti kaikkia niita tilanteita, joissa teleyritykselld on viestintémarkkinalain perusteella tiedo-
tusvelvollisuus tai tiedottamistapoja ja sisaltdja. MPS 57:n luvussa 7.1 on tiedottamiskynnys-
ta koskien todettu, etta maarayksessa maaritelldan, millaisessa tilanteessa viimeistaan te-
leyrityksen on tiedotettava kayttajiaan. Maarayksella on siis haluttu varmistaa yhtenainen
kaytanto siita, missa tilanteessa kayttajatiedotustoimenpiteet tulee viimeistaan kaynnistaa.

Maaraysta valmistelleessa tyéryhmassa keskusteltiin useasti maarayksen 15.1 §:ssa maari-
tellysta tiedottamiskynnyksestd. Viestintaviraston ensimmaisesséa asiaa koskevassa luonnok-
sessa tiedotuskynnykseksi oli ajateltu 100 kayttdjaa ja 30 minuuttia. Perusteluna talle oli
tuolloin se, ettd 100 kayttajan raja oli sama kuin maarayksen valmisteluhetkelld voimassa
olevassa suosituksessa Hatdkeskukselle hatdliikenteen hairidista tiedottamiselle ja 30 mi-
nuuttia taas on maarayksessa aikarajana niille vioille, joista tulee tiedottaa Viestintavirastol-
le.

Tydéryhmassa myods esitettiin, Finnetin lausunnon tavoin, etta kayttajaraja olisi 1000 kaytta-
jaa. Viestintavirasto kuitenkin katsoi jo maarayksen valmistelun yhteydessa, ettd kayttajatie-
dottamisen raja on oltava merkittavasti pienempi kuin Viestintavirastolle ilmoittamisen raja.
Maarayksen mukaan virastolle tulee ilmoittaa kaikista C-luokan vian kynnyksen ylittavista vi-
oista ja puhelinpalveluissa tdma raja on 1000 kayttajaa ja 30 minuuttia. Kayttdjatiedottami-
sen raja 1000 kayttajaa ja 60 minuuttia olisi siis isompi kuin virastolle ilmoittamisen kynnys,
mika ei ole perusteltua vaatimuksen tarkoitus huomioon ottaen.

Maaraysta valmistelleessa tydoryhmassa myods keskusteltiin mahdollisesta tietotulvasta. Vies-
tintavirasto oli ensimmadiseen maaraysluonnokseen luonnostellut esimerkiksi velvoitteen, jon-
ka mukaan kayttajatiedotteet olisi oltava kuunneltavissa jonotiedotteena tai soitettaessa te-
leyrityksen vastaajaan. Tassa tapauksessa todettiin hyvin pian, ettd vaikkapa matkaviestin-
verkkojen hairididen osalta jonotiedotteita tulisi niin paljon, etta niiden kayttajahyoéty olisi
olematon - oikeastaan jopa kayttajille negatiivinen.

Nyt maarayksessa edellytetaan, etta kun tiedotuskynnys 250 kayttajaa ja 60 minuuttia ylit-
tyy, teleyritys laittaa internet-sivuilleen tekstimuotoisen tiedotteen asiasta ja tiettyjen palve-
lujen vikatilanteissa esittaa vian internet-sivuiltaan 18ytyvalla kartalla. Naiden tiedotustapojen
ei siis voida katsoa aiheuttavan merkittavaa, kayttajia hairitsevaa tietotulvaa, koska paasy
nadihin tiedotteisiin edellyttaa sita, etta kayttaja menee teleyrityksen verkkosivuille hakemaan
tietoja.

1 VML 72 a § 1 momentti: "Jos viestintdverkon tai -palvelun vika- tai héiriétilanne estéé viestintdpalvelun toimivuuden tai
hdiritsee sitd merkittévéasti, teleyrityksen on tiedotettava siitd viipymétta kéyttdjélle ja kerrottava samalla arvio vian tai
héirién kestosta."

VML 72 a § 2 momentti: "Viestintdvirasto voi antaa tarkempia m&éardyksid 1 momentissa tarkoitettujen ilmoitusten siséll6s-
té ja muodosta."
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Lisaksi maarays edellyttaa, etta (tiedotuskynnyksen ylittyessa) kun teleyrityksen asiakas
soittaa asiakaspalveluun, tulee asiakaspalvelun kyeta kertomaan asiakkaalle, etta kyseessa
on vikatilanne. Talla pyritaan siis varmistamaan, etta jos asiakas ei syysta tai toisesta paase
teleyrityksen verkkosivuille tarkistamaan vikatiedotteita, asiakas voi myo6s soittamalla teleyri-
tykseen saada tiedon hairiosta. Jonotiedote tai vastaajaviesti voidaan ottaa kayttdéon, kun te-
leyritys katsoo sen vian vaikutuksiin ja asiakaskyselyjen maaraan nahden tarpeelliseksi ja
kayttajia palvelevaksi. Viraston kasityksen mukaan tama vastaa nykytilannetta.

Maarays ei edellytd muita tiedottamistapoja eli muiden kanavien kayttéaminen on jatetty kun-
kin teleyrityksen omaan harkintaan. MPS 57:n luvussa 7.1 todetaan, etta maarayksen tarkoi-
tus ei ole rajoittaa nopeampaa, tarkempaa tai vahaisempia vikoja koskevaa tiedottamista ja
erilaisia tiedotusvaylia joko kaikille asiakkaille tai SLA-sopimusten mukaisesti. Kun teleyrityk-
set kayttavat vaikkapa mainittuja RSS-syodtteita ja tekstiviesti- tai sahkdposti-ilmoituksia, on
toteutuksessa kaytannossa otettava huomioon esimerkiksi Finnetin lausunnossaan esiin tuo-
ma tiedon maaran kohtuullisuus. Voi olla hyva tutkia mahdollisuuksia siihen, voisiko ilmoit-
tamista esimerkiksi kohdentaa maantieteellisesti.

Ei maardaysmuutoksia. MPS:&én lisatdan lukuun 7.1 kuvaus siitd, mitd eri kdyttdjatiedottami-
sen rajoja méaardyksen valmistelussa harkittiin.

Lisaksi Finnet kiinnitti huomiota siihen, etta maarayksen perusteluissa on todettu, etta 250 kaytta-
jan rajana voidaan pitaa kolmen tukiaseman muodostamaa yhtendista maantieteellista peittoaluet-
ta. Finnetin mukaan jo yhdellakin tukiasemalla on helposti enemman kuin 250 kayttdjaa. Tiedot-
tamisvaatimuksia asetettaessa tulee Finnetin mukaan myds huomioida tiedotusprosessien merkit-
tava kokonaisvaikutus, koska Suomessa tukiasemien maara on hyvin suuri.

Finnet totesi, etta silld ei sen sijaan ole huomautettavaa maardayksen 15.2 §:sta. Finnet katsoi, et-
ta jos hairiétilanne kestaa yli viikon, on paikallaan tiedottaa tilanteesta aina ja kayttajamaarasta
riippumatta.

Viestintdviraston vastaus:

Viestintavirasto on Finnetin kanssa yhta mielta myoés siita, etta kolmen tukiaseman alueella
saattaa olla useampia kayttajia kuin 250. Lahtokohtaisesti, kuten maarayskin edellyttaa, tie-
dottamiskynnyksen tayttymista tulisi arvioida kayttajamaarien perusteella. Matkaviestinverk-
kojen verkonvalvonnoissa on kuitenkin pystyttava tekemaan mahdollisimman yksiselitteisesti
ratkaisu siitd, missa tilanteessa tiedottaminen viimeistaan tulee kdynnistaa. Tahan tarkoituk-
seen tukiasemamaaran kayttaminen on varsin helppoa. Koska matkaviestinverkoille on omi-
naista, etta niissa on jatkuvasti muutamia yksittaisia tukiasemia hairiélla ja, kuten Finnetkin
lausunnossaan huomioi, Suomessa on tuhansittain kaupallisia tukiasemia, virasto halusi maa-
ritelld ns. sellaisen nyrkkisaannén matkaviestinverkkojen hairidista tiedottamiselle, joka ei
edellyttaisi kdynnistamaan kaikista yksittaisista hairidista tiedottamisprosesseja.

Ei mééardys- tai MPS-muutoksia.

Kuluttajavirasto piti lausunnossaan keskeisina niitd seikkoja, joita maarayksen perusteluissa tuo-
daan esille maarayksessa maariteltyyn tiedottamiskynnykseen liittyen. Maarays koskee tilanteita,
joissa viimeistaan on tiedotettava ja kayttajatiedotuksessa on kaytettdva myds tapauskohtaista
harkintaa. Séhkdinen tiedottaminen on helppoa, joten Kuluttajavirasto katsoo, etta lahtokohdaksi
tulisi ottaa mahdollisimman matala kynnys hairidista tiedottamiseen. Kuluttajavirasto painottaa
sita, ettd esimerkiksi maarayksen 15.2 §:ssd maaritellyt palvelut ovat kayttajille todella valttamat-
tomia palveluja. Teleyritykset ovat maaraysta valmisteltaessa todenneet, etta maaraltaan merkit-
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taviin kayttajamaariin vaikuttavat lyhytkestoisetkin viat tiedotetaan jo nykyiselldan aina. Kulutta-
jan kannalta kuitenkin myo6s pidemmat katkot, joissa ei 250 henkilén maara aivan tayty, voivat
olla hyvinkin merkityksellisid ja niissakin tilanteissa tulisi Kuluttajaviraston nédkemyksen mukaan
tiedottaa mahdollisimman herkasti.

Viestintaviraston nakemys:

Virasto on yhta mielta siita, etta myds alle 250 kayttajaan vaikuttavat viat, erityisesti jos nii-
den korjaaminen kestaa kovin pitkaan, ovat merkityksellisia kayttajille. Lahtokohta onkin oi-
keastaan se, etta yksittaisellekin kayttajalle taman viestintdpalvelua koskevat viat ja hairiét
ovat aina merkittavia, vaikka ne eivat lainkaan koskisi muita kayttajia. Maarayksen kannalta
tiedottamiskynnykseen yritettiin 16ytda kompromissi useiden asiaan vaikuttavien tekijéiden
valilta. Esimerkiksi: Toisaalta vian tai hairién tiedottamiskynnys tulisi olla mahdollisimman
matala, mutta vaikkapa tekstimuotoisia tiedotteita ei saisi syntya niin paljon, etta kayttaja ei
enaa loyda omaa hairidtaan koskevaa tiedotetta. Toisaalta vikatiedote ei mydskaan saisi olla
aivan liian tarkka, jottei vaikkapa yksittaisia osoitteita koskevat tiedotteet paady julkisesti
kaikkien saataville. Tallaisesta voi aiheutua turvallisuusriskeja. Teleyritysten kannalta taas
tiedottamiskynnyksen tulisi olla mahdollisimman yksiselitteinen, jotta ratkaisu siita, milloin
viimeistaan on tiedotetta, pystytaan tekemaan rutiininomaisesti ja ennalta maaritellyin pro-
sessein. Tama kokonaisuus oli yksi syy siihen, etta Viestintavirasto maaritteli maarayksen
15.2 §:8an myds rajan pitkdkestoisista vioista tiedottamiselle.

Ei maardysmuutoksia. MPS:&dn lukuun 7 lisdtédén tarkennusta siitd, ettd tiedottamista tulisi
ldhtokohtaisesti tehdd aina mahdollisimman alhaisella kynnyksella, tokikin mm. rakennus- ja
henkiléturvallisuus huomioiden.

Luku 3 16 § - Vikojen ja hadirioiden tiedottaminen internetissa ja puhelimitse

Fujitsu pyysi laajentamaan maaraysluonnoksen 16 §:n tiedottamismahdollisuutta siten, etta inter-
netin sijasta tiedote olisi mahdollista julkaista ja toimittaa my6&s sahkdpostitse tai asiakkaalle to-
teutetun muun sahkoéisen tiedotuskanavan kautta. Tama tukisi etenkin teleyrityksia, joilla on aino-
astaan yritysasiakkaita, eika julkisia internet-sivuja ole kaytetty vikatiedottamiseen.

Viestintaviraston vastaus:

Maarays ei rajoita teleyrityksen kayttamia tiedotustapoja. MPS 57:n luvussa 7.2 todetaan,
etta kayttajille vioista ja hairidista tiedottamisen ensisijaiset tavat ovat puhelin ja internet.
Samaisessa kohdassa todetaan myos, etta "teleyritys voi luonnollisesti myés kdyttdd muita
kéytdssdan olevia tiedottamistapoja viasta tai hdiriéstd aiheutuvan tiedotustarpeen mukaan.
Téllaisia tiedottamistapoja voivat olla esimerkiksi kdyttédjien tilattavissa olevat RSS-sydtteet,
tekstiviesti-ilmoitukset, sdhképosti-ilmoitukset tai vakavissa vikatilanteissa esimerkiksi leh-
distotiedotteet.". Maarays siis edellyttaa, etta teleyritys laittaa verkkosivuilleen tekstimuotoi-
sen tiedotteen viasta ja tietyissa tapauksissa karttamuotoisen esityksen. Jos teleyrityksen
asiakas soittaa teleyritykseen, tulee vastaava tieto viasta saada myo6s puhelimitse. Nama tie-
dotuskanavat on valittu siksi, ettd todennakdisyys sille, ettd edes jompikumpi yhteystapa (in-
ternet tai puhelin) on kayttajan kaytettavissa vikatilanteessa. Toki on olemassa my®ds tilan-
teita, joissa molemmat palvelut ovat vikaantuneet ja naissa tilanteissa tuleekin aina harkita
muiden tiedotuskanavien kayttoa.

Vika- ja hairiétiedottamisen yhtena ajatuksena on, etta tiedot ovat mahdollisimman helposti
ja mahdollisimman yhtenadisen kaytdnndn mukaisesti kaikkien kayttajien saatavilla. Maarayk-
sen tiedottamisvaatimukset, kuten niiden pohjana oleva viestintémarkkinalain saanndskin
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(72 a §), koskevat seka kuluttaja- etta yritysasiakkaita. Esimerkiksi yritysasiakkaita koskevi-
en perusteltujen poikkeusehtojen objektiivinen maaritteleminen maaraykseen olisi vaikeaa.
Virasto ei nde perustetta sille, etteik6 viasta tai hairidsta tulisi tai voisi teleyrityksen verk-
kosivuilla tiedottaa, jos kyseessa on yrityskayttajiin kohdistuva hairio.

Tiedottamisessa on hyva huomioida erilaiset kiinteisto- ja henkiléturvallisuuteen liittyvat sei-
kat. Tata asiaa on kasitelty MPS:n luvussa 7.2 koskien karttamuotoista tiedottamista. Viras-
ton nakemyksen mukaan ei siis ole tarkoituksenmukaista ilmoittaa julkisissa vikatiedotteissa
esimerkiksi sita, missa osoitteessa vika vaikuttaa tai vaikkapa sita, etta vika kohdistuu jo-
honkin tiettyyn yritykseen (vaikka ko. yritysasiakkaan osalta laskettaisiin vian vaikutuksen
piirissé olevan yli 250 kayttdjaa?). Virasto onkin pyrkinyt maarayksessa jattdmaan teleyrityk-
sille my6s harkinnanvaraa tiedottamiseen.

Ei mdardysmuutoksia. MPS:4an lukuun 7 lisGtdan esimerkki siité, ettd ei ole tarkoituksenmu-
kaista, ettad hdiribtiedotteesta ilmenee yksityiskohtaisesti jokin osoite tai vaikkapa sen yritys-
asiakkaan nimi, johon vika tai héirié kohdistuu.

CSC:n ndkemyksen mukaan maaraysluonnoksen 16.2 § on epatarkasti maaritelty. Vaatimus kart-
taesityksen laatimisesta® olisi selkedmpi, jos pykaldssd mainittaisiin suoraan esim. se, ettd vaati-
mus ei koske sellaisia vikoja tai hairidita, joita ei voida rajata mihinkaan maantieteelliseen aluee-
seen. Karttaesityksen luominen teleyrityksen verkkosivulle aiheuttaa merkittavaa lisatyéta vikatie-
dotteiden julkaisemiseen. Vikatilanteessa kartan luominen ei ole mahdollista ilman vikakartan
luonnin automatisointia. Koska kartta vaaditaan jo 250 kayttajaan vaikuttavista vioista, taytyy
pienimpienkin internet-yhteyspalvelua tarjoavien operaattoreiden valmistautua tiedottamaan hairi-
Oista kartalla. CSC:n huolena on, ettd maarays nostaa alalle tulon kynnysta lilan korkealle. CSC
toteaa, etta loppukayttajalle karttapohjainen esitystapa on havainnollinen ja karttaesitys on hyo6-
dyllinen esimerkiksi matkapuhelinverkon vikojen esittémiseen. Internet-yhteyksissa havaittujen
hadirididen esittaminen kartalla ei kuitenkaan CSC:n mukaan ole kaikissa tilanteissa yhta hyddyllis-
ta, koska ne kayttajat, joita vika koskee, eivat paasaantoisesti paase katsomaan verkkosivulla ole-
vaa karttaa ollenkaan. Siispa internet-yhteyspalvelun vikojen tiedottaminen tulisi joko rajata kart-
tatiedotusvelvoitteen ulkopuolelle tai tiedotuskynnysta pitaisi nostaa korkeammalle tai muuten ra-
jata, jotta maaradys ei aiheuta kohtuutonta vaivaa pienimmille operaattoreille.

Viestintaviraston nakemys:

Karttaesityksen laatimisen edellytykset on maaraykseen jatetty tarkoituksella valjiksi, jotta
teleyrityksille jaisi asiaan harkinnanvaraa. Luonnollisestikaan, jos vian vaikutukselle ei pysty-
td mitenkdan maarittelemdaan maantieteellista aluetta, ei sitéa mydskaan kartalle voida piir-
tad. Esimerkkeja tallaisista tilanteista on annettu MPS 57:n luvussa 7.2. Juuri tallaisten viko-
jen ja hairidén, joille ei voida maantieteellistd vaikutusaluetta maaritella, tapaukseen, maara-
ykseen onkin asetettu velvoite tiedottaa tekstimuotoisina tiedotteina internetissa.

Pitda paikkansa, ettd jos internet-yhteyspalvelussa on hairid, ei kayttaja tata yhteytta kayt-
tden paase teleyrityksen verkkosivuille tarkastelemaan hairidtiedotteita. Viestintaviraston na-
kemyksen mukaan kuitenkin todennakdisyys sille, ettd kayttdja paasee jollain keinolla inter-
netiin, on muihin tiedotuskanaviin nahden merkittavasti parempi, koska monilla kayttajilla on
kaytdssdan useampia eri internet-yhteyspalveluja* (vaikkapa langaton ja kiinted). Tasta

2 MPS 57:n luvussa 6.2 on annettu soveltamisohje vian tai hiridn vaikutuspiirin kuuluvien kayttdjien méaaran arviointiin
esim. yritysliittymien tapauksessa.

3 Karttaesitys on laadittava "kun sen on viestintédpalvelun kayttdjamaaraan, luonteeseen ja merkittdvyyteen nihden tarkoi-
tuksenmukaista ja ymmarrettavaa."

4 Internet-yhteyspalvelun maéritelmé on teknologianeutraali eli se ei koske ainoastaan kiinteita laajakaistoja.
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syysta internetissa tiedottaminen nahdaan puhelimitse saatavilla olevan tiedon rinnalla erityi-
sen tarkeana. Esimerkiksi, jos kayttdjan kiintea laajakaista on poikki, mahdollisesti kayttaja
pystyy matkaviestimellaan tarkastelemaan teleyrityksen verkkosivuja (tai soittamaan teleyri-
tykseen). On myds esimerkiksi mahdollista, ettd kayttdjan kotilaajakaista on poikki tai kodin
alueella oleva tukiasema on alhaalla, mutta kayttaja padsee tyo- tai opiskelupaikaltaan inter-
netiin. Tai mahdollisesti kayttdjan tuttava pystyy kayttajan puolesta tutkimaan teleyrityksen
internetsivuja omalla yhteydellaan.

Viestintaviraston ndkemyksen mukaan karttamuotoinen tiedottaminen on visuaalisuutensa
vuoksi hyvin kayttajaystavallinen. Virasto toteaa, ettda maardys ei ota kantaa siihen, millainen
karttakuva ja millaisin teknisin jarjestelyin teleyrityksen tulee verkkosivulleen laittaa. Tassa
onkin pyritty siihen, etta teleyrityksille jaisi mahdollisimman paljon valinnanvaraa tehda rat-
kaisunsa siita, miten se tiedotusprosessinsa toteuttaa ja mita teknisia jarjestelmia se mah-
dollisesti haluaa tahan kayttaa.

Tiedottamiskynnyksen osalta viraston ndkemys asiaan on esitetty taman dokumentin sivun 2
alalaidasta alkaen vastauksena myds Finnetin lausunnossaan esittamaan tiedotuskynnysta
koskevaan esitykseen.

Ei mdardysmuutoksia. MPS:&n lukuun 7.2 lisdtdan perustelu siitd, miksi internet-
yhteyspalvelujen vioista ja héiribistd edellytetdan tiedottamista teleyrityksen verkkosivuilla.

Vika- ja hairidtiedottamisen ensisijaisina tapoina mainitaan internet ja puhelin. Kuluttajavirasto
katsoi keskeista maarayksen tavoin olevan, etta toisensa korvaavia muotoja I6ytyy, silla vain toi-
nen kanava voi hyvin olla ainoastaan kaytdssa. Maarayksen perusteluissa ei kuitenkaan juuri lain-
kaan kasitella sita tilannetta, jossa naista ensisijaisista tavoista molemmat ovat pois kaytésta. Ku-
luttajalta voi kuitenkin helposti olla samanaikaisesti poissa esimerkiksi sekd langaton internetyhte-
ys seka itse matkapuhelinyhteys.

Viestintaviraston nakemys:

Virasto on yhta mielta tasta. Tata asiaa mietittiin useasti maarayksen valmistelussa. Jos seka
puhelin- ettd internetyhteys ovat poissa kaytosta, on hyvin vaikea l6ytaa ja maaritelld muita
yksiselitteisia keinoja tavoittaa kayttajat. Esimerkiksi tekstiviestit ja sahkdpostit ovat langat-
tomien liityntayhteyksien, kuten vaikkapa matkaviestinverkon, vikatilanteissa helposti yhta
tehottomia tiedotuskanavia kuin puhelin ja internet. Kirjeet taas soveltuvat huonosti tilantei-
siin, joissa vika tai hairid on lyhytaikainen, koska kirjeen perillemeno kestda. Lehdiston tai
muun median (kuten radio ja TV) kautta tiedon valittdminen taas tulee yleensa kysymykseen
isohkoja kayttajamaaria koskevissa tilanteissa, koska talldin asia herattdaa median mielen-
kiinnon.

Ei maardaysmuutoksia. MPS:&an lukuun 7.2 lisdtdadn tarkentava teksti siitd, ettd on olemassa
tilanteita, joissa kdyttdjan seka puhelin etté internet-yhteys ovat vikaantuneet. Ohjeeksi an-
netaan, ettd jos néin on, tulee entistd herkemmin pyrkié tavoittamaan kdyttédjat muita tiedo-
tuskanavia pitkin.

Kuluttajavirasto toteaa maarayksen 16.3 §:aa koskien, etta jo kuluttajansuojalain perusteella voi-
daan lahtea siitd vaatimuksesta, etta puhelinasiakaspalvelun olisi aina kyettava vastaamaan kulut-
tajien vikatiedusteluihin. Maarayksen vaatimus voidaan luonnoksen mukaan tayttda myds esimer-
kiksi nauhoitetulla tiedotteella vastaajassa, jonotiedotteessa yms. Asiakaspalvelun aukioloaikojen
ulkopuolella olisikin kannatettavaa, ettd vastaajassa tiedottamista harkittaisiin aina perusteellisesti
tarpeen mukaan.
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Viestintaviraston nakemys:

Virasto on yhta mielta tastd. Virasto lisaa MPS:aan tarkennusta siita, miten olisi hyva toimia
asiakaspalvelun aukioloaikojen ulkopuolella. MPS 57:n luvussa 7 on todettu, etta taman maa-
rayksen saannokset, vikojen vakavuusluokittelu tai suositukset eivat vahenna miltaan osin
kuluttajansuojalain mukaisia velvoitteita. Virasto lisaa viela vastaavan tarkennuksen puheli-
mitse saatavilla olevien tietojen MPS-tekstiin.

Ei mddrdysmuutoksia. Tarkentavaa tekstid MPS:n lukuun 7.2.
Luku 3 17 § - Vikojen ja hairioiden tiedottaminen suoralla asiakasyhteydenotolla

DNA kiinnitti lausunnossaan huomiota siihen, etta erilaisilla tekniikoilla toteutetuissa ja erilaisissa
verkoissa tarjotuissa viestintdpalveluissa on hyvin erilaisia mahdollisuuksia arvioida ja selvittaa si-
ta, mihin kaikkiin yksittaisiin liittymiin ja kayttajiin jokin vika tai hairid vaikuttaa. DNA pitikin hyva-
na sita, etta maarayksen 17 §:ssa kuitenkin todetaan, etta teleyrityksen on tiedotettava suoralla
asiakaskontaktilla mahdollisuuksien mukaan.

Kuluttajavirasto kiinnitti lausunnossaan huomiota siihen, ettd maarayksen 17 §:n soveltamisoh-
jeesta jaa epaselvaksi se, tarkoittaako MPS 57:n luvussa 7.3 olevan virkkeen "-- tulee teleyrityk-
sen viimeistaan viikon kuluttua vika- tai hairidtilanteen alkamisajankohdasta tiedottaa vian tai hai-
ridn piirissa olevia kayttajia ongelmasta suoralla asiakasyhteydenotolla, mikali kayttajia ei viela ole
tiedotettu vika- tai hairiétilanteesta." viimeinen lause esimerkiksi tilannetta, jossa viasta tai hairi-
osta on juuri ennen viikon tayttymista laitettu viesti teleyrityksen verkkosivulle. Eli tallaisessa ti-
lanteessa, vaikka vika tai hairié jatkuisi pitkaankin yli viikon, teleyrityksen ei koskaan tarvitsisi tie-
dottaa suoralla asiakasyhteydenotolla. Kuluttajavirasto katsoo, etta teleyrityksella on asiakassuh-
teessa laajempi velvollisuus tiedottaa asiakastaan tiedossaan olevista palvelun virheista. Kuluttaja-
virasto toteaa, etta yli viikon kestavasta viasta tiedottaminen edellyttaa aina tarkkaa tapauskoh-
taista harkintaa suoran asiakasyhteydenoton kayttamisesta ja esimerkiksi vain nettisivulla aiem-
min ollut tieto ei riita tiedottamiseksi ainakaan paasaantodisesti. Suoran asiakasyhteydenoton kayt-
tamista on muutoinkin aina harkittava tarkkaan tapauskohtaisesti, vaikka vika kestaisikin alle vii-
kon.

Viestintaviraston vastaus:

Kuluttajatiedottamista koskevat taman maarayksen lisaksi kuluttajansuojalain vaatimukset.
Yritysasiakkaiden osalta tdma maarays maarittelee vahimmaisvelvoitteet kayttajatiedottami-
selle.

Ei maardaysmuutoksia. MPS:&én lisdys kuluttajansuojalaista.

Kuluttajavirasto kiinnittaa huomiota myds siihen, ettd maarayksen perusteluissa suoralla asia-
kasyhteydenotolla tarkoitetaan esimerkiksi tekstiviestia, sahkodpostiviestid, puhelinsoittoa tai kirjet-
ta. Perusteluiden mukaan yhteydenotoksi riittaa viesti, jonka voidaan perustellusti olettaa saavut-
tavan asiakkaan eli teleyrityksen ei tarvitse varmistua asiakkaan vastaanottaneen tiedonannon tai
kayttaa useita vaihtoehtoisia yhteydenottotapoja tiedon perille menon varmistamiseksi. Kuluttaja-
virasto toteaa, ettd sahkopostin osalta tulisi mahdollisuuksien mukaan ottaa huomioon, ettei tie-
dottamisen perillemeno ole aina valttamatta varmaa. Kuluttajat kayttavat yleisesti montaa sahko-
postisoitetta ja ovat voineet ilmoittaa teleyrityksen kayttédn vain jonkun niista tai yhteystieto voi
olla vanhentunut.
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Viestintaviraston nakemys:

Viestintavirasto on samaa mieltd Kuluttajaviraston kanssa siita, sahkdpostin kayttaminen
suoraan asiakasyhteydenottoon voi olla ongelmallista ajantasaisten yhteystietojen ja useam-
pien osoitteiden kaytdn kannalta. Tama ongelmallisuus on ehka korostuneempi nimenomaan
kuluttaja-asiakkaiden kuin yritysasiakkaiden tapauksessa. Toisaalta taas sahkoposti on hyvin
nopea tapa valittaa tiedotteita. Virasto lisaa MPS:aan tekstin siita, ettd sahkdpostitiedottami-
sessa tulisi mahdollisuuksien mukaan ottaa huomioon, ettei tiedottamisen perillemeno ole ai-
na valttamatta varmaa. Mahdollisesti esimerkiksi, jos teleyrityksen on mahdollista kerata
useampia kayttajan sahkdpostiosoitteita, viestin voisi l[dhettaa naihin kaikkiin.

Ei mdardysmuutoksia. MPS:n lukuun 7.3 lisétddn huomio sdhképostiosoitteista.
Luku 3 18 § - Vika- ja hdiriotiedotteiden sisaltod

Maarayksen perusteluissa todetaan, etta tiedotteiden sisallén osalta kayttajalle on merkityksellista
myods se, etta teleyritys on tietoinen viestintapalvelua koskevasta ongelmasta ja pyrkii korjaamaan
vika- tai hairidtilanteen mahdollisimman pian. My6s Kuluttajavirasto nakee taman keskeisena osa-
na tiedottamista.

20 § - VOIMAANTULO JA SIIRTYMASAANNOKSET

Sonera totesi lausunnossaan, etta maarayksen voimaantuloon liittyvien siirtymaaikojen riittavyytta
on vaikea etukateen ennustaa.

DNA katsoi, ettd maarayksen suunniteltu voimaantulo siirtymasaanndksineen on joiltakin osin lilan
nopea. DNA esitti maarayksen 15.2 §:n voimaantulon ajankohdaksi 1.9.2012. Lisaksi DNA esitti
maaraysluonnoksen 20.5 §:dan muutosta siten, etta kayttajatiedotuksen toteutukselle annettaisiin
aikaa 1.4.2014 asti. DNA katsoi naiden siirtymaaikasaannésmuutosten olevan perusteltuja tiedot-
tamisen toteutuksen edellyttdmat erilaiset prosessi-, jarjestelma- ja toimintatapamuutokset huo-
mioiden.

Viestintaviraston vastaus:

DNA:n lausunnossaan esiin tuomissa muutostarpeissa ei ole perusteita sille, etteikd DNA pys-
tyisi tayttamaan maarayksen 15.2 §:n (ja kdytannodssa siita johtuvan 17 §:n) velvoitteita.

Karttamuotoisen hairidtiedottamisen siirtymasaannoksia valmisteltiin yhteistydssa teleyritys-
ten kanssa. Viestintavirasto ymmartaa kiintean verkon tiedottamisen toteutuksen edellytta-
van prosessi- ja jarjestelmamuutoksia. Virasto kuitenkin tahtoo pitaa toteutusaikataulun
haasteellisena.

Ei méérédys- tai MPS-muutoksia.
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