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BESLUT OM TELEFORETAGENS SKYLDIGHET ATT OFFENTLIGGORA UPPGIFTER OM TJANSTERNAS

KVALITET

1. Bakgrund till arendet

Kommunikationsverket har genom sitt beslut av den 17 juni 2004! 3lagt
de teleféretag som namns i beslutet att offentliggdra uppgifter om svars-
tider for sina kund- och radgivningstjénster pa det sitt som narmare de-
finieras i beslutet.? Bakgrunden till beslutet var den otillfredsstallelse som
teleféretagens kunder i manga fall hade upplevt nér de férsokte nd tjans-
terna. I sina utredningar som gjordes innan beslutet fattades hade
Kommunikationsverket konstaterat att bara en del av teleféretagen of-
fentliggér uppgifter om sina kvalitetsparametrar p& behérigt satt och att
kunderna darfér inte har tillrackligt jamférbar information om kvaliteten
pa alla teleféretags kund- och radgivningstjénster.

P& basis av kontakter frdn kunder till Kommunikationsverket och uppgif-
ter som framforts i offentligheten har den tillganglighet till teleféretagens
kund- och r@dgivningstjdnster som anvandarna upplevt i viss man fortfa-
rande varit otillfredsstallande. For att anvéandarna aven i fortsattningen
skulle ha tillréckligt med jamforbar information om teleféretagens tjans-
ter uppdaterar Kommunikationsverket nu innehallet i och malgruppen av
beslutet fran ar 2004.

2. Bestammelser som tillampas

Matning av servicekvalitet och offentliggérande av uppgifterna

Enligt 82 §% i kommunikationsmarknadslagen (393/2003) kan Kommuni-
kationsverket genom sitt beslut aldgga ett teleféretag en skyldighet att
offentliggéra jamforbara och aktuella uppgifter om kvaliteten pa de
tjanster teleféretaget tillhandahdller. Enligt lagen ska i beslutet anges
vilka uppgifter som ska offentliggéras och pa vilket satt de ska offentlig-
goras. De uppgifter som ska publiceras kan galla leveranstid for anslut-

! Dnr 841/519/2003.

2 Kommunikationsverket har inte genom sitt tidigare beslut alagt Kimito Telefonaktiebolag en skyldighet att
offentliggtra uppgifter om kvaliteten pd tjénsten.
3 Andrad genom lag av 20.1.2006/26.
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ningen, felfrekvens per anslutning och vantetid fér avhjalpande av fel,
uppkopplingstid, svarstid féor nummerupplysningstjansten och fakture-
ringens korrekthet.

I 82 § i kommunikationsmarknadslagen uppges exempel pa uppgifter
som ska offentliggéras. I detaljmotivering till regeringens proposition*
konstateras dock att kriterierna for tjansternas kvalitet definieras i prak-
tiken i standarder.

Kommunikationsmarknadslagens 82 § baserar sig pa artikel 22 i EG:s di-
rektiv om samhéllsomfattande tjanster® och bilaga III till direktivet. I en-
lighet med artikel 22.1 i direktivet om samhallsomfattande tjanster ska
medlemsstaterna sakerstdlla att de nationella regleringsmyndigheterna,
sedan de beaktat de berdrda parternas synpunkter, har mdjlighet att
krdva att de foretag som tillhandahaller allmént tillgangliga elektroniska
kommunikationstjanster offentliggér jamforbar, tillracklig och aktuell in-
formation om tjansternas kvalitet till slutanvandarna. Information ska pa
begdran @ven lamnas till den nationella regleringsmyndigheten innan den
offentliggdrs. Enligt artikel 22.2 kan regleringsmyndigheten specificera
parametrar som mats och vid behov anvanda de parametrar som namns
i bilaga III. I bilaga III specificeras parametrar och matmetoder med
hjalp av ETSI:s standard EG 201 769-1. En av parametrarna som avses i
bilagan och ETSI:s standard &r svarstiden fér operatérens rddgivnings-
tjénst.

I Kommunikationsverkets foreskrift om kommunikationsnatens och
-tjdnsternas kvalitet samt om samhallsomfattande tjanster®, som trader i
kraft den 1 januari 2010, bestams bl.a. om uppfdljning av kvalitetspara-
metrarna i kundservicen fér en kommunikationstjanst som tillhandahalls i
ett allmant kommunikationsnat. Teleféretaget ska enligt foreskriftens 7 §
2 mom. mata och kvartalsvis fora statistik dver svarstiderna fér kundser-
vicen per telefon. Skyldigheterna att f6élja upp kundservicens kvalitet till-
lampas pa allmdnna kommunikationsnat och -kommunikationstjénster.
Begreppen allmant kommunikationsnat och kommunikationstjanst defini-
eras i kommunikationsmarknadslagen. Begreppen ar teknologineutrala.

Till skillnad frdn direktivet om samhallsomfattande tjénster anvander
Kommunikationsverket i foreskriften den nya ETSI standarden EG 202
057-1 vid definition av parametrar och matmetoder fér tjansternas kvali-
tet. Kommunikationsverket anser det motiverat, da direktivet uppdateras
som bast och i det nya direktivet gérs hanvisning till ssamma parametrars
definitioner och matmetoder till den nya ETSI standarden.

Innan beslutet fattades gav Kommunikationsverket de berdrda telefére-
tagen tillfalle att framféra sin sikt om beslutsférslaget i enlighet med 34
§ i forvaltningslagen (434/2003).

Kommunikationsverket fick ta emot tvd utldtanden inom den utsatta ti-
den. Av utldtandena framgick inte sddana omsténdigheter som skulle ge
anledning till att dndra beslutsforslaget.

4RP 112/2002 rd, s. 168.

> Europaparlamentets och radets direktiv 2002/22/EG om samhallsomfattande tjanster och anvandares rét-
tigheter avseende elektroniska kommunikationsnat och kommunikationstjanster (direktivet om samhallsom-

fattande tjanster).

8 Féreskrift om kommunikationsnétens och -tjansternas kvalitet samt om samhéllsomfattande tjénster, med-
delad i Helsingfors den 20 oktober 2009, Kommunikationsverket 58/2009 M.
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Anvdndarnas modjligheter att jamféra teleféretagens tjdnster

I syfte att trygga anvandarnas intressen anser Kommunikationsverket att
det &r nddvandigt att dldgga nedan namnda teleféretag en skyldighet att
regelbundet offentliggéra uppgifter om svarstiderna for sina kund- och
radgivningstjanster. Uppgifterna ska offentliggéras sdsom specificeras
nedan i detta beslut och sd att de &r offentligt och latt tillgangliga foér an-
vdndarna foér att anvdndarnas méjligheter att f& information och deras
jamfoérelsemadjligheter ska kunna tryggas.

Kommunikationsverkets beslut galler bara information om svarstiderna.
Beslutet forpliktar inte till en viss svarstid. Det framsta incitamentet for
att uppratthalla en god serviceniva ar inte reglering utan kommersiella
skal, dvs. konkurrens och behov av kundtjanst. Kommunikationsverket
anser dock att nar uppmarksamhet fasts vid saken genom reglering
medfor det indirekt forbattrad servicenivd for teleféretagens kunder.

Uppgifternas innehall

Tyngdpunken i den kundservice teleféretagen erbjuder sina kunder har
forskjutits kraftigt fran telefonrddgivning till annan form av service. Of-
tast anvander kunderna, enligt Kommunikationsverkets uppfattning, dock
fortfarande telefon nar de kontaktar teleféretagens kundtjanst. Darfor
formar manga kunder sin uppfattning om kundservicen pd basis av
svarstiderna pd teleféretagets kundtjanst. Svarstiderna fér kundradgiv-
ning per telefon illustrerar sdlunda fortfarande b&st kundservicens kvali-
tet. Utdver svarstiderna for kund- och rddgivningstjanster rekommende-
rar Kommunikationsverket i sin motiveringspromemoria till féreskrift 587
att teleféretagen aven statistikfoér och offentliggér svarstider for sina ov-
riga elektroniska servicekanaler.

I beslutet fran ar 2004 3lades teleféretagen skyldighet att méta och fora
statistik dver andelen de telefonsamtal som hade en svarstid pa under 20
sekunder samt publicera andelarna. I detta beslut har tidsgransen for
metoden fér méatning och statistikféring &ndrats till 60 sekunder. And-
ringen ligger i linje med Kommunikationsverkets foreskrift 588 Enligt
Kommunikationsverkets uppfattning beskriver en tidsgrans pa 60 sekun-
der béattre den nivd som kunden upplever som tillrackligt god kundservi-
ce.

Sattet for offentliggbrande

Syftet med jamférelseuppgifterna om servicenivd ar att ge anvandaren
information till exempel vid en valsituation mellan konkurrerande féretag
som tillhandahaller anslutningar. Uppgifterna maste offentliggéras p§ fé-
retagets internetsidor darfor att internet ar ett allmant och fér anvanda-
ren latt satt att séka uppgifter i synnerhet d@ anvéndaren séker uppgifter
om flera teleféretags tjanster. Kommunikationsverket rekommenderar
dock att anvéndaren vid behov kan f8 motsvarande uppgifter om kund-
servicenivan ocksa i pappersform.

7 Motivering till och tillampning av foreskrift 58 om kommunikationsnétens och -tjansternas kvalitet samt om
samhallsomfattande tjanster, MPS 58.

8 Féreskrift om kommunikationsnétens och -tjansternas kvalitet samt om samhéllsomfattande tjénster, med-
delad i Helsingfors den 20 oktober 2009, Kommunikationsverket 58/2009 M.
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Teleforetag som forpliktas

Skyldighet att offentliggéra svarstiderna for kundservice pd det satt som
definieras i detta beslut géller teleféretag som tillhandahdller konsu-
mentkunderna telefoni- eller bredbandstjanster i ett allmant kommunika-
tionsnat. Skyldigheten &laggs inte teleféretag vars televerksamhet &r av
ringa omfattning jamfort med andra teleféretag. Volymen av den verk-
samhet som teleféretaget bedriver i Finland har avgjort huruvida ett tele-
foretag aldggs skyldigheten. Skyldigheten har inte alagts féretag vars vo-
lym av televerksamheten ar tamligen liten i jamférelse med 6vriga tjans-
televerantérer. Kommunikationsverket anser att det i ljuset av proportio-
nalitetsprincipen ar motiverat att de minsta teleféretagen inte har denna
skyldighet. Kommunikationsverket rekommenderar dock att alla telefére-
tag som tillhandahdller konsumenterna telefonitjénster eller bredbands-
tjanster offentliggdr uppgifter om svarstiderna for sin kundservice, aven
om de inte 3lagts skyldighet att gora det.

Kommunikationsverket 8ldgger Kimito Telefonaktiebolag en skyldighet
att offentliggdéra nedan specificerade uppgifter om svarstiderna for sina
kund- och radgivningstjanster.

Beslutet trader i kraft den 1 januari 2010. Skyldigheten 3laggs tills vidare
sa att offentliggérandet sker forsta gangen senast den 14 april 2010 och
galler perioden 1.1-31.3.2010. Till Kommunikationsverket ska telefére-
tagen senast den 14 april 2010 sanda en kort redogoérelse for offentliggo-
randet av uppgifterna samt den exakta internetadressen (URL) dé&r upp-
gifterna kan kontrolleras. Tidsfristen kan férlangas pa begéran av foreta-
get, om det finns grundad anledning.

5.1 Uppgifter som ska offentliggdras

Ett teleféretag ska offentliggéra svarstiden for teleféretagets kund- och
radgivningstjanst, specificerad per servicenummer och funktion (fast te-
lefonnat, mobilnat, internetanslutningar), om dessa har olika service-
nummer. Uppgifter som ska publiceras ar:

5.1.1 Genomsnittlig svarstid
5.1.2 Procentuell andel av samtal som besvaras inom 60 sekunder

Vid matningen av uppgifterna ska teleféretagen iaktta Kommunikations-
verkets foreskrift 58 om kommunikationsnatens och
-tjdnsternas kvalitet samt om samhallsomfattande tjanster’ samt dartill
relaterat MPS-dokument om motiveringen till och tilldmpningen av fére-
skrift 58,

Kommunikationsverket rekommenderar dessutom att det i samband med
uppgifter om svarstider ocksd berdttas om tjdnsten och kéfunktionen &r
avgiftsbelagda eller avgiftsfria, aven om det i kommunikationsmarknads-
lagen inte sarskilt kravs att prisinformation ska uppges i detta samman-
hang.

% Féreskrift om kommunikationsnétens och -tjansternas kvalitet samt om samhéllsomfattande tjénster, med-
delad i Helsingfors den 20 oktober 2009, Kommunikationsverket 58/2009 M.

10 MPS 58, 20.10.2009.
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5.2 Perioder fér matning och offentliggérande

Uppgifter ska matas och offentliggdras kvartalsvis. Statistik kvartalsvis
avser féljande tidsperioder, arligen:

1.1-31.3, 1.4-30.6, 1.7-30.9 och 1.10-31.12. Uppgifterna ska offentlig-
gbras inom tva veckor efter matperiodens utgang.

5.3 Sattet att offentliggdra uppgifterna

6. Sékande av andring

Uppgifterna ska offentliggoras pa teleféretagets internetsidor. Uppgifter-
na ska vara latt tillgdngliga p@ de sedvanliga satten som anvénds pa in-
ternet, dvs. med relevanta sékord och/eller lankar.

Det rekommenderas att uppgifterna ocksa offentliggérs i pappersform for
anvandare som inte har tillgang till internet. Publicering enbart i pappers-
form ar tillrackligt endast om teleféretaget inte alls har internetsidor.

Detta beslut far éverklagas sa som bestdms i férvaltningsprocesslagen
(586/1996). Enligt 6 § i lagen kan den som beslutet avser eller vars ratt,
skyldighet eller fordel direkt paverkas av beslutet anféra besvér éver be-
slutet. En besvarsanvisning bifogas beslutet.

Beslutet ska iakttas aven om det 6verklagas, om inte besvarsmyndighe-
ten bestdammer ndgot annat.

Direktor Johanna Juusela

Jurist Anu Kettunen



