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PAATOS PALVELUN LAATUA KOSKEVAN TIEDON JULKAISUVELVOLLISUUDESTA

1. Asian tausta

Viestintdvirasto on 17.6.2004 antamallaan paatoksella! velvoittanut paa-
toksessa mainitut teleyritykset julkaisemaan tiedot asiakas- ja neuvonta-
palvelujen vastausajoista paatdksessa tarkemmin yksildidylla tavalla.?
Paatoksen antamisen taustalla olivat teleyritysten asiakkaiden ongelmal-
liset kokemukset asiakas- ja neuvontapalvelujen saavutettavuudesta.
Paatdsta edeltavassa selvitystydssa Viestintavirasto oli todennut, etta
vain osa teleyrityksista julkaisi asianmukaisesti tietoja palvelumittareis-
taan, eika kayttajilla tasta johtuen ollut saatavilla riittavasti vertailukel-
poista tietoa teleyritysten asiakas- ja neuvontapalvelujen laadusta.

Viestintavirastoon tulleiden asiakasyhteydenottojen ja julkisuudessa esi-
tettyjen tietojen perusteella kayttajien kokema teleyritysten asiakas- ja
neuvontapalveluiden saavutettavuus on edelleen ollut useissa tapauksis-
sa jossain maarin epatyydyttavaa. Jotta kayttdjilla olisi jatkossakin saa-
tavilla riittavasti vertailukelpoista tietoa teleyritysten palvelun laadusta,
Viestintavirasto paivittaa nyt annettavalla paatdksella vuonna 2004 an-
netun paatoksen sisaltdéa ja kohderyhmaa.

2. Sovellettavat saannokset

Palvelun laadun mittaaminen ja tietojen julkaiseminen

Viestintdmarkkinalain (393/2003) 82 §:n®> mukaan Viestintdvirasto voi
padtoksellaan asettaa teleyritykselle tai numerotiedotuspalvelun tarjo-
ajalle velvollisuuden julkaista vertailukelpoisia ja ajantasaisia tietoja te-
leyrityksen tarjoamien palveluiden laadusta. Lain mukaan paatdksessa
on maarattava julkaistavat tiedot ja tiedon julkaisutapa. Julkaistavat tie-
dot voivat koskea muun ohessa liittyman toimitusaikaa, vikojen maaraa
liittymaa kohden ja vikojen korjausaikaa, puhelunmuodostusaikaa, nu-
merotiedotuspalvelun vastausaikaa seka laskutuksen oikeellisuutta.

! Dnro 841/519/2003.

2 Viestintdvirasto ei ole aikaisemmalla paatéksellasn velvoittanut TeliaSonera Finland Oyj:té julkaisemaan
palvelun laatua koskevaa tietoa.
3 Muutettu lailla 20.1.2006/26.
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Viestintamarkkinalain 82 §:ssa on lueteltu esimerkkeja julkaistavista tie-
doista. Lakia koskevan hallituksen esityksen* yksityiskohtaisissa peruste-
luissa kuitenkin todetaan, ettd kaytanndssa palvelujen laatua mittaavat
kriteerit on maaritelty standardeissa.

Viestintamarkkinalain 82 § perustuu EY:n yleispalveludirektiivin® 22 ar-
tiklaan ja direktiivin liitteeseen III. Yleispalveludirektiivin 22.1 artiklan
mukaan jasenvaltioiden on varmistettava, ettd kansalliset saantelyviran-
omaiset voivat, otettuaan huomioon kaikkien asianomaisten osapuolten
nakemykset, vaatia yleisesti saatavilla olevia sahkodisia viestintapalveluja
tarjoavia yrityksia julkaisemaan loppukayttajien kayttéon vertailukelpoi-
sia, riittavia ja ajantasaisia tietoja palvelun laadusta. Tiedot on pyynnds-
ta toimitettava kansalliselle saantelyviranomaiselle ennen niiden julkai-
semista. Direktiivin artiklan 22.2 mukaan saantelyviranomainen voi yksi-
I6idé mitattavat muuttujat ja kayttaa tarvittaessa liitteessa III mainittuja
muuttujia. Liitteessa III yksiléidaan mitattavat muuttujat ja mittausme-
netelmat ETSIn standardin EG 201 769-1 avulla. Yksi liitteessa ja ETSIn
standardissa tarkoitettu mittauskohde on vastausaika operaattorin neu-
vontapalveluissa.

Viestintaviraston 1.1.2010 voimaan tulevassa maarayksessa viestinta-
verkkojen ja -palvelujen laadusta ja yleispalvelusta® méaaratdan mm.
yleisessa viestintdverkossa tarjottavan viestintapalvelun asiakaspalvelun
laadun tekijoiden seurannasta. Mdarayksen 7 §:n 2 momentin mukaan
teleyrityksen on mitattava ja neljannesvuosittain tilastoitava puhelimitse
tarjoamansa asiakaspalvelun vastausaika. Maarayksen asiakaspalvelun
laadun seurannasta annettuja velvoitteita sovelletaan yleisiin viestinta-
verkkoihin ja viestintdpalveluihin. Yleisen viestintaverkon ja viestintapal-
velun kasitteet maaritelldan viestintamarkkinalaissa ja ne ovat teknolo-
gianeutraalit.

Viestintavirasto on maarayksessa kayttanyt palvelun laadun muuttujien
ja mittausmenetelmien madrittelyssa yleispalveludirektiivista poiketen
ETSIn uudempaa standardia EG 202 057-1. Viestintavirasto katsoo ta-
man perustelluksi, koska yleispalveludirektiivi on parhaillaan paivitty-
massa ja uudessa direktiivissa viitataan asiakaspalvelun muuttujien ja
mittausmenetelmien maarittelyssa mainittuun ETSIn uudempaan stan-
dardiin.

Ennen paatdksen antamista Viestintavirasto varasi asianosaisille teleyri-
tyksille hallintolain (434/2003) 34 §:n mukaisen tilaisuuden lausua mieli-
piteensa paatésluonnoksesta.

Maaraajan kuluessa Viestintavirasto vastaanotti kaksi lausuntoa. Lausun-

noissa ei tullut esiin sellaisia asioita, joiden nojalla paatésluonnosta olisi
ollut syytd muuttaa.

Kayttdajien mahdollisuudet vertailla teleyritysten palveluita

Viestintavirasto katsoo, etta kayttajien edun turvaamiseksi on tarpeellista
velvoittaa jaljempana yksildidyt teleyritykset julkaisemaan saanndllisin

4 HE 112/2002 vp, s. 165.

> Euroopan Parlamentin ja Neuvoston direktiivi yleispalvelusta ja kéyttajien oikeuksista sahkéisten viestinta-
verkkojen ja —palvelujen alalla (2002/22/EY).

6 Maarays viestintaverkkojen ja -palvelujen laadusta ja yleispalvelusta, annettu Helsingissé 20 p&ivanéa loka-
kuuta 2009, Viestintavirasto 58/2009 M.
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valiajoin asiakas- ja neuvontapalvelupuhelintensa vastausajat. Tiedot tu-
lee tassa paatdoksessa tarkemmin eritellylla tavalla julkaista siten, ettd ne
ovat julkisesti ja helposti kayttdjien saatavilla, jotta kayttdjien tiedon-
saamismahdollisuudet ja sita kautta vertailumahdollisuudet turvataan.

Viraston paatds koskee vain vastausajoista tiedottamista. Paatds ei vel-
voita mihinkdan tiettyyn vastausaikaan. Ensisijainen kannustin hyvan
palvelutason yllapitamiseen ei ole saantely vaan liiketoiminnalliset syyt
kuten Kkilpailu ja asiakaspalvelutarpeet. Viestintdvirasto katsoo, ettd
huomion kiinnittdminen asiaan saantelyn keinoin on kuitenkin omiaan va-
lillisesti parantamaan kayttajien teleyrityksiltda saamaa palvelutasoa.

Julkaistavien tietojen sisalto

Teleyrityksien asiakkailleen tarjoama asiakaspalvelu on siirtynyt voimak-
kaasti myds muutoin kuin puhelimitse annettavaan neuvontaan. Viestin-
taviraston kasityksen mukaan puhelin on kuitenkin edelleen selvasti kay-
tetyin valine kayttajien asioidessa teleyritysten asiakaspalvelun kanssa.
Monet asiakkaat arvioivatkin teleyrityksen asiakaspalvelun laatua juuri
asiakaspalvelupuhelimen vastausajan perusteella. Naista syistd puheli-
mitse annettavan asiakaspalvelun vastausaika on Viestintaviraston na-
kemyksen mukaan kuvaavin asiakaspalvelun laadun mittari. Asiakas- ja
neuvontapalvelupuheluiden vastausaikojen julkaisemisvelvoitteen lisaksi
Viestintavirasto kuitenkin suosittelee maaraykseen 58 liittyvassa peruste-
lumuistiossa’, etta teleyritykset tilastoivat ja julkaisevat myds muiden
sahkdisten asiointikanavien vastausaikatietoja.

Vuonna 2004 annetussa pdatdksessa teleyritysten asiakas- ja neuvonta-
palvelun vastausaikojen julkaisemisvelvollisuudesta teleyritykset velvoi-
tettiin tilastoimaan ja julkaisemaan niiden puheluiden prosenttiosuus, joi-
hin oli vastattu alle 20 sekunnissa. Tassa paatdksessa mittaus- ja tilas-
tointimenetelman aikaraja on muutettu 60 sekuntiin. Muutos on linjassa
Viestintaviraston maarayksen M58% kanssa. Viestintdviraston kéasityksen
mukaan 60 sekunnin aikaraja puheluun vastaamisessa kuvaa paremmin
asiakkaan kokemusta riittavan hyvasta asiakaspalvelusta.

Julkaisutapa

Palvelutason vertailutietojen tarkoitus on antaa kayttajalle tietoa esimer-
kiksi tilanteessa, jossa kayttaja tekee valintaa kilpailevien liittyman tar-
joajien valilla. Tiedot velvoitetaan julkaisemaan internet-sivuilla siksi, et-
ta internet on yleinen ja kayttajalle helppo tiedonhankintakanava etenkin
silloin, kun kayttaja hankkii tietoja useamman yrityksen palveluista.
Viestintavirasto kuitenkin suosittelee, etta kayttdjalld on tarvittaessa
mahdollisuus saada vastaavaa tietoa asiakaspalvelutasosta myds pape-
rimuodossa.

Velvoitettavat teleyritykset

Velvollisuus julkaista asiakaspalvelun vastausaika tassa pdatdksessa
maaritellylla tavalla on kohdistettu teleyrityksiin, jotka tarjoavat kulutta-
ja-asiakkaille puhelin- tai laajakaistapalveluita yleisessa viestintaverkos-
sa. Naista yrityksistéd velvollisuuden ulkopuolelle on kuitenkin rajattu
joukko teleyrityksia, joiden harjoittama teletoiminta on vertailussa mui-
hin laajuudeltaan pienehkda. Raja-arvona velvollisuuden asettamiselle on
pidetty Suomessa harjoitettava teletoiminnan volyymia. Velvollisuutta ei

7 Maardyksen 58 perustelut ja soveltaminen, Viestintdverkkojen ja -palvelujen laadusta ja yleispalvelusta,

MPS 58.

8 Maarays viestintaverkkojen ja -palvelujen laadusta ja yleispalvelusta, annettu Helsingissé 20 p&ivanéa loka-
kuuta 2009, Viestintavirasto 58/2009 M.
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ole asetettu yrityksille, joiden teletoiminnan volyymi on suhteellisen pie-
nimuotoista vertailussa muihin palveluntarjoajiin. Viestintavirasto katsoo,
etta pienimpien teleyritysten jattdminen velvollisuuden ulkopuolelle on
suhteellisuusperiaatteen valossa perusteltua. Viestintavirasto kuitenkin
suosittelee, etta kaikki kuluttajille puhelinpalveluita tai laajakaistapalve-
luita tarjoavat teleyritykset julkaisevat tiedot asiakaspalvelunsa vastaus-
ajoista, vaikka varsinaista velvoitetta tietojen julkaisemiseen ei olisi ase-
tettu.

Viestintavirasto velvoittaa TeliaSonera Finland Oyj:n julkaisemaan asia-
kas- ja neuvontapalveluidensa vastausajoista jaljempana yksildidyt tie-
dot.

Paatds on voimassa 1.1.2010 alkaen. Velvollisuus julkaista tietoja taman
padtdoksen mukaisesti asetetaan toistaiseksi siten, ettd ensimmaisen ker-
ran tiedot on julkaistava 14.4.2010 mennessa ajalta 1.1.-31.3.2010.
Teleyritysten tulee toimittaa Viestintavirastolle 14.4.2010 mennessa
myds lyhyt selvitys tietojen julkaisemisesta seka tieto tarkasta internet-
osoitteesta (URL), josta tiedot voi tarkistaa. Perustellusta syysta asetet-
tua madraaikaa voidaan yrityksen pyynndsta pidentaa.

Teleyrityksen tulee julkaista asiakas- ja neuvontapalveluidensa vastaus-
aika eriteltyna palvelunumeroittain ja toiminnoittain (kiinted puhelinverk-
ko, matkaviestinverkko, internet-liittymat), jos naille on eri palvelunume-
rot. Julkaistavia tietoja ovat:

5.1.1 Keskimaarainen vastausaika.

5.1.2 Niiden puhelujen prosentuaalinen osuus, joihin vastataan 60 se-
kunnissa.

Tietojen mittaamisen toteutuksessa on noudatettava Viestintdviraston
maaraysta 58 viestintaverkkojen ja -palvelujen laadusta ja yleispalvelus-
ta® sekd maarayksen 58 perustelut ja soveltaminen -asiakirjaa'®.

Lisaksi Viestintavirasto suosittelee, etté vastausaikatietojen julkaisun yh-
teydessa kerrotaan myds, onko teleyrityksen asiakaspalvelu ja jonotus
maksullista vai ilmaista, vaikka viestintédmarkkinalaissa ei nimenomaan
edellyteta hintatietojen ilmoittamista erikseen tassa yhteydessa.

5.2 Tietojen mittaus- ja julkaisuvalit

5.3 Tietojen julkaisutapa

Tietoja on mitattava ja julkaistava neljannesvuosittain. Neljénnesvuosit-
taisella tilastoinnilla tarkoitetaan seuraavia vuosittaisia ajanjaksoja:
1.1.-31.3., 1.4.-30.6., 1.7.-30.9. ja 1.10.-31.12. Mitatut tiedot on jul-
kaistava kahden viikon kuluessa mitattavan ajanjakson paattymisesta.

Tiedot on julkaistava teleyrityksen internet-sivuilla. Tietojen on oltava
helposti I6ydettavissa tavanomaisilla internet-sivuilla kaytettavilla tavoilla
eli asianmukaisilla hakusanoilla ja/tai linkityksilla.

Niiden kayttajien varalta, joilla ei ole kdytettavissaan internet-yhteyttd,
tiedot suositellaan julkaistavaksi myds paperimuodossa. Pelkka paperi-

9 Maarays viestintaverkkojen ja -palvelujen laadusta ja yleispalvelusta, annettu Helsingissé 20 p&ivana loka-
kuuta 2009, Viestintavirasto 58/2009 M.

10 MPS 58, 20.10.2009.
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muodossa julkaiseminen on riittdvaa vain, jos teleyrityksella ei ole lain-
kaan internet-sivustoa.

Tahan paatdkseen voi hakea muutosta siten kuin hallintolainkayttélaissa
(586/1996) saadetaan. Lain 6 §:n mukaan paatdoksestd saa valittaa se,
johon paatds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai etuun
paatos valittomasti vaikuttaa. Valitusosoitus on paatoksen liitteena.

Paatosta on noudatettava muutoksenhausta huolimatta, ellei valitusvi-
ranomainen toisin maaraa.

Johtaja Johanna Juusela

Lakimies Anu Kettunen



