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1 LAINSAADANTO

Taman luvun tarkoituksena on antaa maarayksen kayttajalle kokonaiskuva siita, mihin saadoksiin
maarays perustuu. Lisaksi luvussa listataan aihepiiriin liittyva muu oleellinen saadanto.

1.1 Maadrayksen lainsaadantoperusta

Viestintaviraston maarays perustuu viestintdmarkkinalain (393/2003 muutoksineen, VML) [1] 128
ja 129 §:iin.

Maarays liittyy VML:n [1] 128 §:n seuraavissa alakohdissa saadettyihin vaatimuksiin, joiden mu-
kaan yleiset viestintaverkot ja viestintapalvelut seka niihin liitettavat viestintaverkot ja viestinta-
palvelut on suunniteltava, rakennettava ja yllapidettava siten, etta:

1) televiestinta on tekniselta laadultaan hyvaa,

2) verkot ja palvelut kestavat normaalit odotettavissa olevat ilmastolliset, mekaaniset, sdhkémag-
neettiset ja muut ulkoiset hairiot,

3) ne toimivat mahdollisimman luotettavasti myo6s valmiuslain tarkoittamissa poikkeusoloissa ja
normaaliolojen hairidtilanteissa ja

12) teleyritys kykenee muutoinkin tayttdmaan sille kuuluvat tai taman lain nojalla asetetut velvol-
lisuudet.

Tassa maarayksessa tarkennetaan edelléd mainittuja 128 §:n teknisia vaatimuksia lain 129 §:n seu-
raavien alakohtien nojalla, joiden mukaan viestintaviraston maaraykset voivat koskea:

3) viestintaverkon ja viestintdpalvelun suorituskykya,

7) kaapelitelevisioverkon, antennijarjestelman ja yhteisantennijarjestelman teknisia ominaisuuksia,
15) kayttdjille tarjottavia palveluita,

16) suorituskyvyn yllépitoa ja seurantaa seka verkonhallintaa,

17) teknista dokumentointia,

20) noudatettavia standardeja ja

21) muita naihin verrattavia viestintaverkolle tai viestintapalvelulle asetettavia teknisia vaatimuk-
sia.

1.2 EY-lainsdaadanto

Maarays liittyy Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiiviin 2002/22/EY [2] yleispalvelusta ja
kayttajien oikeuksista sahkoisten viestintaverkkojen ja -palvelujen alalla (yleispalveludirektiivi).

Yleispalveludirektiivin 3.1 artiklassa velvoitetaan jasenvaltiot huolehtimaan, etta direktiivin 2 Iu-
vussa mainitut palvelut ovat jasenvaltioiden alueella kaikkien loppukayttdjien saatavilla tietyn laa-
tuisina maantieteellisesta sijainnista riippumatta.

Direktiivin 4.2 artiklassa velvoitetaan jasenvaltiot varmistamaan, etta yleispalveluliittymalla voi-
daan soittaa ja vastaanottaa lahi-, kauko- ja ulkomaanpuheluja seka lahettda ja vastaanottaa tele-
kopioita ja tietoa siirtonopeuksin, jotka mahdollistavat tarkoituksenmukaisen Internet-yhteyden,
ottaen huomioon vallitseva tilaajien enemmistdon kdytdssa oleva tekniikka ja tekninen toteutetta-
vuus.

Yleispalveludirektiivin 11 artiklan mukaan kansallisten saantelyviranomaisten on varmistettava,
etta kaikki nimetyt yleispalveluyritykset julkaisevat yleispalveludirektiivin liitteessa III esitettyjen
palvelun laadun muuttujiin, maaritelmiin ja mittausmenetelmiin perustuen riittavat ja ajantasaiset
tiedot suorituksistaan yleispalvelun tarjonnassa. Julkaistut tiedot on toimitettava myds saantelyvi-
ranomaiselle.

Yleispalveludirektiivin 22.1 artiklan mukaan jasenvaltioiden on lisdksi varmistettava, etta kansalli-
set saantelyviranomaiset voivat, otettuaan huomioon kaikkien asianomaisten osapuolten nadke-
mykset, vaatia yleisesti saatavilla olevia sahkdisia viestintapalveluja tarjoavia yrityksia julkaise-
maan loppukayttdjien kayttéon vertailukelpoisia, riittavia ja ajantasaisia tietoja palvelun laadusta.
Tiedot on pyynndsta toimitettava kansalliselle saéntelyviranomaiselle ennen niiden julkaisemista.

Direktiivin 22.2 artiklan mukaan kansalliset saantelyviranomaiset voivat yksil6idéd muun muassa
palvelujen laatua mittaavat muuttujat seka julkaistavien tietojen sisallén, muodon ja julkaisuta-
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van, jotta voidaan varmistaa, etta loppukayttajien ulottuvilla on kokonaisvaltaista, vertailukelpois-
ta ja kayttajaystavallista tietoa.

Yleispalveludirektiivin 11 ja 22 artikloissa tarkoitetut toimitusaikaa ja palvelun laatua koskevat
muuttujat on yksildity kyseisen direktiivin liitteessa III, jonka mukaan muuttujien maaritelmat ja
mittausmenetelmat on esitetty ETSIn standardissa EG 201 769-1 (04/2000). Kyseinen direktiivi on
parhaillaan paivittymdssa ja uudessa direktiivissa tultaneen viittaamaan samaisten muuttujien
maaritelmissa ja mittausmenetelmissa ETSIn uudempaan standardiin EG 202 057-1 [3], joka so-
veltuu paremmin nyKkyisiin viestintaverkkoihin ja -palveluihin. Viestintdvirasto onkin katsonut pe-
rustelluksi tdssa maarayksessa kayttaa yleispalveludirektiivin liitteessa III yksildityjen toimitusajan
ja palvelun laadun muuttujien ja mittausmenetelmien maarittelyssa nimenomaan uudempaa ETSIn
standardia EG 202 057-1 [3]. Kyseiset muuttujat ja mittausmenetelmat on huomioitu soveltuvin
osin madrayksen 4 §:ssa eli puhelinpalvelua koskevissa erityisvelvoitteissa sekda maardayksen lu-
vussa 2 eli asiakaspalvelun laatua koskevassa osassa.

1.3 Muut asiaan liittyvat sadannokset
1.3.1 Viestintamarkkinalaki [1]

Kayttajan oikeudet

67 d § Virhe viestintdpalvelun toimituksessa (759/2006). Saannbksessa on maaritelty viestintapal-
velun toimituksen virhe. Viestintapalvelun toimituksessa on pykalan mukaan virhe, jos viestinta-
palvelun laatu tai toimitustapa ei vastaa sita, mitd voidaan katsoa sovitun. Jollei toisin ole sovittu,
viestintapalvelun toimitus on lisaksi virheellinen muun muassa, jos viestintapalvelu ei laadultaan
vastaa laissa tai sen nojalla annetussa Viestintdviraston maardyksessa asetettuja vaatimuksia
taikka viestintapalvelu ei vastaa markkinoinnissa annettuja tietoja tai poikkeaa muutoin siita, mita
kayttajalla yleensa on vastaavan palvelun yhteydessa aihetta olettaa.

Viestintaviraston ratkaisuvallan ulkopuolelle on viestintamarkkinalaissa rajattu teleyrityksen ja
kayttajan valista sopimussuhdetta seka korvausvastuuta koskevat asiat. Viestintapalvelun laatu
maaritellaan ensi sijassa teleyrityksen ja kayttdjan valisessa sopimuksessa. Viestintavirasto ei voi
toimivaltansa puitteissa ottaa kantaa siihen, milloin viestintapalvelun laatu poikkeaa sopimuksesta
tai esimerkiksi teleyrityksen markkinoinnissa annetusta palvelulupauksesta siind maarin, etta vies-
tintdpalvelun toimituksessa katsotaan olevan virhe. Toimivaltaisia viranomaisia teleyrityksen ja
kayttajan valista sopimussuhdetta koskevissa asioissa ovat Kuluttajariitalautakunta ja yleiset alioi-
keudet.

Viestintaviraston tekniselld saantelylla on kuitenkin merkitysta viestintapalvelun virhetta koskevas-
sa arvioinnissa, koska viestintdmarkkinalain mukainen virheen maaritelma on sidottu Viestintavi-
raston madrayksissa asetettuihin palvelun laatua koskeviin vaatimuksiin. Talta osin on kuitenkin
tarkeaa huomata, etta tassa maarayksessa pyritdan padasiassa yhdenmukaistamaan teknisen laa-
dun tekijéiden maarittelya ja niiden mittaamista monitoimijaymparistéssa ja eri tekniikoissa eika
asettamaan kayttajille tarjotuille palveluille absoluuttisia suoritusarvovaatimuksia. Maarayksen ja
siihen liittyvien suositusten tavoite toki on, ettd pitkalla téhtdimellda myds virhearvioinnissa olisi
kaytettavissa vertailukelpoisia mittareita ja etta mittareiden vakiintuminen osaltaan tdsmentaisi
viestintapalvelusopimusten palvelukuvauksia ja teleyritysten markkinoinnissa annettuja palvelulu-
pauksia.

Huoltokatkoista tiedottaminen

72 § Viestintdverkon rakennus- ja kunnossapitotyd seké tietoturvaan liittyvét toimenpiteet. Pyka-
lassa velvoitetaan teleyritys tiedottamaan kayttajille mahdollisuuksien mukaan hyvissa ajoin etu-
kateen palvelun keskeytyksista.

Yleispalveluliittyman vahimmaisnopeus

60 c § Yleisten puhelinpalvelujen tarjontaa koskeva yleispalveluvelvollisuus (331/2009). Pykalassa
saadetaan yleispalveluyrityksen velvollisuuksista. Pykdlan mukaan yleispalveluyrityksen on tarjot-
tava maantieteellisesta paikasta riippumatta kohtuullisella hinnalla liittyma yleiseen viestintaverk-
koon kayttajan vakinaisessa asuin- tai sijaintipaikassa. Teleyrityksen on toimitettava liittyma koh-
tuullisessa ajassa tilauksesta.
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Tarjottavan liittyman tulee pykdlan mukaan olla sellainen, ettd siitéd voidaan soittaa hatapuheluita,
soittaa ja vastaanottaa kotimaan ja ulkomaan puheluita seka kayttaa muita tavanomaisia puhelin-
palveluja. Liittyman on liséksi mahdollistettava tarkoituksenmukainen Internet-yhteys, ottaen
huomioon tilaajien enemmistén kdytdssa oleva yhteysnopeus, tekninen toteutettavuus ja kustan-
nukset. Teleyritys voi tarjota edelld tarkoitettuja palveluja myés useamman liittyman valityksellg,
jos siita ei aiheudu kayttajalle kohtuuttomia lisdkustannuksia.

Pykala sisaltaa valtuuden saataa vyleispalveluun sisaltyvan tarkoituksenmukaisen Internet-
yhteyden vahimmaisnopeudesta liikenne- ja viestintdministerion asetuksella.

Viestintamarkkinalain perusteluissa on katsottu, ettd liikenne- ja viestintédministerion asetuksella
maariteltavan yleispalveluun kuuluvan Internet-yhteyden kaytannoén toteuttaminen, mittaaminen
ja valvonta edellyttavat tarkempaa teknistd ohjeistusta, joka voidaan parhaiten toteuttaa Viestin-
taviraston teknisilla maarayksilla. Viestintdmarkkinalain 129 §:ssa maaritellyn Viestintdviraston
norminantovaltuutuksen on todettu soveltuvan myds yleispalveluun kuuluvan Internet-yhteyden
nopeusvaatimukseen liittyvdaan tarkempaan tekniseen ohjeistukseen. (HE 223/2008, s. 24.)

Asiakaspalvelun laatutietojen julkaisemisvelvollisuus

82 § Palvelun laatua koskeva julkaisuvelvollisuus (26/2006). Viestintavirasto voi paatdksella vel-
voittaa teleyrityksen julkaisemaan palvelun laatua kuvaavana tietona muun muassa liittyman toi-
mitusaikaa, puhelunmuodostusaikaa, numerotiedotuspalvelun vastausaikaa seka laskutuksen oi-
keellisuutta. Saannoksen nojalla on velvoitettu teleyrityksia julkaisemaan tilastoja asiakaspalvelun
vastausajoista (ETSIn standardissa EG 202 057-1 [3] 'vastausaika operaattorin neuvontapalveluis-
sa'). Saanndkselld on pantu taytantdodn yleispalveludirektiivin 22 artikla ja direktiivin liite III.

Velvoitteiden mukaisten tilastojen luovuttaminen Viestintdvirastolle

112 § Tietojen luovuttaminen viranomaiselle (331/2009). Tassa maarayksessa asetetaan velvoit-
teita erilaisten mittaustulosten tilastoinnista. Viestintavirasto hyédyntaa tilastotietoja viestinta-
verkkojen ja -palvelujen teknisessa valvonnassa, pitkan aikavalin tilannekuvan hahmottamisessa
ja teknisen ohjauksen kohdentamisessa.

Tietojen keraaminen teleyrityksilta perustuu viestintdmarkkinalain 112 §:aan, jonka mukaan te-
leyrityksella on Viestintaviraston pyynnosté velvollisuus kerata ja lilke- ja ammattisalaisuuksien
estamatta luovuttaa Viestintavirastolle teletoiminnan ohjauksen ja valvonnan kannalta tarpeellisia
tietoja. Tiedot on luovutettava saanndksen mukaan viipymatta, viranomaisen pyytamassa muo-
dossa ja maksutta. Virasto pyrkii keraamaan tietoja tarkoituksenmukaisina kokonaisuuksina ja
ajanjaksoina, mutta yksittaisen valvontatapauksen selvittdmisessa virasto voi joutua pyytdamaan
naitakin tietoja myds satunnaisena ajankohtana.

Maanpaallisessa digitaalisessa televisioverkossa tiedonkeruu- ja raportointivelvoitteita seuraa mydés
verkkotoimiluvista. Maarayksen mittaus- ja tilastointivelvoitteet on pyritty synkronoimaan toimilu-
paehtojen kanssa ja tietoja hyddynnetdan myds verkkotoimilupien valvonnassa.

Tietojen julkisuus ratkaistaan viranomaistoiminnan julkisuudesta annetun lain (621/1999 muutok-
sineen, JulkL) [4] perusteella.

1.3.2 Kuluttajansuojalaki

Viestintamarkkinalain 83 §:n mukaan kuluttajan ja teleyrityksen valiseen oikeussuhteeseen sovel-
letaan lisaksi kuluttajansuojalakia (38/1978) [5]. Kuluttajansuojalaki koskee kulutushyddykkeiden
tarjontaa, myyntia ja muuta markkinointia elinkeinonharjoittajilta kuluttajille. Lakia sovelletaan
my®s, kun elinkeinonharjoittaja valittaa hyddykkeita kuluttajille.

1.3.3 Liikenne- ja viestintaministerién asetus tarkoituksenmukaisen internet-yhteyden vahim-
maisnopeudesta yleispalvelussa (732/2009) [6]

Lilkenne ja viestintdministerion asetuksessa mukaan yleispalveluun sisaltyvan tarkoituksenmukai-
sen internet-yhteyden vahimmaisnopeus saapuvassa liikenteessa on 1 Mbit/s. Asetuksen mukaan
riittada, etta internet-yhteyden keskimaarainen vahimmaisnopeus saapuvassa liikenteessa on 750
kbit/s 24 tunnin mittausjakson aikana ja 500 kbit/s minka tahansa 4 tunnin mittausjakson aikana.
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1.3.4 Viestintaviraston tekniset maaraykset

Maarays 57 [7] viestintdverkkojen ja -palvelujen yllapidosta sekd menettelystd vika- ja héiridtilan-
teissa. Maarayksessa on verkonhallintaa koskevia velvoitteita vika- ja hairiétilanteiden hallinnasta.
Teleyritysten verkonhallinnan velvoitteista maarataan siten jatkossa sekd maarayksessa 57 etta
58. Yleiset verkonhallinnan velvoitteet ovat kummassakin maarayksessa 3 §:ssa.

2 MAARAYKSEN TARKOITUS JA MUUTOSHISTORIA

Taman luvun tarkoituksena on antaa maarayksen kayttdjalle tieto maarayksen tavoitteista ja tar-
koituksesta. Luvussa kasitellddn my6s merkittdvimmat muutokset maaraysta edeltaneisiin velvoit-
teisiin ja suosituksiin.

2.1 Maadradyksen tarkoitus

Taman maarayksen tarkoituksena on varmistaa viestintdverkkojen ja -palvelujen toimintavarmuus,
suorituskyky, luotettavuus ja laatu normaalioloissa seka maaritella asiakaspalvelun laadun arvioin-
tiin kaytettavat mittarit. Maarayksessa maaritellaan myds viestintamarkkinalain [1] 60 c §:ssa an-
nettua ja Liikenne- ja viestintaministerion asetuksessa (732/2009) [6] maariteltyd tarkoituksen-
mukaista Internet-yhteytta koskevat mittaus- ja todentamisvaatimukset.

Viestintapalvelujen markkinointi ja ostopaatokset ovat pitkaan perustuneet padasiassa palvelun
hintaan. Kuluttajavalintojen kasvavana perusteena kuitenkin on viestintapalvelujen luotettavuus ja
laatu. Maarayksen tavoitteena onkin varmistaa, etta naihin kuluttajaodotuksiin pystytaan vastaa-
maan normaalioloissa. Tama tarkoittaa, etta pyritdan varmistamaan kayttdjakokemuksen laatu
paasta-paahan koko palvelun tarjonnan ajan, riippumatta siité, milla tekniikalla palvelu toteute-
taan tai montako toimijaa palvelun toteuttamiseen osallistuu.

Varmistettaessa ja kehitettdessa olemassa olevien viestintaverkkojen ja -palvelujen suorituskykya,
luotettavuutta ja laatua, edistetaan myds uusien viestintdpalvelujen kayttoonottoa ja sitd kautta
tietoyhteiskuntakehitysta. Tama onkin yksi maarayksen tavoitteista.

2.2 Keskeiset muutokset ja muutoshistoria

Tama maarays kumoaa Viestintdviraston aiemman maarayksen 29 D/2005 M viestintdverkkojen ja
-palvelujen suorituskyvysta. Lisaksi tama maarays ja samanaikaisesti voimaan tuleva Viestintavi-
raston maarays 57/2009 M viestintdverkkojen ja -palvelujen yllépidosta sekd menettelysta vika- ja
héiriétilanteista [7] kumoavat Viestintaviraston aiemman maardyksen 50 C/2007 M viestintdverkon
verkonhallinnasta.

Tahan maaraykseen on koottu Viestintaviraston aiemmista maarayksista 29 ja 50 asiat, jotka vai-
kuttavat viestintaverkkojen ja -palvelujen laatuun, suorituskykyyn ja ndiden seurantaan seka ylla-
pitoon, mitoittamiseen, mittaamiseen ja vahimmaistasoon. Vika- ja hairiétilanteiden hallintaa ja
tilastointia koskevat vaatimukset taas annetaan maarayksessa 57 [7].

Taman maarayksen vaatimukset on jaettu kolmeen eri lukuun: Luvussa 1 esitetaan viestintaverk-
kojen ja -palvelujen suorituskykya ja laatua koskevat vaatimukset, luvussa 2 asiakaspalvelun laa-
tua koskevat vaatimukset ja luvussa 3 yleispalvelua koskevat vaatimukset.

Luvussa 1 Viestintdverkkojen ja -palvelujen suorituskyky ja laatu annetut velvoitteet on Viestinta-
viraston aiemmista maarayksista 29 ja 50 uudistettu ja ryhmitelty palvelulahtdisesti kaikkia vies-
tintaverkkoja ja -palveluja, puhelinpalveluja, televisiopalveluja ja Internet-yhteyspalveluja koske-
viin vaatimuksiin. Maarayksessa on annettu kaikkiin ndihin aihealueisiin myds uusia velvoitteita ja
suosituksia.

Muutamien aiemmissa maarayksissa annettujen PSTN/ISDN-verkkoja koskeneiden suorituskyky-
vaatimusten soveltamista on laajennettu koskemaan kaikkia puhelinpalveluja. Muut vanhat
PSTN/ISDN-verkkoja kasitelleet vaatimukset on tasta maarayksesta poistettu tai siirretty suosituk-
siksi, koska PSTN/ISDN-verkkojen tekniikka on kypsynyt, uusia verkkoja ei enda rakenneta ja ny-
kyisten PSTN/ISDN-verkkojen kayttdé on vdhenemassa. Naiden vaatimusten poistamisella ei ole
tarkoitus muuttaa vallitsevaa kaytantdéa kiintean piirikytkentdisen puhelinverkon (PSTN/ISDN) mi-
toituksesta tai yllapidosta. Kyseiset velvoitteet on poistettu, silla maaraysuudistuksen yhteydessa
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on todettu, ettd naista asioista ei ole enda valttamatdnta antaa erillisia yleisvelvoitteita teleyrityk-
sille.

Luvussa 2 Asiakaspalvelun laatu annetut maaraykset on Viestintaviraston aiemmasta maaraykses-
ta 50 tarkistettu vastaamaan paremmin nykypadivan tarpeita. Vaatimukset on muutettu toteutus-
tekniikkariippumattomiksi, mika tukee tassa maarayksessa muutoinkin kaytettya palveluldhtoista
ldhestymista. Vikojen maaran ja korjausajan mittauksen ja seurannan velvoitteet on siirretty kasi-
teltdvaksi maaraykseen 57 [7].

Tahan maaraykseen on lisatty uutena asiana ja omana osionaan velvoitteet yleispalveluliittyman
laatutason tarkemmasta teknisesta maarittelysta ja mittaamisesta (Luku 3 Yleispalvelu).

Taman perustelut ja soveltaminen -muistion (MPS 58) lukua 9.2 suositus kéyttdjille tarjottavasta
mittauspalvelusta muutettiin 23.4.2010. Aiemmin suositus sisdlsi maininnan siita, etta Internet-
yhteyspalveluntarjoaja voi kayttaa asiakkailleen tarjoamanaan mittauspalveluna Viestintaviraston
Nettimittaripalvelua. Viestintavirasto paatti kuitenkin huhtikuussa 2010 Nettimittaripalvelun lopet-
tamisesta. Syyna tahan oli palvelun vanhentunut teknologia. Muilta osin luvun 9.2 suositus saily-
tettiin 23.4.2010 tehdyssa paivityksessa ennallaan.

3 1§ SOVELTAMISALA

Maarayksen luvussa 1 annettuja vaatimuksia sovelletaan yleisiin viestintdverkkoihin ja -palveluihin
seka viranomaisverkkoihin. Maarayksen yksittaisista pykalista ilmenee tarkemmin, mikali erityisia
velvoitteita on asetettu vain tietyilla tekniikoilla toteutetuille verkoille tai palveluille. Luvun 1 yleiset
velvollisuudet verkonhallintaan suorituskyvyn seuraamiseksi koskevat kaikkia viestintdverkkoja ja
-palveluja.

Maarayksen luvussa 2 asiakaspalvelun laadun seurannasta annettuja velvoitteita sovelletaan ylei-
siin viestintdverkkoihin ja -palveluihin.

Maarayksen luvussa 3 asetettuja velvoitteita sovelletaan yleispalveluyritykseksi nimetyn palvelu-
yrityksen tarjoamaan Internet-yhteyspalveluun. Viestintdmarkkinalain mukaan Viestintaviraston on
paatoksellaan nimettava yksi tai useampi teleyritys yleispalveluyritykseksi, jos se on valttamatonta
yleispalvelun tarjonnan takaamiseksi tietyllda maantieteelliselld alueella. Viestintdvirasto voi nimeta
yleispalveluyritykseksi verkko- tai palveluyrityksen. Verkko- ja palveluyrityksen kasitteet maaritel-
lIdan viestintédmarkkinalaissa.

Yleinen viestintaverkko ja -palvelu

Maaraysta sovelletaan yleisiin viestintédverkkoihin ja -palveluihin. Viestintdverkon ja -palvelun ka-
sitteet maaritelldan viestintamarkkinalaissa ja ne ovat teknologianeutraalit eli kattavat lahtékohtai-
sesti kaikki niin kohde- kuin joukkoviestintaan tarkoitetut sahkdisen viestinnan verkot. Yleinen
viestintaverkko on maaritelty viestintamarkkinalaissa verkoksi, jota tarjotaan etukdteen rajaamat-
tomalle kayttajapiirille.

Viranomaisverkko

Maarayksen soveltamisala kasittda myo6s viranomaisverkot niiltd osin kuin luvussa 1 lueteltuja pal-
veluja naissa verkoissa tarjotaan. Viranomaisverkoilla tarkoitetaan viestintdmarkkinalain maaritel-
man mukaisesti yleiseen jarjestykseen ja turvallisuuteen, pelastustehtaviin tai vaesténsuojeluun
liittyvien tarpeiden vuoksi rakennettua verkkoa.

Teleyrityksen ja asiakkaan vélinen vastuurajapinta

Maarays koskee teleyrityksen hallinnoiman viestintdverkon ja tarjoaman viestintapalvelun laatua.
Taman kannalta on tarkeda maarittdd myods teleyrityksen ja asiakkaan valinen vastuurajapinta.
Teleyritys vastaa yleisesta viestintaverkosta, joka paattyy talojakamoon. Talojakamo on maaritelty
tarkemmin Viestintaviraston maarayksessa 25, jonka perustelu- ja soveltamismuistiossa MPS 25
on lisaksi suositus yleisen viestintaverkon ja kiinteistdon sisdaverkon vastuurajapinnan maarittelysta
talojakamossa [8].
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4 2 § MAARITELMAT

Tassa luvussa kuvataan maarayksessa ja tassa dokumentissa kaytetyt maaritelmat.

4.1 Viestintaverkon tai -palvelun komponentti

Tassa madrayksessa viestintaverkon tai -palvelun komponentilla tarkoitetaan verkkoelementtia,
laitetta tai tietojarjestelmaa, joista viestintdverkko tai -palvelu muodostuu tai jota se hyddyntaa.
Viestintaverkon tai -palvelun komponentteja ovat esimerkiksi matkaviestinkeskus, tukiasemaoh-
jain, tukiasema, tekstiviestikeskus, laajakaistakeskitin, nimipalvelin, verkon paasynhallinnasta vas-
taava palvelin, kytkin, reititin, SIP-sovelluspalvelin tai alyverkon komponentti.

Viestintaverkon tai -palvelun komponentilla ei tarkoiteta siirtoteita tai laitteen tai verkkoelementin
osia, kuten matkaviestinkeskuksen prosessoriyksikoita.

4.2 Internet-yhteyspalvelu

Internet-yhteyspalvelulla tarkoitetaan tassd maarayksessa viestintapalvelua, jonka avulla voidaan
muodostaa yhteys Internetiin ja yhteyden avulla kayttda Internetissa tarjolla olevia palveluja.
Maaritelma on tekniikkariippumaton ja kattaa siten niin kiinteat kuin langattomat Internet-
yhteyspalvelut niiden nopeudesta riippumatta. Maaritelma kattaa tiedonsiirron liittymasta julkiseen
Internetiin ja yhteyden kannalta pakolliset palvelut kuten resolverinimipalvelun ja DHCP-palvelun,
mutta ei enda yhteyden paalla kaytettavia palveluja kuten sahkdposti-, puhelin- tai IPTV-palveluja.

Internet-yhteys on mahdollista jakaa teknisesti seuraaviin, myds kuvassa 1 esitettyihin, palvelun
toimintaan vaikuttaviin osakokonaisuuksiin:

« asiakkaan oma viestintaverkko (sisajohtoverkko ja/tai antenni)
« tilaajayhteys (voi olla langallinen tai langaton)

« verkko-operaattorin ja palveluntarjoajan verkko

o Internet

Internet-yhteyspalvelu

4
v

Asiakasverkko Internet-yhteyspalveluntarjoaja Internet

Modeemi DSLAM/ 1 Trans_it ja
CMTS/ - peering
tukiasema = = operaattorit
/

Kuva 1. Internet-yhteyspalvelun periaatekuva
4.3 DVB-T- ja DVB-C-verkkopalvelu

DVB-T-verkkopalvelulla tarkoitetaan tdssd maarayksessa DVB-T (Digital Video Broadcasting, Ter-
restrial) -standardin (ETSI EN 300 473 [9]) mukaista maanpaallista digitaalisten televisiopalvelujen
lahetyspalvelua. DVB-C-verkkopalvelulla taas tarkoitetaan tassa maarayksessa DVB-C (Digital Vi-
deo Broadcasting, Cable) -standardin (ETSI EN 300 429 [10]) mukaista digitaalisten kaapelitelevi-
siopalvelujen lahetyspalvelua. Maaritelmien ja liitteissa 2 ja 3 esitettyjen kuvien mukaisesti, seka
DVB-T-verkkopalveluun etta DVB-C-verkkopalveluun kuuluvat lahetysverkkojen lisaksi myds muut
verkon palvelut kuten siirto, koodaus, multipleksointi ja uudelleen multipleksointi (ns. remultiplek-
sointi), joilla mahdollistetaan televisiopalvelun toimitus loppukayttdjan vastaanottopisteeseen.
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Liitteessa 2 esitetyssa kuvassa on havainnollistettu televisiopalvelujen toimitusketju ohjelmatoimi-
jalta kayttajalle DVB-T-verkkopalvelulla. Kuten kuvasta ilmenee, DVB-T-verkkopalvelu ulottuu laa-
jimmillaan ohjelmatoimijan toimittaman ohjelmaléhteen koodauksesta kdyttajan vastaanottopis-
teeseen asti. DVB-C-verkkopalvelun tapauksessa taas DVB-T-verkkopalvelu ulottuu koodauksesta
siirtoalueen ldhetinasemalle, josta toimitusketju jatkuu DVB-C-verkkopalveluna kayttajan vastaan-
ottopisteeseen.

Liitteessa 3 esitetyssa kuvassa taas on havainnollistettu televisiopalvelujen toimitusketju DVB-C-
verkkopalvelussa. DVB-C-verkkoon televisiopalvelu voidaan vastaanottaa usean eri lahteen kautta.
DVB-C-verkkopalvelun tarjoaja vastaa nimenomaan televisiopalvelun toimittamisesta signaalin
vastaanottopisteesta asiakkaalle luovutusrajapintaan asti.

4.4 Palvelun laatu

Palvelun laatu (QoS, Quality of Service) on kokonaisuus verkkojen ja niissa tarjottavien palvelujen
ominaisuuksista, joilla kuvataan ja maaritellaan verkon ja siina tarjottavan palvelun kyky tayttaa
palveluun kohdistuvat kayttajaodotukset.

Kayttajan kokemalla palvelun laadulla tarkoitetaan kayttajan henkilékohtaista ndkemysta palvelun
ja siihen sidoksissa olevien oheistoimintojen laadukkuudesta. Laatutasoa kuvataan useimmiten
tyytyvaisyytta ilmaisevilla termeilld teknisten tasokuvausten sijaan.

Tassa maarayksessa palvelun laadulla tarkoitetaan teknisesti maariteltdvia ja mitattavia viestinta-
verkkojen ja -palvelujen ominaisuuksia, joiden avulla tarjottavan palvelun laatu on mahdollista
maaritella ja kuvata esim. laatuluokituksen tai raja-arvojen avulla. Koska palvelun laatukokemus
on aina henkildkohtainen ja kokemukseen vaikuttaa myds moni palvelun teknisesta verkkototeu-
tuksesta riippumaton tekija, tulee viestintaverkkojen ja -palvelujen laadun teknisidakin tekij6ita la-
hestya mahdollisimman kayttajalahtdisesti.

4.5 Suorituskyky

Suorituskyvylla tarkoitetaan tassa maarayksessa verkon tai verkon osan kykya tarjota toimintoja,
jotka liittyvat kayttajien vdliseen viestintdaan. Suorituskykyparametrien avulla palvelun tarjoaja
pystyy kuvaamaan ja mittaamaan verkkonsa tai sen osan toimivuutta, luotettavuutta ja kykya
tayttaa verkossa tarjottavien palvelujen sille asettamia vaatimuksia. Suorituskykyparametreja ovat
muun muassa komponentin kapasiteetin kayttdaste tai viestien lapimeno-/prosessointiaika.

4.6 Kiintea sijaintipaikka

Kiintealla sijaintipaikalla tarkoitetaan tassa maardayksessa kiinteda osoitetta, johon liittyma on toi-
mitettu ja jossa teleyritys on luvannut liittyman toimivan. Tallaisia liittymia ovat esimerkiksi kiinte-
an puhelinverkon liittymat ja xDSL-liittymat.

Sellaiset matkaviestinverkon liittymat, joihin operaattori tai sen yhteistyékumppani on esimerkiksi
toimittanut pdytapuhelimen, seinapuhelin tai erillisen antennin kuuluvuuden varmistamiseksi, ovat
myds kiintedaan sijaintipaikkaan toimitettuja liittymia. Tallaisilla lisalaitteilla varustettujen matka-
viestinliittymien paaasiallisen kayttopaikan voidaan nimittdain olettaa olevan kiintea huolimatta sii-
ta, etta liittymaa voi kayttaa myds liikkuvassa kaytdssa.
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5 3§ VIESTINTAVERKKOJA JA -PALVELUJA KOSKEVAT VAATIMUKSET

Tassa pykaldassa maarataan kaikkiin viestintaverkkoihin ja -palveluihin sovellettavat suorituskyky-
ja laatuvaatimukset seka naihin liittyvat mittausvelvoitteet. Nama ovat perustason verkonhallinta-
velvoitteita, jotka teleyrityksen tulee toteuttaa varmistaakseen tarjoamansa palvelun laadun riip-
pumatta tarjotun viestintapalvelun luonteesta.

Koska velvoitteita sovelletaan kaikkiin eri viestintdverkkoihin ja -palveluihin, on perusteltua jattaa
teleyrityksille mahdollisuus valita omaan viestintaverkkoonsa ja -palveluunsa seka antamaansa
palvelulupaukseen parhaiten sopivat mittarit. Olennaista on se, etta teleyritys pystyy naiden mitta-
reiden avulla havaitsemaan merkittdvat viestintédverkkonsa ja -palvelunsa toimintaan vaikuttavat
ongelmat.

Tassa pykalassa annetut velvoitteet ovat yleisvelvoitteita ja niitd tarkennetaan tarpeen mukaan
myOdhemmin tassa pykaldassa tai muissa palvelu- tai verkkokohtaisissa pykalissa.

5.1 Suorituskyvyn, laadun ja palveluvarmuuden seuranta

Pykalassa annetulla velvoitteella varmistetaan, etta teleyritys seuraa hallinnoimiensa viestintaver-
kon tai -palvelun komponenttien suorituskykyd, laatua ja palveluvarmuutta. Liséksi teleyrityksella
on oltava tarkoituksenmukaiset mekanismit merkittavien viestintaverkon tai -palvelun toimintaan
vaikuttavien ongelmien havainnoimiseen ja niihin reagoimiseen.

Suorituskyvyn ja laadun seuranta voidaan jakaa jatkuviin mittauksiin, hetkellisiin mittauksiin ja
erillismittauksiin. Kunkin mittauksen suoritus taas voidaan jakaa aktiivi- ja passiivimittauksiin. Pas-
siivimittauksella tarkoitetaan todellisen liikenteen seurantaa ja aktiivimittauksella verkkoon mitta-
usta varten generoidun testiliikenteen seurantaa.

Soveltaminen

Koska viestintaverkkojen ja -palvelujen suorituskyvyn ja laadun varmistamiseen tarpeelliset ja op-
timaaliset mittarit ovat paasaantoisesti verkko- ja palvelusidonnaisia, on teleyritykselle perusteltua
antaa mahdollisuus arvioida ja valita itse palveluunsa parhaiten sopivat mittarit.

Pykalassa annettu velvoite tarkoittaa, etta teleyrityksen taytyy tehda mittareiden soveltuvuus- ja
tarvearviointi seka toteuttaa suorituskyvyn ja palvelun laadun seurannan kannalta tarpeelliset mit-
tarit. Mittaustulosten kasittelysta pykalassa on annettu oma velvoitteensa, jota tarkastellaan tar-
kemmin luvussa 5.5.

Esimerkiksi kapasiteetin kayttdasteen seurannalla teleyritys voi arvioida viestintaverkkonsa tai -
palvelunsa komponenttien mitoituksen riittavyytta. Tasta on pykaldssa annettu oma velvoitteensa,
jota on kasitelty tarkemmin luvussa 5.2. Muita seurattavia mittareita voivat olla esimerkiksi viestin
lapikulkuaika, viestijonon pituus ja palvelun esto.

Lisaksi teleyrityksen on hyva maaritelld hallinnoimilleen viestintaverkon tai -palvelun komponen-
teille ns. huomiorajoja/halytyksia havaitakseen laatuun vaikuttavia kaytettdvyyden alenemia ja
puuttuakseen naihin ennen kuin laadun alenema ilmenee vikana.

5.2 Kapasiteetin kayttoasteen seuranta seka raja-arvojen ylityksiin reagointi

Luvussa 5.1 kuvattua velvoitetta seurata suorituskykya ja palvelujen laatua on tarkennettu viestin-
taverkon- tai palvelun komponenttien kapasiteetin kayttdasteen mittausvelvoitteella seka velvoit-
teella maaritella ja dokumentoida kapasiteetin kayttdasteelle palvelun laadun varmistamiseen riit-
tavat raja-arvot. Naiden raja-arvojen ylittyessa teleyrityksen on pykélassd annetun velvoitteen
mukaan ryhdyttava tarkoituksenmukaisiin toimiin turvatakseen verkon liikenteenvalityskapasitee-
tin riittavyys.

Kapasiteetin kayttdasteen seuranta on haluttu ottaa maaraykseen omana kohtanaan, silla vaikka
se ei ole paras mittari kaikkien ongelmien havaitsemiseen, on se hyva yleismittari niin mahdollis-
ten ongelmien havainnointiin kuin normaaliin kapasiteetti- ja verkkosuunnitteluun.
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Soveltaminen

Riippuen viestintdverkosta ja -palvelusta, kayttdjamaarasta seka kapasiteetin kayttbasteen vaihte-
lun voimakkuudesta, kapasiteetin kayttdastetta voi olla syyta tarkkailla paivittain tai esimerkiksi
vain kerran kuukaudessa. Jotkin tilanteet kapasiteetin kayttdasteessa ja sen vaihtelussa voivat
myds vaatia teleyritykselta valiténta reagointia. Kapasiteetin kayttdasteen mittaus tulee toteuttaa
nama tekijat huomioon ottaen.

Teleyrityksen tulee myods maaritelld ja dokumentoida kapasiteetin kayttdasteelle komponenttikoh-
taiset raja-arvot, joiden ylittyessa sen tulee ryhtya tarkoituksenmukaisiin toimenpiteisiin verkon
lilkenteenvalityskapasiteetin turvaamiseksi. Mittaustulosten seurantaa ja halytyksia on kasitelty
tarkemmin luvussa 5.5.

5.3 Valmius erillismittausten suorittamiseen

Pykalassa annettu velvoite valmiudesta erillismittausten suorittamiseen on tarpeellinen, silla te-
leyritys tarvitsee tallaisia mittauksia esimerkiksi viestintaverkon tai -palvelun vikojen paikantami-
seen tai matkaviestinverkon kuuluvuuden ja laadun maarittelemiseen.

Vaatimus valmiudesta erillismittausten suorittamiseen on annettu, silla monet mittaukset vaativat
henkiléresursseja tai kuluttavat niin paljon yhteyden, verkon tai verkkoelementin kapasiteettia,
etta jatkuva tai saanndéllinen mittaus ei ole perusteltavissa.

Soveltaminen

Mikali tadssa maarayksessa ei ole muuten toisin maaratty, laadun todentamiseen kaytettavat mitta-
rit on jatetty teleyrityksen itsensa paatettaviksi. Oleellista on, etta teleyritys pystyy ndiden mitta-
reiden avulla paikallistamaan ja todentamaan mahdolliset ongelmakohdat seka arvioimaan viestin-
taverkon tai -palvelun komponenttiensa suorituskykya ja tarjoamiensa viestintapalvelujen laatua.

Velvoitteessa mainituilla erillismittauksilla tarkoitetaan erikseen kaynnistettavia seka aktiivi- etta
passiivimittauksia. Erillismittauksia ovat esimerkiksi matkaviestinverkon kenttamittaukset seka tie-
tyn liittyman tai palvelun laadun todentaminen.

Alla on esitetty muutamia esimerkkeja mahdollisista erillismittareista eri palveluissa:

Puhelinpalveluissa teleyrityksen voi olla tarpeen selvittda erikseen puhelinpalvelun viivetta ja
puhelujen muodostusaikaa tai sen voi olla tarpeen R-arvojen avulla arvioida puhelinyhteyden laa-
tua. Naita on kasitelty tarkemmin puhelinpalveluja koskevissa luvuissa 6 ja 7.

SMS- tai MMS-palveluissa teleyrityksen voi olla tarpeen selvittda esimerkiksi viestien toimitusai-
ka viestikeskukseen tai vastaanottavaan paatelaitteeseen. Naista on annettu suosituksia luvussa
16.

Internet-yhteyspalvelujen kannalta hyddyllisia erillismittauskohteita voi olla selvittaa vastaako
asiakkaan modeemi tai verkkoelementti Idhetettyyn viestiin, mika on asiakkaan liittyman tiedon-
siirtonopeus tai mitka ovat tiedonsiirron muut laatuparametrit, kuten viive ja pakettihavikki. Naita
on kasitelty tarkemmin Internet-yhteyspalveluja koskevissa luvuissa 8 ja 9.

Televisiopalveluissa teleyrityksen voi olla syyta selvittéda erillismittauksilla verkon nakyvyytta,
signaalikohinasuhdetta tai kuvan laadun heikentymista tietylla valilla.

5.4 Mittausten aiheuttamat hairiot

Pykalassa annetun velvoitteen mukaan verkon suorituskyvyn ja liikkenteen laadun mittaaminen ei
saa hairita verkon muuta kayttéa.

Vaatimus on perusteltu, silla mittaukset eivat saa kuluttaa niin paljon verkon kapasiteettia, etta
tama hairitsisi palvelujen kayttoa.

Aktiivimittauksissa verkkoon luodaan liikennettd ja kulutetaan siten viestintaverkon tai -palvelun
komponentin kapasiteettia. Lisaksi mittaus saattaa asettaa rajoituksia mitattavan liittyman kaytolle
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mittaushetkelld, minka vuoksi vaatimus on asetettu koskemaan vain verkon muuta kayttéa. Te-
leyrityksen tulee kuitenkin pyrkia minimoimaan myds mitattavalle liittymalle aiheutuvat hairiot.

Soveltaminen

Verkon suorituskyvyn ja liikenteen laadun mittaaminen tulee suorittaa siten, etta verkkoon ei esi-
merkiksi generoida tarpeettoman paljon mittausliikennettd, joka saattaisi aiheuttaa hairiéta verkon
muulle kaytdlle. Mitattavaan liittymaan naita vaikutuksia toki kohdistuu.

5.5 Mittaustulosten kadsittely ja hdlytykset

Pykalassa annettujen vaatimuksen tarkoitus on varmistaa, etta suorituskyvyn ja laadun mittauksia
hyddynnetddn viestintédverkkojen ja -palvelujen laadun, palveluvarmuuden ja kapasiteetin riitta-
vyyden suunnittelussa ja arvioinnissa.

Soveltaminen

Pykalassa mainituilla tarkoituksenmukaisilla mekanismeilla tarkoitetaan normaalin verkonhallinnan
ja verkkosuunnittelun vaatiman kasittelyn liséksi kykya havaita ja reagoida merkittaviin viestinta-
verkon tai -palvelun toimintaan vaikuttaviin muutoksiin seka ongelmiin.

Pykadlassa ei anneta teleyritykselle eriteltya velvoitetta mittaustulosten kasittelystd vaan todetaan
ainoastaan, etta teleyrityksella on oltava tahan oman toimintansa laajuuteen suhteutetut mene-
telmat. Teleyrityksen tulee itse maaritelld ongelmien havaitsemisen ja ongelmiin reagoimisen kan-
nalta tarpeelliset vastuut ja toimintaprosessit valvontamekanismeineen ja -sykleineen seka raja-
arvoineen ja mahdollisine halytyksineen.

Riippuen tarjottavan palvelun ominaisuuksista, halytykset voivat vaatia korjaavia toimenpiteita he-
ti tai saattaa riittda, ettd toimenpiteiden suunnittelu aloitetaan vasta seuraavana arkipaivana tai
tarkastuksen yhteydessa.

6 4 § PUHELINPALVELUJA KOSKEVAT ERITYISVAATIMUKSET

Tassa pykalassa maarataan puhelinpalveluja koskevat suorituskyvyn ja palvelun laadun velvoit-
teet. Velvoitteet ovat verkkotekniikkariippumattomia.

Pykalassa annetuilla vaatimuksilla ja niihin liittyvilla suosituksilla korvataan Viestintaviraston ai-
emmissa maarayksissa 29 ja 50 annetut, eri verkkotekniikoilla toteutetuille puhelinpalveluille ase-
tetut vaatimukset. Muutos on tarpeen, silla puhelinpalvelut ovat siirtyneet ja siirtymassa edelleen
PSTN/ISDN-verkoista matkaviestin- ja IP-verkkoihin. Lisaksi eri verkkotekniikoiden valiset rajat
ovat hamartyneet verkkojen konvergenssikehityksen myoéta, minka vuoksi velvoitteet on ollut tar-
koituksenmukaista kirjoittaa teknologianeutraaliin muotoon.

6.1 Puhelinpalveluun vaikuttavien komponenttien kaytettavyys

Puhelinpalvelun saatavuuteen vaikuttavien viestintédverkon ja -palvelun komponenttien kaytetta-
vyyden mittaus- ja tilastointivelvoitteella pyritdan varmistamaan, etta puhelinpalvelujen valityk-
seen kaytettdvat viestintdverkon ja -palvelun komponentit mahdollistavat puhelinpalvelujen mah-
dollisimman katkeamattoman kaytettavyyden. Kaytettavyytta seuraamalla teleyritys voi varmistaa
verkkonsa laadun seka ennalta paikantaa ja korjata mahdollisia vian aiheuttajia.

Viestintavirasto tulee kerdaamaan velvoitteen mukaisia kaytettavyystilastoja teleyrityksiltd. Naiden
tilastojen perusteella Viestintdvirasto tulee puhelinpalvelun kaytettdvyyden takaamiseksi seuraa-
van maaraysuudistuksen yhteydessa arvioimaan tarvetta asettaa kaytettdvyysvaatimuksia puhe-
linliikenteen toimintaan osallistuville viestintdaverkon tai -palvelun komponenteille. Tassa vaiheessa
(2009) Viestintavirasto on katsonut tarpeelliseksi suositella, etta teleyritys pyrkii varmistamaan,
ettd sen hallinnassa olevien ja puhelinpalvelun tuottamiseen vaikuttavien komponenttien kaytetta-
vyys olisi vuositasolla vahintédan 99,9 %.
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Soveltaminen

Teleyrityksen tulee mitata puhelinpalvelun tuottamiseen kaytettavien viestintdverkon ja -palvelun
komponenttien kaytettavyytta eli todennakdisyyttd, jolla puhelinpalvelu pystytaan naiden kompo-
nenttien osalta kayttajalle tarjoamaan.

Kunkin komponentin kaytettdvyys tulee tilastoida todellisena kaytettavyytena vuositasolla. Tama
tarkoittaa, etta myos ennalta ilmoitetussa huoltoikkunassa tehdyistd huoltotoimenpiteista aiheutu-
neet katkokset tulee laskea kaytettavyyslukuun mukaan. Kuitenkin, jos komponentin varmennus
huolehtii puhelinpalvelun katkeamattomasta toiminnasta, ei kaytettdvyystilastoon luonnollisesti
aiheudu laskua. Jos taas komponentin varmennuskin pettaa, nakyy se myds kaytettavyyslukemas-
sa. Kaytettavyyden seurannalla pyritaan arvioimaan nimenomaan kayttajalle nakyvia puhelinpalve-
lun hairioitd ja kaytettdvyyden alenemia mutta kaytettavyyden mittaustapa on komponenttikohtai-
nen.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys pyrkii varmistamaan, etté sen hallinnassa olevien ja pu-
helinpalvelun saatavuuteen vaikuttavien viestintaverkkojen ja -palvelujen komponenttien kaytetta-
vyys on vahintaan 99,9 % vuoden tarkkailujaksolla. Kaytanndssa tama tarkoittaa, etta teleyrityk-
sen hallinnassa olevat ja puhelinpalvelun saatavuuteen vaikuttavat viestintdverkon tai -palvelun
komponentit saavat olla epakaytettavia enintdan 8,8 tuntia vuodessa. Mikali tahan kaytettavyys-
tasoon ei paasta, Viestintavirasto suosittelee, ettd teleyritys selvittda tason alittumiseen johtaneet
syyt ja laatii toimintasuunnitelman, jolla suositeltu kaytettavyystaso jatkossa saavutetaan.

6.2 Estyneiden puhelujen osuus

Estyneiden puhelujen osuudella tarkoitetaan verkosta johtuneesta syystd estyneiden puhelujen
suhdetta kaikkiin puheluyrityksiin.

Pykalassa annetuilla velvoitteilla pyritééan varmistamaan, etta estyneiden puhelujen osuus pysyy
matalalla tasolla. Velvoite tarkentaa puhelinpalvelujen osalta maarayksen 3 §:ssa annettua kaikkia
viestintaverkkoja ja -palveluja koskevaa velvoitetta mitata kapasiteetin kayttdastetta ja siina ta-
pahtunutta muutosta.

Tilastointivelvoitteella taas varmistetaan, etta teleyritys voidaan viestintamarkkinalain [1] 82 §:n
nojalla vaatia julkaisemaan yleispalveludirektiivin [2] liitteessa III esitettyihin palvelun laadun
muuttujiin, maaritelmiin ja mittausmenetelmiin perustuen riittavat ja ajantasaiset tiedot suorituk-
sistaan yleispalvelun tarjonnassa.

Soveltaminen

Estyneiden puhelujen osuuden mittaus- ja tilastointivelvoite pohjautuu ETSIn standardiin EG 202
057-2 [15].

Estyneiden puhelujen osuus mitataan ennalta maaritetylld mittausjaksolla verkon toimesta esty-
neiden puhelujen suhteena kaikkiin puheluyrityksiin. Pykdlédssa annetun velvoitteen mukaan vies-
tintaverkkojen ja -palvelujen komponentit on mitoitettava siten, ettd estyneiden puhelujen osuus
saa olla vuositasolla enintdan 1 % vuoden kaikista puheluista.

Puheluyritys on yritys muodostaa puhelinyhteys kaytossa olevaan vastaanottajan liittymaan. Puhe-
lu katsotaan estyneeksi, mikali puhelinyhteyttd ei pystytd verkosta johtuvasta syystd muodosta-
maan. Talléin puhelunmuodostus paattyy joko purkusanomaan, jossa purkusyyna on jokin verkos-
ta johtuva syy, tai puhelunmuodostus paattyy, kun numerot perilld -merkin (esim. ACM) vastaan-
ottoa valvova aikavalvonta laukeaa.

Teleyrityksen tulee seurata komponenttikohtaista estyneiden puhelujen osuutta saannéllisesti, jot-
ta mahdollisiin ongelmatilanteisiin voidaan puuttua. Talla tdytetdan maarayksen 3 §:ssa annettu
vaatimus seurata komponenttien kapasiteetin kayttoastetta ja siina tapahtunutta muutosta.

Teleyrityksen tulee tilastoida verkkonsa estyneiden puheluyritysten osuus eli esto vuositasolla. Mi-
kali vaatimustasoon ei paastd, teleyrityksen tulee selvittaa tavoitetason alittumiseen johtaneet
syyt ja laatia toimintasuunnitelma, jolla vaadittu estotaso jatkossa saavutetaan.
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Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd teleyritys laatii omat komponenttikohtaiset estyneiden puhelujen
osuuden mitoitustavoitteensa ja, etta teleyritys tarkkailee tdman tavoitteen toteutumista kiiretun-
tikohtaisesti esimerkiksi erikseen kerattavien kiiretuntiraporttien avulla.

Tama tarkoittaa, ettd teleyrityksen tulee mitoittaa komponenttiensa kapasiteetti ja seurata esty-
neiden puhelujen osuutta nimenomaan siten, etta tilanteet, joissa verkoissa on mahdollisimman
paljon lilkennettd, tulee huomioitua.

Viestintavirasto suosittelee, ettd teleyritys ottaa huomioon myds suurta tilapdista puhelinliikennet-
ta tietylld alueella tai tiettyyn puhelinnumeroon aiheuttavat erikoistilanteet, kuten ulkoilmatapah-
tumat sekd puhelindaanestykset. Tavoitteena on, ettd kayttajan kokema estyneiden puhelujen
osuus voidaan minimoida myds naissa tilanteissa ja ettd nama erikoistilanteet eivat hairitse verkon
muuta toimintaa.

6.3 Valmius mitata ja tilastoida puhelun muodostusaika

PSTN/ISDN-verkoissa on epatodennakoistd, etta puhelun muodostuksen keston osalta ilmenee on-
gelmia. Kuitenkin tilanteissa, joissa puhelu reitittyy useiden eri verkkojen kautta, puhelu soitetaan
tai vastaanotetaan langattomassa verkossa tai puhelun valitykseen kaytetaan pakettikytkentaisia/-
pohjaisia verkkoja, puhelun muodostusajan merkitys voi nousta esiin. Puhelun muodostusajan pit-
kittyminen myds indikoi verkossa ilmenneistéd ongelmista. Nain ollen puhelun muodostusajan mit-
taus ja tilastointi on hyva verkon suorituskyvyn mittari.

Tilastointivelvoitteella taas varmistetaan, etta teleyritys voidaan viestintamarkkinalain [1] 82 §:n
nojalla erillisella paatdksella vaatia julkaisemaan yleispalveludirektiivin liitteessa III [2] esitettyjen
palvelun laadun muuttujiin, maaritelmiin ja mittausmenetelmiin perustuen riittavat ja ajantasaiset
tiedot suorituksistaan yleispalvelun tarjonnassa.

Soveltaminen

Puhelun muodostusajan mittaus- ja tilastointitapa pohjautuu ETSIn standardiin EG 202 057-2 [15].
Valmius puhelun muodostusajan mittaukseen ja tilastointiin tarkoittaa, ettd teleyrityksella tulee
olla kaytdssdaan menetelmat mittauksen suoritukseen ja mittaustulosten tilastointiin tarvittaessa.

Puhelun muodostusaika mitataan aikana, joka kuluu siita hetkesta, kun verkko vastaanottaa puhe-
lun kohteen (B-tilaajan) viimeisen numeron (tilaajamerkinannossa), siihen hetkeen, kun puhelun
soittaja (A-tilaaja) kuulee varattu @aanen, soitonmenodanen tai vastaanottaa automaattivastaus-
merkin. Puhelun muodostusajan mittauksissa ei tule huomioida epaonnistuneita puheluyrityksia.

Mittaus ja tilastointi tulee tehdd erikseen kansallisille ja kansainvalisille puheluille. Tilastoinnista
tulee ilmeta vahintaan puhelun muodostusajan keskiarvo sekunteina ja havaintojen maara.

Suositus
Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys mittaa ja tilastoi puhelun muodostusaikaa sad@nndéllisesti.

Viestintavirasto suosittelee, etta puhelun muodostusaika soitettaessa:
e kiinteasta verkosta kiintedan verkkoon on enintaan 3 sekuntia.
« kiinteadsta verkosta langattomaan verkkoon tai toisinpain on enintaan 5 sekuntia.
« langattomasta verkosta langattomaan verkkoon on enintaan 7 sekuntia.

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys mitoittaa ja arvioi VoIP-palvelujen puhelun muodostus-
aikaa sen mukaan, missa verkoissa ko. palvelua paasaantdisesti tarjotaan.

Mikali edelld luetellut arvot ylittyvat, Viestintdvirasto suosittelee, etta teleyritys kaynnistaa toi-
menpiteet selvittdakseen syyt puhelun muodostusajan pitkaan kestoon ja tarkoituksenmukaisin
keinoin pyrkii taman ajan lyhentéamiseen.
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6.4 Valmius hairiotilanteiden selvittamiseen

Valmiudella selvittaa puhelunmuodostuksen epaonnistumiseen, puhelujen katkeamiseen ja epa-
taydelliseen purkautumiseen johtavien tilanteiden syyt varmistetaan, etta teleyritykselld on keinot
ratkoa puhelinliikenteen toimintaa heikentdvat tilanteet ja nain ollen edelleen parantaa puhelinpal-
velujensa luotettavuutta.

Puhelunmuodostuksen epdonnistumisella tarkoitetaan tilannetta, jossa verkko on vastaanottanut
tilaajalta puhelunmuodostukseen riittdvan informaation, mutta ei pysty muodostamaan puhelua
jostain muusta kuin estosta johtuen.

Puhelujen katkeamisella tarkoitetaan tilannetta, jossa puhelu on muodostettu tilaajien valille, mut-
ta puhelu katkeaa jostain verkon aiheuttamasta syysta johtuen.

Epatdydelliselld purkautumisella tarkoitetaan tilannetta, jossa joko puhelun purkamiseen kaytetys-
sa merkinannossa tapahtuu virhe tai puheyhteyden muodostukseen kaytettyja verkon resursseja
jaa varatuksi, vaikka merkinannossa on valitetty kaikki purkamisen edellyttamat sanomat.

Soveltaminen

Teleyrityksella tulee olla kaytettavissa menetelmat ja valineet, joilla se voi puhelinliikenteen toi-
mintaa heikentavien tilanteiden osalta toistaa tilanteeseen johtaneen puhelutapauksen ja seurata
puhelun merkinantoa sen eri vaiheissa selvittadkseen palvelun luotettavuuden ja laadun aleneman
aiheuttajan.

7 SUOSITUKSET PUHELINPALVELUJEN LAATUUN VAIKUTTAVISTA TEKIJOISTA

Tassa luvussa esitetaan Viestintaviraston suositukset puhelinpalvelujen laatuun vaikuttavien teki-
jéiden tavoitearvoista, naiden mittaamisesta seka laadun varmistamiseen kaytettavistéa mekanis-
meista. Suositusten tarkoituksena on auttaa teleyrityksid parantamaan tarjoamiensa puhelinpalve-
lujensa laatua.

7.1 Suositus viiveesta ja viiveen vaihtelusta

Ihmiskorva havaitsee helposti aanensiirron viiveen ja viiveen lyhytkestoisen vaihtelun ja nama te-
kijat vaikuttavatkin voimakkaasti kayttajan kokemaan puhelinpalvelujen laatuun.

Viivettd syntyy esimerkiksi signaalin prosessoinnista ja koodauksesta. Mikali puhelinpalvelussa yh-
densuuntainen viive kasvaa suureksi (yli 100 ms), se alkaa vaikuttaa keskustelun dynamiikkaan.
Toisin sanoen, mikali viive kuulla puhelun toisen osapuolen vastaus kasvaa huomiokynnyksen ylit-
tavaksi, koetaan tdma voimakkaasti puheyhteyden laatua heikentavana tekijana.

Viiveen vaihtelua taas ilmenee pakettikytkentdisissa verkoissa ja se syntyy vastaanotettujen pa-
kettien eriaikaisen saapumisen seurauksena.

Viestintavirasto on paatynyt suositukseen velvoittavien maaraysten sijaan, silla velvoite voisi ra-
joittaa liiaksi puhelinpalvelujen toteuttamista esimerkiksi IP-tekniikalla langattomissa verkoissa.

Viiveen ja viiveen vaihtelun vaikutuksia puhelinpalvelujen laatuun on kasitelty mm. ITU-T:n stan-
dardissa G. 114 [11], jota voidaan hydédyntaa viiveen ja viiveen vaihtelun hallinnassa eri verkoissa.
Oleellista on, etta teleyritys tunnistaa tekijéiden vaikutukset kayttdjan kokemaan puhelinpalvelun
laatuun ja huomioi ne verkko- ja jarjestelmasuunnittelussaan.

Yhdensuuntaisen paasta-paahan eli kayttajalta kayttajalle viiveen arvoista voidaan esittaa seuraa-
vaa [11]:
* Yli 100 ms: Viive alkaa vaikuttaa keskustelun dynamiikkaan
e Alle 150 ms: Hyvaksyttava yhdensuuntainen viive - kayttdjakokemus on hyva
e 150 - 400 ms: Hyvaksyttava yhdensuuntainen viive, edellyttden, ettd viiveen vaikutus pu-
helinpalvelun laatuun on kayttajalla tiedossa
e Yli 400 ms: Ei hyvaksyttéava yhdensuuntainen viive - kdyttajakokemus on huono
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Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys suunnittelee viestintaverkkonsa ja puhelinpalvelunsa
siten, etta yhdensuuntainen paasta-paahan viive ei ylitd arvoa 150 ms ja etta paasta-paahan vii-
veen vaihtelu on alle 15 ms.

Edelld esitetyt arvot on maaritelty paasta-paahan eli kayttajalta kayttajalle, jolloin puhelun valityk-
seen saattaa osallistua useita eri teleyrityksia. Monitoimijaymparistdssa todellisen kayttajalta kayt-
tajalle viiveen ja viiveen vaihtelun mittaaminen ei valttamattd onnistu, mutta kunkin toimijan tulee
hallinnoimissaan viestintédverkkojen ja -palvelujen komponenteissa minimoida yhdensuuntainen
viive ja viiveen vaihtelu, jotta kokonaisuus puhelinpalvelun laadusta olisi télta osin mahdollisim-
man hyva.

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys pyrkii vahentamaan puhelinliikenteelle sen omassa ver-
kossa tai NNI (Network to Network Interface) -rajapinnassa tehtavien mediamuunnosten maaraa
mahdollisimman hyvan puhelinpalvelun laadun takaamiseksi.

7.2 Suositus kaiun hallinnasta

Puhelinpalvelujen kayttajan kokemaan laatuun vaikuttaa voimakkaasti jarjestelmassa esiintyva
kaiku. Kaikua syntyy esimerkiksi muunnoksessa kaksijohdinjarjestelmastd nelijohdinjarjestelmaan
tai paatelaitteessa heikon akustisen yhteensovittamisen seurauksena. Kaiku alentaa puhelinyhtey-
den laatua ja kayttdjan puheen kaikuminen takaisin puhujalle heikentaa kayttajakokemuksen laa-
tua. Kaiku saattaa myo6s vaikuttaa verkossa siirrettaviin datapalveluihin.

Tassa maarayksessa ei anneta teleyritykselle velvoitteita koskien puhelinpalveluissa esiintyvaa kai-
kua. Oleellista on, etta teleyritys tunnistaa kaiun vaikutuksen kayttéajan kokemaan puhelinpalvelu-
jen laatuun.

Viestintaviraston aiemmassa maarayksessa 29 D/2005 M viestintdverkkojen ja -palvelujen suori-
tuskyvystd PSTN/ISDN-verkkoja koskien kaiulle oli asetettu vaatimuksia. PSTN/ISDN-
verkkotekniikan ollessa poistumassa kaytdstd, velvoitteet on korvattu kaikkia verkkotekniikoita
koskevalla suosituksella (digitaalisten) kaiun kumoajien kaytosta.

Akustinen kaiunpoisto kuuluu paatelaitteen ominaisuuksiin ja nain ollen sita ei ole tassa suosituk-
sessa kasitelty.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd puhelinpalvelujen tarjoamiseen kaytettavissa viestintdverkoissa
puhelinyhteyksien laadun varmistamiseen kaytetaan kaiun kumoajia (echo cancellor) kaiun poista-
jien (echo supressor) sijaan. Kaiun kumoajien tulee tayttaa ITU-T:n standardissa G.168 [12] esite-
tyt vaatimukset.

7.3 Suositus puhelinpalvelun laadun arvioinnista

Puhelinpalvelujen laatua voidaan arvioida kayttajan ndkemysta eri kayttétapauksissa mallintavien
puheen siirron laatumallien ja -luokkien avulla. Mallien avulla voidaan arvioida olemassa olevan
yhteyden laatua ja suunnitella uuden tai uudistettavan yhteyden tarjoama laatu kayttajan koke-
man palvelun laadun lahtokohdista.

ITU-T:n standardissa G.109 [13] maaritellaan viisi kategoriaa paasta-paahan puheen siirron laa-
dulle 3,1 kHz:n puhelinpalveluille eri verkoissa. Luokitus perustuu kayttajan tyytyvaisyyden arvi-
ointiin ja ne on sidottu E-mallin niin sanottuihin R-arvoihin. E-malli on laskennallinen tiedonsiirto-
malli, jolla arvioidaan useiden eri tiedonsiirtoparametrien yhdistettyja vaikutuksia 3,1 kHz:n puhe-
linpalvelujen laatuun. E-mallin maaritelma ja kayttaminen on esitetty ITU-T:n standardissa G.107
[14].

Taulukossa 1 on esitetty puheen siirron laatuluokitus. Kunkin arvioitavan puheen valitykseen kay-
tettavan tiedonsiirtoyhteyden R-arvo vastaa tiettya laatuluokkaa ja edelleen kayttajan tyytyvai-
syytta palvelun laatuun.
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Taulukko 1. Puheen siirron laatuluokitus sek@ R-arvojen ja kayttajien tyytyvaisyyden suhde naihin
luokkiin. [13]

R-value range Sp{:sillllrt:":::;?;::on User satisfaction
90 =R < 100 Best Very satisfied
80<R <90 High Satisfied
70 <R < 80 Medium Some users dissatistied
60 <R <70 Low Many users dissatisfied
50 <R <60 Poor Nearly all users dissatisfied

Maarayksessa ei aseteta teleyritykselle velvoitetta puhelinpalvelujen laatutasosta tai laadun mit-
taamisesta. Mikali laadun arviointia kuitenkin tehddan, Viestintavirasto suosittelee, etta arviointi
tehddan R-arvojen avulla, silld ne huomioivat kayttajan kokeman palvelun laadun koko paasta-
paahan yhteydella.

Suosituksella pyritddn yhtenadistamaan puhelinpalvelujen laadun arviointia. Yhdenmukaisen laatu-
luokituksen kayttd helpottaa esimerkiksi teleyritysten valisten sopimusten laadintaa ja toteutuneen
laadun arviointia ja valvontaa.

Suositus pohjautuu ETSIn standardiin EG 202 057-2 [15], jossa on esitetty kayttajalahtdisia palve-
lun laadun muuttujia ja niiden mittauksia puhelinpalveluille.
Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta puhelinpalvelun toteuttamiseen kaytettavien yhteyksien laadun
arviointiin kaytetaan ensisijaisesti R-arvoluokitusta. ITU-T:n standardin G.107 [14] liitteessa B on
kuitenkin esitetty myds muunnokset muihin laadun mittareihin, joista esimerkkeja ovat MOS
(Mean Opinion Score), GoB (Good or Better) ja PoW (Poor or Worse).

Viestintavirasto suosittelee, etta puhelinpalvelujen valitykseen kaytettavat tiedonsiirtoyhteydet
suunnitellaan ja toteutetaan siten, ettd niiden R-arvo on vahintaan 70.

8 5 § INTERNET-YHTEYSPALVELUJA KOSKEVAT ERITYISVAATIMUKSET

Tassa pykalasséa maarataan kaikkia Internet-yhteyspalveluja koskevat vaatimukset. Internet-
yhteyspalvelun maaritelma on tekniikkariippumaton eli se kattaa niin kiinteat kuin langattomat In-
ternet-yhteyspalvelut niiden nopeudesta riippumatta.

Internet-yhteyspalvelujen merkitys on kasvanut merkittavasti niin loppukayttajien kuin yritysten-
kin toiminnan kannalta mutta naiden palvelujen suorituskyvyn ja laadun seuranta sekd varmista-
minen on hankalaa tai kallista. Tasta johtuen palveluja tarjoavilla teleyrityksilla ei ole valttamatta
riittdvaa tietoa tarjoamiensa liittymien toiminnasta, mika saattaa johtaa ylimitoitettuihin palvelulu-
pauksiin tai siihen, etta virheitad ei havaita ja korjata.

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa myds useita teleyrityksen vaikutusmahdollisuuk-
sien ulkopuolella olevia seikkoja, kuten kiinteistdn sisajohtoverkon laatu tai yhteyden yli kaytetta-
van palvelun laatu ja suorituskyky, esimerkiksi ruuhkautuneisuus. Siksi onkin tarkeda tunnistaa
Internet-yhteyspalveluntarjoajan rooli ja vastuut ja erottaa ndma asiakkaan ja asiakkaan kaytta-
man palvelun tarjoajan vastuista palvelun toiminnassa.

Internet-yhteyspalvelua koskevat vaatimukset vaihtelevat voimakkaasti sen mukaan, millaisia so-
velluksia kayttaja yhteyden avulla haluaa kayttaa. Alla on esitetty muutamia esimerkkeja tasta:

» Kapasiteetti: verkkoselailu vaatii kapasiteettia vain hetkittéin — reaaliaikaisen videokuvan
katselu tai suurien tiedostojen lataaminen taas vaativat jatkuvaa kapasiteettia.

e Viive: suurien tiedostojen siirtaminen ei valttamatta karsi tiedonsiirron viiveesta — puhelin-
palveluille viive taas on erittdin haitallista niiden reaaliaikaisuuden vuoksi.
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« Pakettihavikki: reaaliaikaisen puheen laatu ei heikkene kohtuullisissa rajoissa pysyvasta pa-
kettihavikista — tiedostojen siirtoa taas pakettihdvikki hidastaa aina, koska paketteja joudu-
taan siirtamaan useaan kertaan.

Koska kayttajatarpeet selvasti vaihtelevat, on perusteltua, etta teleyrityksella on mahdollisuus
tuotteistaa yleispalveluvelvoitetta lukuun ottamatta haluamansa kaltaisia Internet-yhteyspalveluja.
Tama on tarkeaa etenkin siksi, etta valittu liityntéaverkkotekniikka ja verkon mitoitus maarittelevat
pitkalti palvelun laatutason. Nama taas edelleen maarittelevat palvelun tuotantokustannukset ja
my0s tuotteen hinnan.

Teleyrityksen taytyy kuitenkin pystya tayttamaan antamansa palvelulupaukset ja todentamaan,
etta ndin on tapahtunut. Naita asioita kasitellaan tarkemmin luvuissa 8.1-8.3.

8.1 Valmius seurata Internet-yhteyspalvelun laatuparametreja

Pykalassa annettu velvoite valmiudesta tarvittaessa mitata asiakkaalle tarjotun Internet-
yvhteyspalvelun yhteysnopeutta on perusteltu, jotta teleyritys pystyy todentamaan mahdolliset asi-
akkaan liittymaa koskevat virhetilanteet.

Soveltaminen

Kiinteaan sijaintipaikkaan toimitetuissa liittymissa teleyrityksen on kyettava mittaamaan yhteysno-
peutta asiakkaan liittyman ja omassa verkossaan sijaitsevan mittauspisteen valilla. Liikkuvaan
kayttéon toimitetuissa liittymissa mittausta ei tarvitse suorittaa asiakkaan liittymasta vaan mittaus
voidaan tehda tilastollisesti. Tama tarkoittaa, etta teleyrityksen on kyettava mittaamaan langatto-
man viestintdverkon eri peittoaluepisteiden ja omassa verkossaan sijaitsevan mittauspisteen vali-
sia yhteysnopeuksia, joihin perustuen voidaan tilastollisesti arvioida asiakkaalle tarjotun Internet-
yhteyspalvelun yhteysnopeutta.

Mittaus on kyettdava suorittamaan seka@ nousevaan etta laskevaan suuntaan ja yhteysnopeuden
laskentaperusteena kaytetaan UDP- tai TCP-protokollan hyétykuormaa. Mittaus tulee suorittaa en-
sisijaisesti UDP-protokollalla eli laskentaperusteena on UDP-protokollan hyétykuorma.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd teleyritykselld on valmius mitata myds muita asiakkaille tarjoa-
mansa Internet-yhteyspalvelun laatuun vaikuttavia keskeisia laatuparametreja kuten viivetta, vii-
veen vaihtelua ja pakettihavikkia.

Viiveella tarkoitetaan yksisuuntaista viivettda, jota voidaan mitata myds kaksisuuntaisen viiveen
(Round Trip Delay, RTD) avulla jakamalla saatu arvo kahdella.

Viiveen vaihtelulla tarkoitetaan pakettien eriaikaista saapumista ja se voidaan mitata laskemalla
suurin erotus pakettien siirtoon kaytetyista ajoista.

Pakettihavikilla taas tarkoitetaan siirron aikana kadotettujen pakettien suhdetta kaikkiin Iahetettyi-
hin paketteihin.

8.2 Asiakkaan kanssa sovitun laadun ja ominaisuuksien todentaminen

Pykalassa annetun velvoitteen mukaan teleyrityksen on seurattava ja ylldpidettdvé verkkonsa suo-
rituskykyd riittdvéllad tasolla tdyttddkseen sen, mitd asiakkaan kanssa on sovittu Internet-
yhteyspalvelun laadusta ja ominaisuuksista. Viestintamarkkinalain [1] 67 §:ssa edellytetaan, etta
teleyrityksen ja asiakkaan valisessa sopimuksessa on mainittava mm. ainakin tarjottavien palvelu-
jen laatu ja ominaisuudet.

Teleyritysten tarjoamat Internet-yhteyspalvelut eivat ole aina tayttaneet asiakkaan kanssa sovittua
palvelun laatua. Asiaan onkin syyta kiinnittéa huomiota asiakkaan kanssa laadusta ja ominaisuuk-
sista sovittaessa eli esimerkiksi Internet-yhteyspalvelun mahdollistavan liittyman myyntihetkella
tai liittyman nopeutta muutettaessa. Usein hitaampi liittyma saattaa lisdksi olla liian nopeaksi pro-
visioitua liittymaa vakaampi. Teleyritysten onkin tunnettava verkkonsa suorituskyky, jotta asiak-
kaan kanssa ei sovita esimerkiksi liian korkeasta liittymanopeudesta.
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Sen varmistaminen, etta verkko kykenee tarjoamaan sovittua palvelun laatua, saattaa aiheuttaa
merkittavia kustannuksia teleyritykselle. Liséksi matkaviestinverkoissa liikkkuvaan kayttéoén tarjot-
tujen Internet-yhteyspalvelujen (mobiililaajakaista) tasmallisen palvelun laadun maarittely ja mit-
taaminen on vaikeaa. Taman vuoksi teleyrityksille on tassd maarayksessa jatetty myés mahdolli-
suus tehda olettamia oman verkkonsa kyvysta tarjota sovittua palvelua asiakkaille.

Soveltaminen

Kiintedan sijaintipaikkaan langallisesti tai langattomasti tarjottavissa Internet-yhteyspalveluissa
ongelmia on ollut etenkin tarjottaessa nopeita yhteyksia tai jos asiakas on kaukana laajakaistakes-
kittimesta. Matkaviestinverkossa tarjottavissa Internet-yhteyspalveluissa taas ongelmia on ollut
erityisesti verkon peittoalueen ja tukiasemien kapasiteetin todellisen kaytén arvioinnissa.

Kiinteaan sijaintipaikkaan tarjottavissa Internet-yhteyspalveluissa teleyrityksen on mahdollista mi-
tata tai arvioida verkon kyky tarjota asiakkaalle tiettya yhteysnopeutta. Matkaviestinverkoissa tie-
tyn yhteysnopeuden maaritteleminen on vaikeampaa etenkin kayttajamaaran mahdollisesti suu-
renkin vaihtelun seka tukiasemakapasiteetin asettamien rajoitusten takia.

Pykalassa annettu vaatimus tarkoittaa, etta teleyrityksen on mitattava verkkonsa kyky tarjota pal-
velua ennen asiakkaan kanssa palvelun laadusta ja ominaisuuksista sopimista. Vaihtoehtoisesti te-
leyritys voi perustaa asiakkaan kanssa sovittavan palvelun laadun verkon teknisiin ominaisuuksiin
perustuvaan realistiseen arvioon. Arvion on kuitenkin oltava riittdvan varovainen, jotta virhetoden-
nakoisyys saadaan pidettya mahdollisimman pienena.

8.3 Resolverinimi-, paasynhallinta- ja DHCP-palvelu

Resolverinimi-, paasynhallinta- ja DHCP-palvelut ovat olennainen osa Internet-yhteyspalvelun toi-
mintaa ja teleyrityksen tulee pitaa erityisesti huolta myos ndiden palvelujen suorituskyvysta ja
laadusta.

Resolverinimipalvelulla tarkoitetaan DNS (Domain Name System)- eli nimipalvelun osaa, jonka
tehtdvana on etsid vastaukset nimipalvelukyselyihin. Kaytdnndssa tama tarkoittaa muunnosta
verkkonimesta IP-osoitteeksi.

Paasynhallintapalvelulla tarkoitetaan erillistd palvelua, jonka avulla saadellaan kayttajien paasya
verkkoon. Kaytannéssa tama tarkoittaa kayttdjan tunnistamista ja kayttdoikeuksien hallintaa.

DHCP-palvelulla tarkoitetaan DHCP-protokollalla toteutettua palvelua, jota kaytetaan tyypillisesti
IP-osoitteen ja muiden asetusten, kuten nimipalvelimen ja oletusyhdyskdytavan maarittamiseen
verkkoon kytkeytyville tietokoneille.

Pykalassa annetun velvoitteen tavoitteena on, etta teleyritys mittaa kyseisten palvelujen vastaus-
aikoja ja kykenee mittaustulosten perusteella puuttumaan mahdollisiin ongelmatilanteisiin seka voi
suunnitella palvelujen kapasiteettitarvetta. Vastausajalla tarkoitetaan aikaa, jonka kayttaja odottaa
vastausta palvelimelle |dhettdamaansa kyselyyn.

Maarayksessa velvoitetaan myds, etta teleyritykselld on valmius tilastoida tietoja vastausajoista.
Talld varmistetaan, ettd Viestintavirasto voi pyytaa teleyritysta tietylla ajalla tilastoimaan suorit-
tamiensa mittausten tulokset ja ndin ollen virasto saa tietoa velvoitteen mukaisten palvelujen vas-
tausajoista ja teleyrityksen suorittamasta vastausaikaseurannasta.

Mahdollisten halytysten toteutus ja mittaustulosten seurantasykli on ollut perusteltua jattaa te-
leyrityksen itsensa paatettavaksi.

Soveltaminen

Tarjoamiensa resolverinimi-, paasynhallinta- ja DHCP-palvelujen vastausaikaa seuratakseen te-
leyrityksen tulee mitata, milla keskimaaraisella ajalla naiden eri palvelujen kdaytén mahdollistaville
palvelimille tuleviin kyselyihin vastataan.

Vastausaikojen mittaus voidaan suorittaa automaattisesti liikennestatistiikan (esim. SNMP) avulla
tai testiyhteyksin. Seurannan tulee mahdollisimman luotettavasti kuvata kayttdjan kokemaa vas-
tausaikaa.
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Valmiudella mittaustulosten tilastointiin tarkoitetaan, etta teleyritykselld on valmiit mekanismit,
joiden avulla se voi tilastoida tarvittaessa (esimerkiksi erillisesta pyynnosta) tietylta ajanjaksolla
saatavat mittaustulokset.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd teleyritys asettaa tarjoamiensa resolverinimi-, paasynhallinta- ja
DHCP-palvelujen vastausajoille tavoitteelliset enimmaisarvot. Mikali teleyritys havaitsee mitattujen
vastausaikojen ylittavan selvasti tai saannodllisesti tavoitteiksi asetetut vastausajat, teleyrityksen
tulee selvittaa ylityksen syyt ja ryhtya toimenpiteisiin vastausajan pienentéamiseksi.

9 SUOSITUKSET INTERNET-YHTEYSPALVELUJEN TARJONTAAN

Tassa luvussa esitetdan Viestintaviraston suositukset Internet-yhteyspalvelujen tarjontaan. Suosi-
tusten tarkoituksena on auttaa teleyrityksia parantamaan tarjoamiensa Internet-yhteyspalvelujen
laatua ja kayttdjakokemusta.

9.1 Suositus Internet-yhteyspalveluun vaikuttavien komponenttien kiytettivyydesta

Internet-yhteyspalvelun saatavuuteen vaikuttavien viestintaverkkojen ja -palvelujen komponent-
tien kaytettdvyyden mittaus- ja tilastointisuosituksella pyritéan varmistamaan, etta Internet-
yhteyspalvelujen valitykseen kaytettavat viestintaverkon ja -palvelujen komponentit mahdollista-
vat Internet-yhteyspalvelujen mahdollisimman katkeamattoman saatavuuden.

Kaytettavyyden seurannan suosituksen tarkoituksena on auttaa teleyrityksia pitamaan huolta
verkkonsa laadusta. Lisaksi se auttaa teleyrityksia paikantamaan ja korjaamaan mahdollisia vian
aiheuttajia ennakkoon.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys mittaa saanndllisesti tarjoamansa Internet-
yvhteyspalvelun saatavuuteen vaikuttavien, hallinnassaan olevien viestintaverkkojen ja -palvelujen
komponenttien todellista kaytettavyytta. Tama tarkoittaa, etta myos ennalta ilmoitetussa huoltoik-
kunassa tehdyista huoltotoimenpiteistd aiheutuneet katkokset tulee laskea kaytettavyyslukuun
mukaan. Kuitenkin, jos komponentin varmennus huolehtii Internet-yhteyspalvelun katkeamatto-
masta toiminnasta, ei kaytettdvyyteen luonnollisesti aiheudu laskua. Jos taas komponentin var-
mennuskin pettaa, nakyy se myds kaytettdvyyslukemassa. Kaytettavyyden seurannalla pyritéaan
arvioimaan nimenomaan kayttajalle nakyvia Internet-yhteyspalvelun hairidita ja kaytettavyyden
alenemia mutta kaytettavyyden mittaustapa on komponenttikohtainen.

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys pyrkii varmistamaan, ettd sen hallinnassa olevien ja In-
ternet-yhteyspalvelun toimintaan vaikuttavien viestintéaverkkojen ja -palvelujen komponenttien
kaytettavyys on vahintaan 99,9 % vuoden tarkkailujaksolla. Mikali tahan kaytettavyystasoon ei
paasta, Viestintavirasto suosittelee, ettd teleyritys selvittda syyt tahan ja laatii toimintasuunnitel-
ma, jonka avulla suositeltu kaytettavyystaso jatkossa saavutetaan.

9.2 Suositus kayttdjille tarjottavasta mittauspalvelusta

Loppukayttajien Internetin yli kdyttamat palvelut eivat valttamatta anna oikeaa kuvaa palveluntar-
joajan kayttajalle tarjoaman Internet-liittyman laadusta tai nopeudesta. Siksi onkin tdarkeaa, etta
kayttajien kaytettavissa on luotettava mittauspalvelu, josta saatuihin tuloksiin kayttaja voi myoés
luottaa.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd Internet-yhteyspalveluntarjoajat tarjoavat asiakkailleen mittaus-
palvelun, jonka avulla asiakas voi todentaa liittymansa sen hetkisen todellisen nopeuden.

Viestintavirasto suosittelee, ettd mittaus suoritetaan asiakkaan liittyman ja teleyrityksen omassa
verkossaan sijaitsevan mittauspisteen valilld. Tarjotun palvelun on kyettéava mittaamaan liittyman
yhteysnopeutta sekd nousevaan etta laskevaan suuntaan.
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Viestintavirasto suosittelee, etta mittauksessa yhteysnopeuden laskentaperusteena kaytetaan
UDP- tai TCP-protokollan hydtykuormaa ja mittaus suoritetaan ensisijaisesti kayttéaen UDP-
protokollaa.

10 6 § TELEVISIOPALVELUJA KOSKEVAT ERITYISVAATIMUKSET

Tassa pykalasséa annetaan vahimmaisvelvoitteet televisiopalvelujen valittémiseen kaytettavien
DVB-T- ja DVB-C-verkkopalvelujen kanavakohtaisen ldhetysvirran keskimaaradisesta kaytettavyy-
destd, laatuun vaikuttavien teknisten ominaisuuksien seurannasta ja palvelun laadun mittauksista
seka DVB-T-verkkopalvelun lahettimien keskimaardisesta kaytettavyydesta. Maarayksessa velvoi-
tetaan myds tilastoimaan tietoja naista.

Pykalan vaatimukset koskevat DVB-T-verkossa kaikkea televisio- ja radiolain mukaisten ohjelmis-
totoimilupien tarkoittamien ohjelmistojen ja niihin liittyvien lisa- ja oheispalvelujen siirtamista ja
DVB-C-verkossa nk. siirtovelvoitteen alaisten sisaltdjen siirtdmista eli viestintdamarkkinalain 134
§:ssa (muutettu 1329/2007) tarkoitettuja ohjelmistoja ja niihin liittyvia oheis- ja lisdpalveluja.

DVB-T-verkkopalvelussa vaatimukset koskevat siten myds maksu-tv-palveluja toisin kuin kaapeli-
televisioverkossa. Syyna tédhan eroon on, ettd kaapelitelevisioverkossa velvoitteet olisivat suuren
kanavamaaran takia kohtuuttomia ja toisaalta kaapelitelevisioverkkopalvelun tarjoajalla on sopi-
mussuhde loppukayttdjan kanssa, mika lisaa loppukayttajan vaikutusmahdollisuuksia laadun val-
vonnassa. Kaytanndssa kaapelitelevisioyritykset voivat hyddyntaa vastaavia mittauksia ja seuran-
taa myds niissa palveluissa, joita ei nyt ole sisadllytetty maarayksen soveltamisalaan.

IPTV- ja HDTV-palveluja koskevia erityisvelvoitteita ei tassa vaiheessa ole annettu, koska nama
palvelut ja niiden toteutustekniikat ovat viela kehitysvaiheessa. Viestintavirasto kuitenkin suositte-
lee luvussa 11.3, etta IPTV- ja HDTV-palvelujen tarjonnassa pyritdan tayttamaan samat suoritus-
kyvyn ja laadun velvoitteet kuin tdssa maarayksessa on DVB-T- ja DVB-C-verkkopalveluille asetet-
tu. Lisaksi IPTV- tai HDTV-palvelujen tarjoajan tulee huomioida téman maarayksen muista pykalis-
ta johtuvat suorituskyvyn ja laadun velvoitteet. Esimerkiksi 3 §:ssa annetut velvoitteet koskevat
yleisesti kaikkia viestintaverkkoja ja -palveluja. Erityisvaatimusten tarvetta IPTV- ja HDTV-
palveluille arvioidaan nédiden palvelujen kehittyessa.

Kayttajan kokemaan televisiopalvelujen laatuun vaikuttaa useita eri tekijéita — esimerkiksi palve-
lun saatavuus (peittoalue, signaalitaso, jne.), kuvan ja danen laatu seka tekstitys, joista kullakin
on edelleen useita eri laatuominaisuuksia. Laatutekijéiden suuren maaran lisaksi, televisiopalvelu-
jen toimitusketjuun osallistuu useita eri osapuolia, jolloin kokonaislaadun varmistaminen edellyttaa
suunnitelmallista yhteistoimintaa.

10.1 DVB-T-verkkopalvelun ldhettimien kdytettavyys

Velvoitteen tarkoituksena on, ettd televisiopalvelujen tarjoamiseen kaytettdvat DVB-T-
verkkopalvelun ldhettimet toimivat mahdollisimman luotettavasti. Lahettimien kaytettavyyden seu-
rannalla DVB-T-verkkopalvelun tarjoaja pystyy seuraamaan ldhetysverkon toimivuutta ja laatua.

Soveltaminen
Kaytettavyydella tarkoitetaan lahettimen kayttdkunnossa olevan ajan suhdetta kalenteriaikaan.

Maarayksen mukaan epakaytettavyydeksi lasketaan aika, jolloin lahettimen lahetysteho on laske-
nut yli 3 desibelia alle normaalin Iahetystehon. Kaytettdaessa huoltolahetinta, esimerkiksi pahoin
vioittuneen ldhettimen korjauksen ajan, epdkaytettavyydeksi lasketaan aika, jolloin lahetysteho on
yli 6 desibelid alle normaalin lIdhettimen tehon.

Paalahettimien kaytettavyys tilastoidaan kuukausittain kuuden kuukauden liukuvana keskiarvona
kaikista paalahettimista. Vastaavasti taytelahettimien kaytettavyys tilastoidaan kuukausittain kuu-
den kuukauden liukuvana keskiarvona kaikista taytelahettimista. Toisin sanoen, kaytettavyyspro-
sentit lasketaan edellisten kuuden kuukauden mittausten perusteella keskiarvona kaikista DVB-T-
verkkopalvelun ldhettimien kaytettavyyksista paa- ja tayteldhettimille erikseen.

Suositus
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Viestintavirasto suosittelee, etta DVB-T- verkkopalvelun tarjoaja julkaisee esimerkiksi verkkosivuil-
laan pykalassa annetun velvoitteen mukaiset lahettimien kaytettavyysmittaustulokset. Samassa
yhteydessa voi halutessaan tuoda esille myds sen, mika osa epakaytettavyydesta johtuu ennalta
suunnitelluista huoltokatkoista.

10.2 DVB-T- ja DVB-C-verkkopalvelun kanavakohtaisen ldahetysvirran kdytettdavyys

Madrayksen 6.3 §:ssa on annettu velvoitteet DVB-T-verkkopalvelun ja 6.4 §:ssa DVB-C-
verkkopalvelun televisiokanavakohtaisen lahetysvirran kdytettavyydesta.

Velvoitteen tarkoituksena on, ettd televisiopalvelujen tarjoamiseen kaytettavat DVB-T ja DVB-C-
verkkopalvelut toimivat mahdollisimman luotettavasti ja kayttdjat voivat mahdollisimman keskey-
tyksetta kayttaa televisiopalveluja. Kaytettavyysvaatimuksen on katsottu soveltuvan tahan tarkoi-
tukseen parhaiten, sillda se mahdollistaa seurannan televisiopalvelukohtaisesti ja huomioi kayttaja-
kokemuksen tarkeyden. Lisaksi toimijoita ja viranomaista varten pystytdaan kokoamaan kanava-
kohtaisista tiedoista tarvittaessa myds kanavanippukohtaista tietoa.

Velvoitteen tarkoituksena on myos se, etta kaytettavyyden seuraaminen auttaa pitamaan huolta
DVB-T ja DVB-C-verkkopalvelujen laadusta. Liséksi se auttaa paikantamaan ja korjaamaan mah-
dollisia vian aiheuttajia ennakkoon.

DVB-C-verkkopalvelussa velvoite koskee vain viestintamarkkinalain 134 §:ssa (muutettu
1329/2007) tarkoitettuja ohjelmistoja ja niihin liittyvia oheis- ja lisapalveluja eli nk. siirtovelvoit-
teen alaisten sisdltéjen siirtéamistd. DVB-T-verkkopalvelussa velvoite koskee kaikkia toimiluvanva-
raisia ohjelmistoja ja niihin liittyvia oheis- ja lisapalveluja.

Soveltaminen

DVB-T-verkkopalvelun kanavakohtaisen lahetysvirran kaytettavyyden mittaus suoritetaan valta-
kunnallisten ja alueellisten kanavanipun koostamiseen kaytettdavien multipleksointijarjestelmien
jalkeen. Samaa mittaustapaa tulee seurata myds mitattaessa paadlahetinasemien lahetetta RF-
signaalista. Taytelahettimien kaytettdvyyden mittaamiseen kaytetdan lahettimen tilasta kertovia
valvontatietoja.

DVB-C-verkkopalvelun kanavakohtaisen lahetysvirran kaytettdvyyden todentaminen suoritetaan
Superpaavahvistimen tai muiden paavahvistimien QAM-modulaattoreiden lahtopisteista.

DVB-T-verkkopalvelussa kaytettdavyyden seurannassa tulee huomioida koodaus, multipleksointi,
mahdollinen uudelleen multipleksointi (ns. remultipleksointi) ja lahetysvirran siirto, eli tilanteet,
joissa lahetin on paalla, mutta signaali ei siirry. DVB-C-verkkopalvelussa huomioidaan edellisten
lisaksi vahvistimien kaytettavyys eli toimivuus.

DVB-T-verkkopalvelun ja DVB-C-verkkopalvelun kanavakohtaisen lahetysvirran kaytettavyyden
mittaus koostuu kolmesta eri tekijasta:

1. kanavanipun kaytettavyys,

2. kanavan kaytettavyys ja

3. ohjelmatietojen kaytettavyys.

Koko kanavanipun kaytettavyyden alenemaksi lasketaan:
- DVB-C-verkkopalvelussa aika, jolloin Superpaavahvistin tai muu paavahvistin on epakaytet-
tavassa tilassa.
e Aika, jolloin lahetteeseen kohdistuu ETSIn standardin TR 101 290 [16] prioriteetin 1 mukai-
nen, koko kanavanipun dekoodaamisen estava hairid, jollaisia ovat TS Sync Loss, Sync Byte
Error ja PAT Error.

Kunkin kanavan kaytettavyyden alenemaksi aika, jolloin:
« televisiopalvelun video tai ensisijainen audio puuttuu lahetteests,
« televisiopalvelun videoon tai ensisijaiseen audioon kohdistuu ETSIn standardin TR 101 290
[16] mukainen PID Error tai
e lahetteessa on ETSIn standardin TR 101 290 [16] prioriteetin 1 mukainen, kyseiseen televi-
siopalveluun kohdistuva hairid, jollaisia ovat PMT Error ja Continuity Error.
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Ohjelmatietoihin (Service Information, SI) kohdistuvia epakadytettdvyysaikoja seurataan mittaa-
malla lahetteesta seuraavien komponenttien ja parametrien kaytettavyytta:

e Network Information Table (NIT),

e Service Description Table (SDT) ja

e Event Information Table (EIT).
Kanavakohtaisen lahetysvirran kaytettdvyys lasketaan edellisten kaytettdvyyden alenemien seu-
rannan perusteella televisiokanavakohtaisesti huomioiden kanavanippukohtaiset, kanavakohtaiset
ja ohjelmatietoihin liittyvat epakaytettavyysajat.

kaytettavys[%] _ t, — te(tkanavanipp) [0/0] + t, — :e(kanave) [0/0] + t, — te(ohjelmatieiot) [0/0] - 3,

m m t
missé t,, = mittausvali ja tex) = kunkin tekijan epakaytettdavyysaika mittausvalilla.

m

Seka DVB-T- etta DVB-C-verkkopalvelun kanavakohtaisen lahetysvirran kdytettavyys tilastoidaan
kuukausittain kuuden kuukauden liukuvana keskiarvona. Tama tarkoittaa, etta kaytettavyyspro-
sentti lasketaan edellisten kuuden kuukauden mittauksen perusteella keskiarvona kuhunkin kana-
vaan kohdistuneista epakaytettavyysajoista.

Kaytettavyysmittauksessa ei huomioida lyhytkestoisia virhetilanteita, jotka syntyvat muutettaessa
kanavanipun sisaltéa tai jarjestelmien toisiaan varmentavien komponenttien valisistd signaalirei-
tinvaihdoista. Kaytettavyysmittauksessa ei my6skdadan huomioida kaytettdvyyden alenemia, jotka
johtuvat muusta kuin verkkopalvelun tarjoajasta johtuvasta syysta.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd DVB-T- ja DVB-C-verkkopalvelun tarjoajat julkaisevat esimerkiksi
verkkosivuillaan pykalassa annetun velvoitteen mukaiset kdaytettavyysmittaustulokset saannoéllises-
ti.

10.3 Palvelun komponenttien seuranta

Maarayksen 6.5 §:ssa on DVB-T- tai DVB-C-verkossa toimiville palvelu- ja verkkoyrityksille annet-
tu velvoite valvoa hallinnoimiensa viestintdverkon tai -palvelun komponenttien toiminnan vaiku-
tuksia televisiopalvelun palvelukomponentteihin, joita ovat vahintaan kuva-, aani- ja PCR- eli ajas-
tuskomponentit sekd mahdollisesti tekstitys-, EPG- ja teksti-tv-komponentit, mikali niita televisio-
palvelun toimitusketjuun kuuluu.

Velvoitteella varmistetaan, ettd DVB-T- ja DVB-C-verkossa eri viestintaverkkojen ja -palvelujen
komponenttien toiminta mahdollistavat laadukkaan televisiopalvelun toimittamisen loppukayttajal-
le.

Maarayksen velvoite on DVB-C-verkkopalvelun osalta rajattu koskemaan viestintamarkkinalain 134
§:ssd (muutettu 1329/2007) tarkoitettuja ohjelmistoja ja niihin liittyvia oheis- ja lisdpalveluja.
DVB-T-verkkopalvelun osalta velvoite koskee kaikkia siirrettavia ohjelmistoja ja niihin liittyvia
oheis- ja lisapalveluja. Vaatimukset koskevat myds palveluyritysta eli ohjelmistotoimijaa silta osin,
kuin pykalassa mainitut komponentit ovat sen hallinnassa tai se voi vaikuttaa naiden komponent-
tien toimivuuteen. Vaatimukset koskevat luonnollisesti vain viestintémarkkinalain soveltamisalaan
kuuluvaa osaa ohjelmistotoimijan toiminnasta eli viestintdpalveluksi katsottavaa ohjelmistojen ja
palvelujen jakelua ja tarjolla pitoa, ei itse sisaltdja.

Soveltaminen

Annettu velvoite tarkoittaa, etta verkko- tai palveluyritykselld on oltava teknillistaloudellisesti tar-
koituksenmukaiset valvonta- ja mittalaitteet sekd menetelmat havaita mahdollisia ongelmia vies-
tintaverkkonsa tai -palvelunsa komponenttien toiminnassa, mikali ne heikentavat televisiopalvelun
eri palvelukomponenttien (kuva-, aani- ja ajastuskomponentit seka mahdollisesti tekstitys-, EPG-
ja teksti-tv-komponentit) toimintaa ja laatua.

Tarkoituksenmukaisuudella tarkoitetaan, etta verkko- tai palveluyrityksen tulee itse arvioida milla
menetelmillda se riittavan luotettavasti voi havaita hallinnoimiensa viestintaverkon tai -palvelun
komponenttien mahdollisesti aiheuttamat heikennykset televisiopalvelun laadussa. Naillé havain-
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noilla verkko- tai palveluyritys taas pystyy puuttumaan hallinnassaan olevien viestintaverkon- ja -
palvelun komponenttien toiminnasta aiheutuviin ongelmiin televisiopalvelujen eri palvelukompo-
nenttien toiminnassa.

10.4 Kuvan laadun heikennys

Seka DVB-T etta DVB-C-verkkopalvelun tarjoajilla tulee tarvittaessa olla valmius seurata verkko-
palvelun aiheuttamaa televisiokuvan laadun heikennysta ITU-R:n standardin BT.500 [17] mukai-
sesti.

Velvoitteella pyritdan siihen, etta viestintdverkkojen vaikutuksia televisiokuvan laatuun seurataan
ja edelleen laatua heikentavat vaikutukset pyritdan minimoimaan, ja ettd heikennyksen arviointiin
on maaritelty yhteismitallinen tapa.

Velvoitteella pyritdan seuraamaan viestintdverkon vaikutuksia televisiokuvan laatuun ja minimoi-
maan laatua mahdollisesti heikentavia vaikutuksia. Lisdksi velvoitteella edistetaan yhteismitallista
tapaa arvioida mahdollisia heikennyksia.

Soveltaminen

Mittaus ja tilastointi tulee suorittaa palvelu- eli kanavakohtaisesti ITU-R:n standardia BT.500 [17]
noudattaen.

Mittaus voidaan tehda esimerkiksi kayttaen kahta ITU-R:n standardia BT.500 [17] mallintavaa mit-
talaitetta, joista ensimmaisella mitataan kuvan laatua ennen kuvan pakkausta ja toisella verkon
jalkeen dekoodattua kuvaa. Kuvan laadun heikennys saadaan vertailemalla naita kahta mittausta.
Mittaus voidaan suorittaa naytteistaen siten, etta naytteiden maara ja mittauksen pituus pitaa olla
riittdva luotettavan tilastollisen keskiarvon saavuttamiseksi.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta DVB-T- ja DVB-C-verkkopalvelun tarjoaja varmistavat tarjoamien-
sa verkkopalvelujen osalta, etta verkkopalvelu ei huononna kuvan laatua enempaa kuin %2 astetta
ITU-R:n standardilla BT.500 [17] mitattuna, ottaen kuitenkin huomioon jakeluun kdytetyn koo-
dausstandardin asettamat rajoitukset.

10.5 Videokomponenttien kapasiteetin kdyton seuranta

Koska kaytettavissa olevalla kapasiteetilla on suuri vaikutus kuvan laatuun, 6.7 §:ssa annetulla
velvoitteella halutaan varmistaa, ettda kapasiteetin kayttéa seurataan saanndllisesti. Videokom-
ponentin kapasiteetin seuranta on nimenomaan tarkeinta, koska muut televisiopalvelujen kom-
ponentit ovat kiinteita lahetyksen aikana.

Velvoitteen tarkoituksena on saada tietoa kapasiteetin riittdvyydesta ja ohjata toimijoita yhteistoi-
mintaan multipleksin hallinnassa.

Soveltaminen

Kapasiteetin kayttéa seurataan palvelu- eli kanavakohtaisesti naytteistamalla kunkin palvelun eli
kanavan videon bittinopeus 10 minuutin valein.

Kapasiteetin kaytto tilastoidaan kuukausittain palvelu- eli kanavakohtaisesti videon bittinopeuden
ja ajan suhteena. Lisaksi tilastoidaan kunkin palvelun eli kanavan videon bittinopeuden kuukauden
keskiarvo ja keskiarvo ohjelma-ajoittain (Business time, Prime time ja Night time). Koska eri oh-
jelma-ajoille ei ole virallista maaritelmaa, ovat tdssa maarayksessa vuorokausittain:

+ Business time kello 6.00-18.00 valinen aika,

e Prime time kello 18.00-23.00 valinen aika ja

e Night time kello 23.00-6.00 valinen aika.

10.6 DVB-C-verkkopalvelun laatu ja suorituskyky
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DVB-C-verkkopalvelun laadun ja suorituskyvyn vaatimukset on esitetty standardissa IEC 60728-1
[18]. Taman standardi kayttaminen DVB-C-verkkopalvelun suorituskyvyn ja laadun vaatimuksena
on perusteltua, koska kyseinen standardi spesifioi DVB-C-verkkopalvelulle suorituskyvyn ja laadun
perusmittaukset seka suorituskyvyn ja toimintavarmuuden tavoitearvot.

Standardin soveltamisessa tulee kuitenkin huomioida kansallisten toteutustapojen ja -tekniikoiden
edellyttdmat vaatimukset. Tama tarkoittaa esimerkiksi eurooppalaisten piirrosmerkkien ja
QAM128-modulaation kaytdn huomioimista standardin soveltamisessa. Viestintavirasto onkin tun-
nistanut tarpeen maaritella erillisena tyéna standardin IEC 60728-1 [18] kansallista soveltamista
koskevat ohjeet.

Soveltaminen

DVB-C-verkkopalvelu tulee kansalliset toteutustavat huomioiden toteuttaa ja sen toimintaa seurata
siten kuin standardissa IEC 60728-1 [18] on esitetty.

11 SUOSITUKSET TELEVISIOPALVELUJEN LAADUSTA

Tassa luvussa esitetdan Viestintaviraston suositukset televisiopalvelujen laadun ja suorituskyvyn
varmistamisesta. Suositukset liittyvat maarayksen 6 §:ssa annettuihin vaatimuksiin.

11.1 Suositus muutosten vaikutusten minimoinnista ja tiedottamisesta

Koko ohjelmansiirtoketju, televisiotoimijalta koodauksen ja multipleksoinnin kautta Iahettimille se-
kd edelleen vastaanottimiin, vaikuttaa kayttajan kokemaan televisiopalvelujen laatuun. Erityisesti
siirtoketjussa tehtavat muutokset seka mahdolliset katkokset ja hairiét heikentavat voimakkaasti
kayttajakokemuksen tasoa.

Taman suosituksen tavoitteena on varmistaa, ettd televisiojakeluverkon eri toimijat pyrkivat osal-
taan minimoimaan ohjelmansiirtoketjun muutoksista aiheutuvat vaikutukset eli kayttajalle nakyvat
virheet.

Lisdksi suosituksen tarkoituksena on, ettd niin ohjelmansiirtoketjuun osallistuvat toimijat kuin lop-
pukayttajatkin saavat riittavan aikaisin kattavaa tietoa ohjelmansiirtoketjun muutoksen vaikutuk-
sista seka tietoa mahdollisista toimenpiteista, joita muutoksen aiheuttamat asiat saattavat vaatia.

Suositus

Toimijat ovat yhdessa vuonna 2008 Viestintaviraston johdolla sopineet menettelytavoista toteutet-
taessa muutoksia digi-tv-lahetysketjussa. Viestintavirasto suosittelee ndiden yhteisesti sovittujen
menettelytapojen kayttamista.

11.2 Suositus ennakkohuoltojen ilmoittamisesta kayttajille

Viestintamarkkinalain 72.1 §:ssa velvoitetaan teleyritys ilmoittamaan kayttajille mahdollisuuksien
mukaan ennalta rakennus- ja kunnossapitotoimenpiteista aiheutuvista palvelun keskeytyksista.
Tassa annetaan suositus tiedottamisesta. Tiedotusvelvollisuus ja suositus koskevat my®és maan-
paallista joukkoviestintaverkkoa, jossa kayttdjalla ja palveluntarjoajalla ei paasaantoisesti ole so-
pimussuhdetta. Muilta osin 72 § ei kaytanndssa ole sovellettavissa muihin kuin sopimusperusteisiin
palveluihin.

Verkkopalvelun tarjoajan suorittamat ennakkohuollot ovat tarkeita verkkopalvelun toimivuuden ja
laadun varmistamiseksi. Ennakkohuoltoja tehtaessa on mahdollista, etta televisiopalvelujen kaytta-
jat kokevat palvelukatkoksia tai laadun heikennysta. Tasta syystd on suositeltavaa, ettéa verkko-
palvelun tarjoajat tiedottavat ennakolta kayttajia tulevista huoltokatkoista ja niiden mahdollisesti
aiheuttamista vaikutuksista seka huollon kestosta.
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Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta verkkopalvelun tarjoajat tiedottavat televisiopalvelun kayttajia
hallinnoimiensa viestintaverkon tai -palvelun komponenttien ennakkohuolloista, niistd mahdollisesti
kayttajalle aiheutuvista vaikutuksista ja huollon arvioidusta kestosta.

11.3 Suositus IPTV- ja HDTV-palvelujen laadusta

Kuten luvussa 10 on todettu, IPTV- ja HDTV-palveluja koskevia erityisvelvoitteita ei tassa vaihees-
sa ole annettu, koska ndma palvelut ja niiden toteutustekniikat ovat vield kehitysvaiheessa. On
kuitenkin perusteltua, ettd IPTV- ja HDTV-palveluissa pyritdan noudattamaan samoja suoritusky-
vyn ja laadun varmistamisen menetelmia kuin DVB-T- ja DVB-C-verkkopalveluissa.

IPTV- tai HDTV-palvelujen tarjoajan tulee luonnollisesti huomioida tdman maarayksen muista py-
kalista johtuvat suorituskyvyn ja laadun velvoitteet. Esimerkiksi 3 §:ssa annetut yleiset verkonhal-
lintavelvoitteet koskevat kaikkia viestintéaverkkoja ja -palveluja. Erityisvaatimusten tarvetta IPTV-
ja HDTV-palveluille arvioidaan nédiden palvelujen kehittyessa.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta IPTV- tai HDTV-palvelun tarjoaja noudattaa soveltuvin osin samo-
ja suorituskyvyn ja laadun varmistamisen menetelmida kuin maarayksen 6 §:ssd on velvoitettu
DVB-T ja DVB-C-verkkopalvelun tarjoajia tekemaan.

12 7 § ASIAKASPALVELUN LAADUN SEURANTA

Pykalassa annetun velvoitteen mukaan teleyrityksen on kiinteaan sijaintipaikkaan toimitetuista pu-
helin- ja laajakaistaliittymista:

¢ mitattava ja tallennettava toimitusaikatiedot seka

e mitattava ja neljdnnesvuosittain tilastoitava toimitusvarmuutensa.

Teleyrityksen on pykalan velvoitteen mukaan lisaksi mitattava ja neljannesvuosittain tilastoitava
puhelimitse tarjoamansa asiakaspalvelun vastausaika. Neljannesvuosittaisella tilastoinnilla tarkoi-
tetaan seuraavia vuosittaisia ajanjaksoja: 1.1.-31.3., 1.4.-30.6., 1.7.-30.9. ja 1.10.-31.12.

Parametrit perustuvat yleispalveludirektiivin [2] liitteeseen III ja niiden mittaus- ja tilastointimene-
telmat ETSIn standardiin EG 202 057-1 [3]. Luvuissa 12.1 ja 12.2 on esitetty tarkemmat ohjeet
pykalassa velvoitettujen tekijéiden mittauksesta ja tilastoinnista. ETSIn maarittelemista muuttujis-
ta epaonnistuneiden puhelujen maaraa ja puhelunmuodostusaikaa koskevat mittaus- ja tilastointi-
velvoitteet on annettu taman maarayksen 4 §:ssa. Vikojen maaran ja korjausajan mittaus- ja tilas-
tointivelvoitteet taas kasitellaan Viestintaviraston maardayksessa 57 [7]. Viestintaviraston aiem-
massa maarayksessa 50 ollut velvoite mitata numerotiedotuspalvelujen vastausaikaa on jatetty
tasta maarayksesta pois, koska siina ei ole esiintynyt merkittavia ongelmia. Liséksi velvoite lasku-
valitusten maaran seurannasta on poistettu, koska aiemmin kerattyjen tietojen perusteella lasku-
valitusten maarat ovat olleet vahaisia eika luvuissa ole ollut suurempia muutoksia. Viestintaviras-
ton nakemyksen mukaan asiakaspalvelun laatua laskutuksen osalta voidaan seurata esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyskyselyin, joiden suorittamista Viestintavirasto suosittelee (ks. luku 13.3). Li-
saksi teleyrityksen tulee huomioida, ettd Viestintdviraston maarayksessa 31 [19] maarataan veloi-
tuksen teknisesta toteuttamisesta viestintdverkossa ja kyseisessa maarayksessa on teleyritykselle
annettu velvoitteita myds veloituksen oikeellisuudesta ja oikeellisuuden seurannasta.

Yleispalveludirektiivin [2] 22 artiklassa tarkoitetusta velvollisuudesta julkaista tietoa teleyrityksen
tarjoamien palvelujen laadusta on puolestaan saadetty viestintamarkkinalain [1] 82 §:sséa. Viestin-
tavirasto on kyseisen pykalan nojalla velvoittanut teleyrityksia julkaisemaan tietoja asiakaspalve-
lun vastausajoista. Liséksi on suositeltu, ettd vastausaikatietojen yhteydessa kerrotaan, onko pal-
velu ja jonotus maksullista vai ilmaista.

12.1 Liittyman toimitusaika ja toimitusvarmuus

Liittyman toimitusajalla tarkoitetaan aikaa, joka kuluu teleyrityksen saaman liittymatilauksen vas-
taanottohetkestd siihen hetkeen, kun liittyma on kayttdjalla tadydessa toimintakunnossa. Toimitus-
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varmuudella taas tarkoitetaan prosentteina osuutta liittymistd, jotka on toimitettu asiakkaan kans-
sa erikseen sovitussa ajassa.

Viestintaviraston aiemmassa maarayksessa 50 teleyritys oli velvoitettu puhelinverkoissa seuraa-
maan liittymien toimitusaikaa. Tahan maaraykseen velvoitetta on tarkennettu koskemaan kiinte-
aan sijaintipaikkaan toimitettujen puhelin- ja laajakaistaliittymien toimitusaikaa. Maarayksessa an-
netulla velvoitteella varmistetaan, etta teleyritys seuraa liittymiensa toimitusaikoja ja pyrkii edel-
leen kehittamaan toimitusprosessejaan talta osin.

Kiintedan sijaintipaikkaan toimitetulla liittymalla tarkoitetaan liittym&a, jonka padasiallinen kaytto-
paikka on asunto, organisaation kiintea toimipaikka tai muu kiinted osoite. Tama siis tarkoittaa,
etta velvoite ei koske lilkkuvaan kayttéon toimitettuja matkaviestinliittymia. Huomioitavaa kuiten-
kin on, etta kiintedan sijaintipaikkaan toimitetun liittyman maaritelma on teknologianeutraali, mika
tarkoittaa, etté velvoitteen mukainen toimitusajan seuranta tulee suorittaa kaikista kiintedan si-
jaintipaikkaan toimitetuista puhelin- ja laajakaistaliittymista riippumatta siita, kaytetaanko langal-
lista vai langatonta liityntatekniikkaa.

Velvoite koskee seka kuluttajille etta yrityksille toimitettuja yksittaisliittymia. Toimitusaikojen seu-
rannassa huomioidaan seka uudet etta siirretyt liittymat.

Soveltaminen

Liittyman toimitusaika tulee mitata todellisena kuluneena aikana (24 tuntia vuorokaudessa, sisal-
téaen esim. viikonloput ja arkipyhat) alkaen siitda hetkestd, kun teleyritys vastaanottaa liittymatila-
uksen, siihen hetkeen, kun liittyma on asiakkaan kdytettdvissa taydessa toimintakunnossa.
Liittymien toimitusajat on kerattava ja tallennettava liittymakohtaisesti. Tallennetuista tiedoista on
ilmettava vahintaan:

e liittymatilauksen vastaanottopaivamaara,

« liittyman toteutunut toimituspaivamaara,

e liittyman toimitusosoitteen postinumero,

e liittymatoimituksen kesto paivina ja

« liityntatekniikka.

Mikali teleyrityksen on mahdollista toimittaa liittyma tiettyna paivana, mutta asiakas pyytaa toimi-
tusta tata paivamaaraa myéhemmaksi, voi teleyritys liittymakohtaisesti edellisten liséksi tallentaa
myaods:

e paivamaaran, jolloin teleyritys aikaisintaan pystyisi liittyman toimittamaan ja

« asiakkaan pyytdman toimituspaivamaaran.

Liittymien toimitusaikoja ei tallenneta liittymatilauksista, jotka perutaan ennen toteutunutta toimi-
tusta.

Kiintedaan sijaintipaikkaan toimitettuja liittymia ovat esimerkiksi kiintean puhelinverkon liittymat
seka xDSL-, kaapelimodeemi- ja WiMAX-liittymat. Sellaiset matkaviestinverkon liittymat, joihin
operaattori tai sen yhteistyokumppani on esimerkiksi toimittanut poytapuhelimen, seindpuhelin tai
erillisen ulkoantennin kuuluvuuden varmistamiseksi, ovat myds kiintedan sijaintipaikkaan toimitet-
tuja liittymia. Tallaisilla lisadlaitteilla varustettujen matkaviestinliittymien paaasiallisen kayttépaikan
voidaan nimittdin olettaa olevan kiinted huolimatta siita, etta liittymaa voi kayttda myos liikkuvas-
sa kaytdssa. Tallaisesta liittymasta teleyritykselld on myds mahdollista helposti tallentaa osoitetie-
toja. Teleyritys voi halutessaan eritella toimitusaikatietoja myds tarkemmin esimerkiksi oman kiin-
tedn verkon tai toisen teleyrityksen kiintedn verkon alueella toimitettuihin liittymiin.

Seuratakseen liittymiensa toimitusvarmuutta, teleyrityksen tulee mitata ja tilastoida kvartaaleittain
prosentteina tieto siitd, miten suuri osuus liittymatilauksista on toimitettu asiakkaan kanssa sovi-
tussa ajassa.

Toimitusvarmuuden seurannassa jatetaan huomioimatta liittymatilaukset, jotka:
e ovat viivastyneet asiakkaasta (ei siis toimitukseen osallistuvasta muusta toimijasta) johtu-
vasta syysta tai
e perutaan ennen liittyman toteutunutta toimitusta.
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Asiakkaasta johtuvalla viivastymissyylla tarkoitetaan esimerkiksi tilanteita, joissa asiakas ei ole so-
vitulla tavalla jarjestanyt kulkua tiloihinsa. Huomioitavaa kuitenkin on, etta toimitusvarmuuden
maaritelman mukaisesti ne tilaukset, joissa asiakas on pyytanyt toimitusaikaa mydhaisemmaksi
kuin teleyrityksen olisi aikaisintaan mahdollista liittyma toimittaa, tulee laskea mukaan toimitus-
varmuuden seurantaan. Tama johtuu siita, etta nadissa tapauksissa asiakkaan kanssa on kuitenkin
sovittu jokin toimituspdivamaara ja toimitusvarmuutta seuraamalla pyritdan arvioimaan sovitun
toimitusajan luotettavuutta eika toimitusaikojen kestoa.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd teleyritys julkaisee esimerkiksi verkkosivuillaan kiintedan sijainti-
paikkaan toimittamiensa puhelin- ja laajakaistaliittymiensa toimitusvarmuutta kuvaavan prosentti-
luvun siten kuin se on edelld kuvattu mittavaksi ja tilastoitavaksi.

12.2 Asiakaspalvelun vastausaika

Teleyrityksen asiakkailleen tarjoama asiakaspalvelu on siirtynyt voimakkaasti muutoin kuin puhe-
limitse annettavaan neuvontaan. Muiden neuvontakanavien laadun arvioiminen asiakkaan kannalta
on kuitenkin melko hankalaa ja monet asiakkaat arvioivatkin teleyrityksen asiakaspalvelun laatua
asiakaspalvelupuhelimen vastausajan perusteella. Naista syistd puhelimitse annettavan asiakas-
palvelun vastausajan seurannan on katsottu kuvaavan edelleen hyvin asiakaspalvelun laatua.

Asiakaspalvelun vastausajalla tarkoitetaan aikaa, joka asiakkaan taytyy odottaa, kunnes hanen
puheluunsa asiakaspalvelussa vastataan.

Talla maarayksellda kumottuun maaraykseen 50 oli sisallytetty velvollisuus asiakaspalvelun vasta-
usajan seurannasta. Siina velvoitettiin muun muassa mittaamaan ja tilastoimaan niiden puheluiden
osuus, joihin oli vastattu alle 20 sekunnissa. Tama osuus velvoitettiin ilmoittamaan prosentteina.
Tahan maaraykseen mittaus- ja tilastointimenetelman aikaraja on muutettu ETSIn standardista EG
202 057-1 [3] poiketen 60 sekuntiin. Muutos on perusteltua, koska se vastaa paremmin kaytdssa
olevien mittausjarjestelmien toteutusta. Lisaksi muutoksella ei ole katsottu olevan heikentavaa
vaikutusta asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.

Viestintavirasto on viestintamarkkinalain [1] 82 §:n nojalla paatoksellaan 841/518/2003 velvoitta-
nut teleyrityksia julkaisemaan tietoja asiakaspalvelun vastausajoista. Paatoksessa on myds suosi-
teltu, etta vastausaikatietojen yhteydessa kerrotaan, onko palvelu ja jonotus maksullista vai il-
maista.

Soveltaminen

Asiakaspalvelun vastausaika tulee mitata alkaen siita hetkesta, kun asiakas alkaa jonottaa palve-
luun siihen hetkeen, jolloin asiakasneuvoja vastaa puheluun. Tama tarkoittaa, etta vastausaikaan
ei lasketa mukaan puhelun muodostusaikaa eika mahdollisten valikkorakenteiden kayttéén kulu-
nutta aikaa. Taysin automaattiset vastaajat eivat sisally seurantaan ja puhelut, jotka kayttaja kat-
kaisee ennen asiakasneuvojan niihin vastaamista, tulee jattda mittauksessa huomioimatta.

Mittaustulokset tulee tilastoida neljannesvuosittain ja tilastoinnista tulee ilmeta:
» keskimaarainen vastausaika ja
e prosentteina osuus puheluista, joihin on vastattu alle 60 sekunnissa.

Mikali palveluntarjoaja hankkii asiakaspalvelun toteutuksen ulkopuoliselta toimijalta, alkuperaisella
palveluntarjoajalla sdilyy vastuu vastausaikamittausten toteuttamisesta. Tama tarkoittaa, etta al-
kuperainen palveluntarjoaja voi hankkia vastausaikamittausten toteutuksen ulkopuoliselta toimijal-
ta tai tehda mittaukset itse, kunhan alkuperdinen palveluntarjoaja huolehtii siitd, ettd vastausai-
kamittaukset tulee tassa pykalassa edelletylla tavalla tehtya.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd mikali teleyritys on jakanut asiakaspalvelunsa eri puhelinnume-
roissa toimiviin ja/tai erityyppisia yhteydenottoja kasitteleviin neuvontapalveluihin, teleyritys mit-
taa ja tilastoi mittaustulokset kullekin naista erikseen. Tama tarkoittaa esimerkiksi jakoa: yksityis-
ja yritysasiakaspalvelu tai tekninen ja muu asiakaspalvelu.
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13 SUOSITUKSET ASIAKASPALVELUN LAADUSTA

Tassa luvussa esitetaan Viestintaviraston suositukset teleyrityksen asiakaspalvelun laadun toden-
tamiseen. Suosituksissa esitetyt mittarit ja toimintatavat tdydentavat maarayksen 7 §:ssa annet-
tuja velvoitteita. Viestintdmarkkinalain [1] 82 §:n nojalla Viestintdvirasto voi velvoittaa teleyrityk-
sia julkaisemaan vertailukelpoista ja ajantasaista tietoa yrityksen tarjoamien palvelujen laadusta.
Toistaiseksi Viestintavirasto on velvoittanut teleyritykset ainoastaan julkaisemaan asiakaspalvelun-
sa vastausaikaa (ks. luku 12.2), vaikka viestintamarkkinalain [1] 82 §:n mukaisia tietoja voisivat
myds olla tassa luvussa kuvaillut tekijat. Asiakaspalvelun laatua maarittavien tekijéiden ollessa
osittain kehittymdssd, Viestintavirasto on katsonut perustelluksi edistda tassa luvussa annetuin
suosituksin asiakaspalvelun laadun arviointia ja helpomman vertailun mahdollistamista asiakkaalle.

13.1 Suositus puhelimitse tarjottavan asiakaspalvelun valikkorakenteen julkaisusta

Asiakasyhteydenottojen aiheiden moninaisuudesta johtuen, teleyritykset ovat ottaneet kayttéon
erilaisia valikkorakenteita puhelinyhteydenottojen ohjaamiseksi parhaiten soveltuvalle kasittelijalle.
Valikkorakenteiden monimutkaistuminen saattaa johtaa siihen, ettd asiakas joutuu tekemaan usei-
ta valintoja valikossa, mika vaikuttaa kayttajakokemukseen puhelimitse tarjottavan asiakaspalve-
lun laadusta.

Suositus puhelimitse tarjottavan asiakaspalvelun valikkorakenteen julkaisusta on perusteltu, koska
se parantaa kayttajan mahdollisuutta tutustua palveluntarjoajan asiakaspalvelujen rakenteeseen
helpommin ja edelleen mahdollistaa vertailun eri toimijoiden valilla.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys julkaisee esimerkiksi verkkosivuillaan ajantasaisen ku-
vauksen puhelimitse tarjoamansa asiakaspalvelun valikkorakenteesta.

13.2 Suositus sahkoisista asiointikanavista

Teleyritykset ovat ottaneet kayttdéon erilaisia sahkdisia asiakaspalvelukanavia, joilla tarkoitetaan
esimerkiksi asiakasyhteydenoton vastaanottamista sahkdpostilla tai teleyrityksen verkkosivujen
lomaketoiminnoilla. Naiden palvelukanavien kaytdn kasvaessa voimakkaasti, on perusteltua, etta
asiakaspalvelun laatua seurataan ja pyritaan kehittdmaan myds niiden osalta.

Teleyrityksen sahkdisten asiointikanavien vaivaton lIdytédminen ja eri yhteydenottotapojen vertailun
mahdollistaminen on asiakkaalle tarkeda. Suosituksella sdahkdisten asiakaspalvelukanavien yhtey-
denottotapojen julkaisusta pyritdankin varmistamaan, ettd asiakas I6ytda mahdollisimman helposti
kaytdéssaan olevat vaihtoehdot yhteyden saamiseksi teleyrityksen asiakaspalveluun ja ettd asiakas
voi verrata eri teleyritysten tarjoamia yhteydenottotapoja.

Toinen asiakkaalle tarkea tieto sahkdisista asiointikanavista on niiden vastausaika. Teleyritys pys-
tyy muodostaan kuvan sahkdisen asiakaspalvelunsa nopeudesta seuraamalla 'viimeistaan seuraa-
vana tydpaivana vastattujen sahkoisten asiakasyhteydenottojen' osuutta. Kun seurannan tulokset
julkaistaan, valitetaan myo6s asiakkaille tietoa sahkdisen asiakaspalvelun nopeudesta. Yhdenmukai-
sen mittarin kayttdé taas mahdollistaa helpon vertailun eri toimijoiden valilla. Naista syista on an-
nettu suositus 'viimeistdan seuraavana tyopdivana vastattujen sahkoisten asiakasyhteydenottojen'
osuuden seurannasta ja julkaisusta.

Viimeistdan seuraavana tyodpaivana asiakkaalle toimitetulla vastauksella tarkoitetaan asiakasneu-
vojan antamaa vastausta asiakasyhteydenottoon. Tama tarkoittaa, ettd automaattisia vastauksia,
esimerkiksi yhteydenoton vastaanoton ilmoittamisesta, ei tule huomioida mittauksessa.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd mikali teleyritykselld on kaytdssaan sahkdisia asiointikanavia, tie-
dot eri yhteydenottotavoista julkaistaan siten, etta ne ovat asiakkaan helposti |6ydettavissa.

Viestintavirasto suosittelee, ettd teleyritys mittaa, tilastoi ja julkaisee neljannesvuosittain esimer-
kiksi verkkosivuillaan prosentteina osuuden sahkdisesti vastaanotettujen asiakasyhteydenottojen
maarastd, joihin on vastattu viimeistaan seuraavana tydpaivana.
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13.3 Suositus asiakastyytyvdisyyskyselyista

Asiakaspalvelun laadun mittaaminen teknisesti luotettavasti ja yhdenmukaisesti on haasteellista.
Lisaksi kayttajan kokemus asiakaspalvelusta on subjektiivinen tekija, jota voidaan arvioida ainoas-
taan kayttadjien eli asiakkaiden kokemuksia tutkimalla. Asiakastyytyvaisyyskyselyjen kaytté onkin
teleyritykselle hyva keino arvioida asiakaspalvelunsa laatua ja kehittaa sita edelleen. Siksi Viestin-
tavirasto onkin katsonut perustelluksi suositella, etta teleyritys tekee saanndllisesti asiakastyyty-
vaisyyskyselyja.

Vertailun mahdollistamiseksi eri toimijoiden valilla, asiakastyytyvaisyyskyselyn rakenteen ja sisal-
I6n tulisi olla mahdollisimman yhteneva kaikilla teleyrityksilla. Tallaista yhtenevaa kyselyrakennet-
ta ei kuitenkaan taman suosituksen antohetkelld (2009) ollut, joten Viestintavirasto on katsonut,
ettd suosituksella asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulosten julkaisusta edistetaan teleyrityksen asiak-
kaiden mahdollisuuksia saada arvokasta tietoa muiden asiakkaiden kokemuksista teleyrityksen
asiakaspalvelun laadusta.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys selvittaa saannodllisesti asiakkaidensa kokemuksia asia-
kaspalvelunsa laadusta asiakastyytyvaisyyskyselyjen avulla. Kyselyn tulee mahdollisimman katta-
vasti huomioida kaikki teleyrityksen tarjoaman asiakaspalvelun osa-alueet.

Viestintavirasto suosittelee, ettd teleyritys julkaisee suorittamiensa asiakastyytyvaisyyskyselyjen
tulokset esimerkiksi verkkosivuillaan. Tulosten yhteydessa tulee ilmetd, koska ja miten tutkimus
on suoritettu ja millainen osuus teleyrityksen asiakkaista on siihen vastannut.

14 8 § YLEISPALVELU

Tassa pykalassa asetetaan yleispalveluyritykseksi nimetylle palveluyritykselle velvollisuus todentaa
tarvittaessa, ettd sen yleispalveluna tarjoama Internet-yhteyspalvelu tayttaa viestintdmarkkinalain
60 c §:sta (331/2009) [1] ja lilkenne- ja viestintaministerion asetuksesta (732/2009) [6] johtuvat
palvelun laatua koskevat erityiset vaatimukset. Tassa pykaldssa maaritellddan myods tarkemmin
mittauksen tekninen toteutus.

Maarayksessa annetuilla velvoitteilla varmistetaan, ettd yleispalveluyritysten tarjoamat Internet-
yhteyspalvelut tayttdvat viestintamarkkinalaista ja liikenne- ja viestintaministerion asetuksesta
johtuvat internet-yhteyden vahimmaisnopeutta koskevat vaatimukset ja etta yleispalveluvelvoitet-
ta tulkitaan talta osin yhdenmukaisesti kaikkialla Suomessa. Maarayksessa maaritelldan myds yh-
tendiset mittauskriteerit, joiden tavoitteena on selkiyttaa seka teleyritysten etta kayttajien oikeuk-
sia ja minimoida mittausten verkon muulle kaytélle aiheuttamat hairiot.

Internet-yhteyden keskimaaraista vahimmaisnopeutta on mitattava pitkdkestoisella (24 tuntia) ak-
tilvimittauksella. Yhtajaksoinen mittaus kuluttaisi merkittavasti verkon kapasiteettia ja aiheuttaa
haittaa verkon muulle kaytélle, joten maarayksessa teleyrityksille on annettu mahdollisuus suorit-
taa mittaus tarkemmin maaritellylld otannalla.

Otanta on maaritelty siten, etta mittaus ei rasita endaa merkittavasti mittauksen kohteena olevaa
viestintaverkkoa, mutta pitaen kuitenkin samalla kiinni mittauksen luotettavuudesta. Viestintavi-
raston nakemyksen mukaan valittu otanta antaakin varsin luotettavan kuvan mitattavan liittyman
toteutuneesta nopeudesta ja siita tayttaako liittyma asetuksessa internet-yhteyden vahimmaisno-
peudelle saadetyn vaatimustason.

Mittausvelvoite on asetettu vain yleispalveluyritykselle, silla tyéryhmatydn aikana teleyritykset ei-
vat nahneet tarvetta asettaa yleispalvelun tarjoajaksi nimetylle verkkoyritykselle erillisia velvoittei-
ta. Viestintavirasto seuraa kuitenkin tilannetta ja on valmis lisdamaan tarvittavat velvoitteet myds
verkkoyritykselle, mikali yleispalveluyrityksen ja -verkkoyrityksen yhteistoiminnassa esiintyy on-
gelmia eika niitd saada ratkaistua tyydyttavasti sopimusteitse.

Nopeuden laskentaperusteeksi on valittu UDP-/TCP-liikenteen hyétykuorma, silla tama ratkaisu on
linjassa kayttdjille maarayksen julkaisuhetkella tarjolla oleviin mittauspalveluihin. Laskentaperuste
vastaa myos mahdollisimman hyvin kayttajille nékyvaa tiedonsiirtonopeutta.
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Mittausprotokollan valinnassa teleyrityksille on haluttu jattda valinnanvaraa, silla vaikka TCP ei so-
vellu kunnolla lyhyilla naytteilla tehtaviin mittausiin, sen kayttdé yksinkertaistaa mittausten tekoa.
Lisaksi TCP:lla saadut mittaustulokset ovat kayttadjien kannalta UPD-mittaustuloksia edullisempia.

Soveltaminen

Mittaus suoritetaan maarayksen mukaan laskevaan tiedonsiirtosuuntaan yleispalveluyrityksen ver-
kossa sijaitsevasta pisteestd asiakkaan liittymaan. Kiinteissa verkoissa asiakaspaan mittauspiste
on joko asiakkaan sisajohtoverkko tai talojakamo. Langattomissa liittymissa mittauspiste on asiak-
kaan luona sisatiloissa oleva sijaintipaikka. Kaytettaessa ulkoantennia, mittauspiste on joko asiak-
kaan antenniratkaisu tai tata vastaava ratkaisu.

Mittaus on tyypiltédan aktiivimittaus eli liittymaan luodaan lilkkennetta yleispalveluyrityksen verkossa
olevasta mittauspisteesta. Mittausta varten yleispalveluyrityksen voi olla syyta estaa liittymaan
mittauksen aikana suuntautuva muu liikenne.

Koska varsinainen mittaus kestaa pitkdaan ja aiheuttaa haittaa mitattavan liittyman kaytdlle, on
yleispalveluyrityksen mahdollista kdyttda ensin kevyempia jarjestelyja sekda mittausmenetelmia
(katso esim. luvut 8.1 ja 9.2) mahdollisten ongelmien paikallistamiseen ja liittyman vaatimuksen-
mukaisuuden todentamiseen. Mikali nama selvitykset ja mittaukset seka niiden perusteella tarvit-
taessa tehtavat toimenpiteet eivat kuitenkaan anna riittavaa varmuutta vaatimustason toteutumi-
sesta, yleispalveluyrityksen tulee kdynnistaa tassa pykaldssa kuvatut mittaustoimenpiteet. Mittaus
on tehtava myos Viestintaviraston pyynnosta.

Mittaus suoritetaan UDP- tai TCP-protokollalla ja nopeuden laskentaperusteena kaytetaan vastaa-
vasti joko UDP- tai TCP-liikenteen hydtykuormaa.
Mittauksen kesto on 24 tuntia. Mittauksen ei tarvitse olla jatkuva, vaan mittaus voidaan suorittaa
seuraavalla otannalla:

¢ Mittausvalin tulee olla alle 2 minuuttia ja

e Yhden naytteen pituuden tulee olla véahintdan 10 sekuntia.

Keskimaaraiset yhteysnopeudet lasketaan erikseen mittaustuloksista 24 ja 4 tunnin mittausjaksoil-
ta. Neljan (4) tunnin keskiarvo lasketaan erikseen jokaiselta neljan (4) tunnin ajanjaksolta yhden
mittausvalin (2 minuuttia) tarkkuudella.

15 9 § VOIMAANTULO JA SIIRTYMASAANNOKSET
Tama maarays tulee voimaan 1 paivana tammikuuta 2010 ja on voimassa toistaiseksi.

Yleispalvelua koskeva maarayksen 8 §:aa kuitenkin sovelletaan vasta 1 heindkuuta 2010 alkaen.
Siirtymasaannds on yhdenmukainen tarkoituksenmukaisen internetyhteyden vahimmaisnopeutta
yleispalvelussa koskevan liikenne- ja viestintaministerion asetuksen (732/2009) [6] kanssa. Lii-

kenne- ja viestintaministerion asetusta sovelletaan sen voimaantulon jdlkeen yleispalveluyrityk-

seksi nimetyn yrityksen tarjoamaan internet-yhteyteen 1 paivasta heinakuuta 2010.
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16 SUOSITUKSET SMS- JA MMS-PALVELUJEN LAADUSTA JA SUORITUSKYVYN
MITTAAMISESTA

Tassa luvussa esitetaan maarayksen 3 §:n aihepiiriin liittyvat Viestintaviraston suositukset SMS- ja
MMS-palvelujen laadusta ja suorituskyvyn mittaamisesta.

SMS- ja MMS-palveluissa kayttajan kokemus palvelun laadusta muodostuu ldhinna koetusta viesti-
en toimitusvarmuudesta ja -ajasta. Koska naissa palveluissa viestinta pdasaantdisesti tapahtuu
kahden matkaviestimen valilla, toimitusvarmuuteen ja -aikaan vaikuttavat:

» se, onko paatelaite kytketty paalle,

« paatelaitteen (kayttajan) sijainti heikon radiopeiton alueella,

+ paatelaitteen muu samanaikainen kaytto,

« viestintaverkon tai -palvelun esto ja

« viestintaverkon kapasiteetti.

Ensimmaiset kolme naista tekijoista on teleyrityksen vaikutusalueen ulkopuolella, mutta kahteen
jalkimmaiseen teleyritys voi kuitenkin vaikuttaa esimerkiksi riittavalla kapasiteettisuunnittelulla.

SMS- ja MMS-palvelujen laadun mittaaminen — varsinkin todellisen kayttajalta kayttajalle laadun
mittaaminen — on nykyisellddn melko hankalaa ja kallista. Naista syista, tassa vaiheessa mittaus-
jarjestelmien kehitysta, SMS- ja MMS-palveluja koskevat suorituskyvyn ja laadun seurannan yleis-
velvoitteet on annettu taman maarayksen 3 §:ssa. Viestintavirasto kuitenkin suosittelee, etta tayt-
tdessaan naitd velvoitteita SMS- ja MMS-palveluissa, teleyritys huomioi tassa luvussa annetut suo-
situkset SMS- ja MMS-palvelujen laadun ja suorituskyvyn mittaamisesta. Suositusten velvoitta-
vuutta arvioidaan uudelleen maarayksen seuraavan uudistuksen yhteydessa.

16.1 Toimitusaika viestikeskukseen

SMS- ja MMS-viestien toimitusaika viestikeskukseen (SMSC tai MMSC) on loppukayttajalle naky-
matén laadun mittari, jolla teleyritys voi kuitenkin hyvin arvioida palvelunsa ja verkkonsa toimi-
vuutta, suorituskykya ja luotettavuutta. SMS- ja MMS-viestien toimitusaika viestikeskukseen kuvaa
kayttajan kokemaa palveluun paasyn viivetta.

Toimitusaika viestikeskukseen mitataan aikana, joka kuluu SMS- tai MMS-viestin paatelaitteesta
ldhetyshetkesta siihen hetkeen, kun lahettavassa paatelaitteessa vastaanotetaan viestikeskukselta
kuittaus viestin saapumisesta keskukseen. Mittaus suoritetaan kaytanndssa kenttamittauksena.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys mittaa saanndllisesti SMS- ja MMS-viestien toimitusai-
kaa viestikeskukseen voidakseen arvioida palvelunsa ja verkkonsa toimivuutta, suorituskykya ja
luotettavuutta.

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys asettaa itse tavoiteajan, jossa SMS- tai MMS-viesti toi-
mitetaan viestikeskukseen ja mikali tama aika oleellisesti tai toistuvasti ylittyy, teleyritys ryhtyy
toimenpiteisiin ajan lyhentamiseksi.

16.2 Toimitusaika A-tilaajalta B-tilaajalle

SMS- ja MMS viestien toimitusaika lahettavasta paatelaitteesta vastaanottavaan paatelaitteeseen
eli A-tilaajalta B-tilaajalle kuvaa kayttajéan kokemaa, todellista palvelun paasta-paahan viivettd,
joka on merkittava tekija koetussa palvelun laadussa.

Toimitusaika A-tilaajalta B-tilaajalle mitataan aikana, joka kuluu SMS- ja MMS-viestin paatelait-
teesta lahetyshetkesta siihen hetkeen, kun viesti vastaanotetaan toisessa paatelaitteessa. Mittaus
suoritetaan kaytdanndssa kenttamittauksena ja mittausjarjestelyissa tulisi huomioida erilaiset vies-
tien toimitusketjut mahdollisimman kattavasti.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys mittaa saanndllisesti SMS- ja MMS-viestien toimitusai-
kaa A-tilaajalta B-tilaajalle eli paatelaitteesta toiseen.
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Viestintavirasto suosittelee, ettd teleyritys huolehtii hallinnoimiensa viestintaverkon ja -palvelun
komponenttien osalta, ettd SMS- ja MMS-viestien toimitusaika A-tilaajalta B-tilaajalle on normaali-
tilanteessa enintaan 10 sekuntia.

17 SUOSITUS VIESTINTAPALVELUJEN LAATULUOKITUKSESTA

Tassa luvussa esitetdan taman maarayksen aihepiiriin liittyvat Viestintaviraston suositukset vies-
tintapalvelujen laatuluokituksesta. Viestintdvirasto nakee laatuluokituksen etenkin eri teleyritysten
valilla tarkeana asiana ja toivoo nadiden suositusten edistdvan yhdenmukaisten laatuluokitusten ja
SLA-tasojen kayttéonottoa yhdysliikennerajapinnoissa ja parantavan siten myds kayttdjille tarjot-
tavien palvelujen laatua.

Viestintapalvelujen laatuluokituksella tarkoitetaan tietyn palvelun tai liittyman generoimalle verk-
koliikenteelle maariteltyja palvelutasoja ja niiden mukaisia luokkia.

Viestintapalvelun asettaminen tiettyyn laatuluokkaan perustuu palveluun kohdistuvien kayttaja-
odotusten arviointiin. Laatuluokituksella pyritdan varmistamaan, etta odotusten mukainen laatuta-
so saavutetaan. Laatuluokitus onkin yksi verkon ja sen resurssien hallinnan keino. Kaytanndssa
palvelujen luokittelu tarkoittaa paasaantodisesti eri palvelujen viiveherkkyyden arviointia, mutta
palvelu- ja edelleen luokkakohtaisesti voidaan viiveen liséksi esittaa tavoitteellisia suorituskykyar-
voja esimerkiksi tiedonsiirtonopeudelle, viiveen vaihtelulle tai informaatiohavikille.

Laatuluokkia voidaan kayttdaa maarittelemaan palvelujen vahimmaista kayttajalta kayttajalle eli
paasta-paahan laatua. Monitoimijaymparistéssa laatuluokitusten mukaisten palvelutasojen toteut-
taminen talla laajuudella on hankalaa, mutta oleellista on, etta kukin toimija pyrkii hallinnoimiensa
viestintaverkkojen ja -palvelujen komponenttien osalta ja tekemissaan yhdysliikennesopimuksissa
edistamaan eri laatuluokkien mukaisia palveluvarmuuksia.

Tassa madrayksessa ei aseteta teleyritykselle velvoitetta toteuttaa viestintdverkoissaan tai
-palveluissaan liikenteen laatuluokitusta. Mikali teleyritys kuitenkin luokittelee ja taman luokituk-
sen mukaisesti hallinnoi verkkoliikennettdan esimerkiksi priorisoimalla tiettyja palveluja korkeam-
malle kuin toisia, teleyrityksen suositellaan toteuttavan luokitus tassa suosituksessa esitettyja pe-
riaatteita noudattaen.

Suosituksen tarkoitus on selkeyttdaa ja edistaa yhdenmukaisten laatuluokitusten kayttoéa. Palvelu-
jen laatuluokittelu ja luokittelun kayttédnotto verkossa olivat suosituksen kirjoitushetkella (2009)
vield kehitysvaiheessa ja Viestintaviraston onkin tarkoitus tulevaisuudessa selvittaa ja yhdessa
alan toimijoiden kanssa kehittaa laatuluokituksen periaatteita. Nain ollen Viestintavirasto on tassa
vaiheessa katsonut tarkoituksenmukaiseksi suositella kansainvalisiin standardeihin perustuvia luo-
kituksia.

Tama suositus ei kohdistu siihen, miten teleyritys maarittelee palvelutason eri tuotteissaan, vaan
tiettyyn palveluluokkaan sitoutuminen perustuu niihin sopimuksiin, joita teleyritys tekee viestinta-
palvelusta loppuasiakkaidensa kanssa tai yhdysliikenteesta muiden teleyritysten kanssa. Suositus
ei mydskaan ota kantaa siihen, miten teleyritys toteuttaa tiettyyn luokkaan sijoitetun palvelun ge-
neroiman liikenteen merkkauksen. Teleyrityksen tulee valita kayttamansa menetelmat itse ja sopia
kunkin tahon kanssa rajapintaliikenteessa niiden kaytosta erikseen.

17.1 Suorituskykyvaatimukset palveluittain

Kayttajien palveluille asettamat laatuvaatimukset poikkeavat voimakkaasti palveluittain. Kayttajan
kokemaan laatuun vaikuttavia oleellisia, kayttajalle nakyvia, parametreja ovat viive ja informaa-
tiohavikki. Verkko- ja palvelusuunnittelun kannalta myds viiveen vaihtelu vaikuttaa palvelun laa-
tuun, mutta kayttaja kokee sen vaikutukset osana kokonaisviivetta ja -informaatiohavikkia.

Viive ilmenee kayttajalle usealla eri tavalla: esimerkiksi aikana muodostaa yhteys palveluun tai
saada pyydetty tieto palvelusta. Viiveen koettu vaikutus riippuu oleellisesti kdytettavasta palvelus-
ta ja teknisessa mielessa siis palvelun kdytdn mahdollistavasta verkosta, paatelaitteista ja palveli-
mista.
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Informaatiohavikki vaikuttaa hyvin suorasti palvelun laatuun riippumatta siitd, onko kaytettava
palvelu aanta, kuvaa, videota vai dataa. Kayttajan nakékannalta informaatiohavikki ei rajoitu aino-
astaan teknisesti maariteltaviin bittivirheeseen tai pakettihavikkiin vaan sisaltdd myds tiedon koo-
dauksesta johtuvat havikit.

Myés viiveen vaihtelu on oleellinen tekija pakettidatajarjestelmissa, silla se aiheuttaa seka viivettd,
etta informaatiohavikkia viiveherkissa palveluissa. Viiveherkissa palveluissa viiveen vaihtelu pyri-
taan poistamaan (tai ainakin oleellisesti vahentdmaan) erilaisten puskureiden avulla. Puskureiden
kayttd kuitenkin kasvattaa palveluun vaikuttavaa viivetta.

ITU-T:n standardissa G.1010 [20] on tarkasteltu eri palvelujen suorituskyky- ja laatuvaatimuksia
seka naille asetettuja arvoja. Esitetyt suorituskykyvaatimukset ovat paadsta-paahan vaatimuksia,
joka tarkoittaa, ettéd yhden toimijan hallinnoimassa verkossa suorituskykyarvojen tulee olla selke-
asti kokonaisvaatimuksia tiukempia.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys noudattaa ja tekemissaan sopimuksissa huomioi
ITU-T:n standardissa G.1010 [20] esitettyjen suorituskyky- ja laatuvaatimusten mukaiset paasta-
paahan arvot. Arvioidakseen ja mitoittaakseen oman verkkonsa suorituskyky ja -laatuarvot, te-
leyrityksen tulee maaritella verkossaan toteutettavat tyypilliset viestintatapahtumat — kuten puhe-
lu PSTN/ISDN-verkosta matkaviestinverkkoon kahden eri teleyrityksen osallistuessa tiedonsiirtoon
— ja tdman perusteella laskea osuutensa esitetyista paasta-paahan arvoista.

17.2 Laatuluokitus matkaviestinverkoissa

3GPP on maaritellyt matkaviestinverkoissa tarjottaville palveluille nelja eri laatuluokkaa, joita kut-
sutaan myods liikenneluokiksi. Nama luokat ovat Conversational, Streaming, Interactive ja Back-
ground ja niiden tarkein toisistaan erottava tekija on luokkaan asetettavien palvelujen viiveherk-
kyys. [21]

Alla kuvattu matkaviestinverkkojen laatuluokitus voidaan toteuttaa pakettikytkentdisissa verkoissa
UMTS- ja GPRS (R99) -jarjestelmistd eteenpadin. Huomioitavaa kuitenkin on, ettda 3GPP:n standar-
din mukaiset laatuluokat Interactive ja Background voidaan toteuttaa verkon itsensd toimesta,
mutta luokkien Conversational ja Streaming mukainen palvelutasopyyntd on tultava pdatelaittees-
ta. Suosituksen kirjoitushetkelld markkinoilla ei ole paatelaitteita, jotka tukisivat tallaisten palvelu-
luokkapyyntéjen tekemista. Tama tarkoittaa, etta kaikkien laatuluokkien toteuttaminen aitona
paasta-paahan eli kayttajalta kayttajalle verkonhallintana on mahdollista vasta matkaviestinverk-
kojen LTE-sukupolvesta alkaen.

Laatuluokat kuvailuineen ja esimerkkeja eri palvelujen sijoittamisesta kuhunkin luokkaan on esitet-
ty taulukossa 2. Tarkein ero eri luokkien valilla on liikenteen kokemassa viiveessa niin, etta luokka
Conversational on tarkoitettu hyvin viiveherkalle liikenteelle ja luokka Background vahiten viive-
herkalle liikenteelle. Kuhunkin luokkaan asetettujen palvelujen liikenne on korkeimmalla palvelu-
varmuudella luokassa Conversational ja alhaisimmalla luokassa Background.

Taulukko 2. Laatuluokat matkaviestinverkoissa. [21]

Laatuluokka

Conversational

Streaming

Interactive

Background

Kuvaus

Reaaliaikaiset
kahdensuuntaiset
palvelut (vahai-
nen viive)

Reaaliaikaiset
yhdensuuntaiset
palvelut (vahai-
nen viiveen
vaihtelu)

Vuorovaikut-
teiset palvelut
(pieni BER)

Taustapalvelut (pieni
BER, ei kayttdjaodotusta
viiveelle)

Esimerkkeja

Puhelinpalvelut

Audiopalvelut

Aaniviestipalvelut

Sahkopostiviestien haku

palveluista Videopuhelin- Videopalvelut Verkkoselailu SMS- ja MMS-palvelut
palvelut Tietokantahaut Tiedoston lataus
Vuorovaikutteiset Palvelinpaasyt
pelipalvelut

Laatuluokkien kaytdn mahdollistaa matkaviestinverkon sovelluskerroksen alainen kuljetuskerros
(Bearer Service), jonka sisaltamat palveluattribuutit maarittelevat ja hallinnoivat ylemman kerrok-
sen paasta-paahan sovellukselle verkon tarjoamaa palvelun laatua. Palveluattribuutit, niiden valit-
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tavissa olevat arvot, merkitys ja kayttd laatuluokkakohtaisesti on esitetty 3GPP:n standardissa
TS 23.107 [21]. Palveluattribuutit patevat seka laskevaan ettd nousevaan lilkkennesuuntaan ja nii-
den arvot voidaan sopia symmetrisesti tai asymmetrisesti.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd matkaviestinverkoissa kaytetaan laatuluokkina 3GPP:n standar-
dissa TS 23.107 [21] maarittelemia laatuluokkia ja niiden mukaisia verkonhallintatapoja.

17.3 Laatuluokitus IP-verkoissa
ITU-T on vahvistanut [22] IP-verkoissa tarjottaville palveluille kuusi (6) palveluluokkaa. Nama laa-
tuluokat kuvailuineen ja esimerkkeja eri palvelujen sijoittamisesta kuhunkin luokkaan on esitetty

taulukossa 3.

Taulukko 3. Laatuluokat IP-verkoissa. [22]

Laatuluokka | Kuvaus Esimerkkeja palveluista

Reaaliaikaiset, korkeasti vuo- | Puhelinpalvelut (VoIP)

0 rovaikutteiset palvelut (her- Videopuhelinpalvelut
kat viiveelle ja viiveen vaih- Vuorovaikutteiset pelipalvelut
telulle)
Reaaliaikaiset vuorovaikuttei- | Audiopalvelut

1 set palvelut (herkat viiveen Videopalvelut
vaihtelulle)
Korkeasti vuorovaikutteiset A&niviestipalvelut

2 tapahtumapalvelut (herkat
viiveelle)

3 Vuorovaikutteiset tapahtu- Verkkoselailu
mapalvelut
Informaatiohavikille herkat Tietokantahaut

4 R
tapahtumapalvelut Palvelinpaasyt
Taustapalvelut, perinteiset Sahkopostiviestien haku

5 )
Internet-palvelut Tiedoston lataus

ITU-T on esitellyt taulukossa 3 lueteltujen laatuluokkien lisdksi kaksi muuta luokkaa — luokat 6 ja
7, joita suunnitellaan kaytettavan erityisesti IPTV-palvelujen laatuluokkina. Luokkia (tai niiden va-
himmaispalvelutasoja) ei kuitenkaan ole vahvistettu, koska niiden kaytosta ei ole viela saatu riitta-
vaa kokemusta. Laatuluokkien 6 ja 7 saattaminen tdman suosituksen piiriin tulee harkittavaksi ke-
hityksen mydhemmadssa vaiheessa.

ITU- T on standardissa Y.1540 [23] maaritellyt suorituskykytekij6éita kuvaamaan laatuluokkien pal-
velutasoa ja verkonhallintaan vaikuttavia asioita. Naita ovat mm. yhdensuuntainen viive (IPTD, IP
Packet Transfer Delay), viiveen vaihtelu (IPDV, IP Packet Delay Variation), pakettihavikki (IPLR, IP
Packet Loss Ratio) ja virhesuhde (IPER, IP Packet Error Ratio). Naiden tekijoiden avulla, standar-
dissa Y.1541 [22] on esitetty kullekin laatuluokalle maaritelty vahimmaispalvelutaso paasta-
paahan eli kayttajalta kayttdjalle. Kuhunkin luokkaan asetettujen palvelujen liikenne on korkeim-
malla palvelutasolla luokassa 0 ja alhaisimmalla luokassa 4. Luokan 5 palveluille ei ole maaritelty
vahimmaista palvelutasoa ja huomioitavaa onkin, ettd mika tahansa palvelu voidaan sijoittaa laa-
tuluokkaan 5 (ns. Best Effort -palveluluokka), kunhan hyvaksytaan, etta luokan palveluille ei ole
maaritelty suorituskyky- ja laatuarvoja.

Kaytannodssa laatuluokitus voidaan toteuttaa kayttdjan ja teleyrityksen tai kahden eri teleyrityksen
valilla esimerkiksi staattisella laatuluokituksella, jossa liittyman tai tietyn palvelun liikenne luokitel-
laan ja merkataan tiettyyn laatuluokkaan kuuluvaksi ja kaikki tama lilkkenne palvellaan sovitun luo-
kituksen mukaan koko palvelun toimituksen ajan.

Staattinen laatuluokitus L3-tasolla voidaan toteuttaa kayttden DiffServ (Differentiated Services)
-tekniikkaa, jossa merkitdan IP-paketteja. IPv4:ssa merkinta tehdaan ToS (Type of Service) -
kenttda kayttden ja IPv6:ssa Traffic Class -oktetin avulla. IP-pakettien merkinta sisaltaa tiedon
toivotusta laatuluokasta ja téman merkinnan mukaisesti verkonhallinta pyritaan toteuttamaan si-
ten, etta pakettien palvelutaso vastaa luokan suorituskyky- ja laatuarvoja.
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Laatuluokitus L2- eli MAC-tasolla voidaan toteuttaa esimerkiksi IEEE standardissa 802.1p [24] esi-
tetyn mukaisesti. Kyseinen standardi on laajennus IEEE standardille 802.1Q, jossa maaritellaan
VLAN (Virtual Local Area Network) -tunnistekentan kaytté. VLAN-tunnisteessa on kaksi osaa: 12-
bittinen VLAN ID -kentta ja 3-bittinen priorisointikentta. Standardi 802.1p [24] maarittelee nimen-
omaan priorisointikentan kaytén. Laatuluokituksen toteuttaminen L2-tasolla kayttajalta kayttajalle
on ongelmallista, koska tilaajayhteyksilla ei tyypillisesti tueta standardin 802.1Q mukaisen tunnis-
tekentan kayttoa. Talléin nousevassa liikennesuunnassa tilaajakytkimen taytyy kyetd muuttamaan
L2-tason laatuluokka-arvot L3-tason laatuluokka-arvojen mukaisiksi.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd IP-verkoissa kdytetaan laatuluokkina ITU-T:n standardissa Y.1541
[22] maarittelemia laatuluokkia 0-5. Niin kauan kuin yksittaiset verkot tai kayttajat eivat ylita so-
vittua kapasiteettia tai liikennesopimusta ja tiedonsiirtoyhteys on mahdollinen, teleyritysten tulisi
verkonhallinnallaan yhtenadisesti tukea naille laatuluokille esitettyja, kayttajalta kayttajalle maari-
teltyja, suorituskykyrajoja koko tiedonsiirtoyhteyden elinian ajan.

17.4 Laatuluokitus yhdysliikennerajapinnoissa

Edella, luvuissa 17.2 ja 17.3, on esitetty kansainvdlisissa standardeissa maaritellyt laatuluokat
matkaviestinverkoissa (nelja kappaletta) ja IP-verkoissa (kuusi kappaletta). ITU-T:n dokumentissa
COM 13 - D 533 Cor. 1 [25] on tarkasteltu naiden luokkien ja niiden toteuttamiseen kaytettavien
laatuparametrien sovittamista toisiinsa rajapinnassa matkaviestinverkon ja IP-verkon valilla. Luok-
kien toisiaan vastaavuus on esitetty taulukossa 4. Talla sovituksella pyritdaan takaamaan palvelun
laatu padsta-paahan eli kayttajalta kayttajalle.

Taulukko 4. Matkaviestin- ja IP-verkkojen laatuluokkien sovittaminen [25]

IP-verkon laatuluokka | Matkaviestinverkon laatuluokka

Conversational

Streaming

Interactive

(prioriteetin mukaan)

nhWINF|O

Background

Se, milla protokolla- tai merkintdratkaisulla teleyritys toteuttaa palvelujen sijoittamisen tiettyyn
laatuluokkaan, kasittelee eri paketteja ja sovittaa eri verkkojen laatuluokat toisiinsa, ei kuulu ta-
man suosituksen piiriin, koska naiden menetelmien kayttd ei ole viela vakiintunut. Teknisen kehi-
tyksen myoéta, tulee myéhemmin arvioitavaksi, saatetaanko tiettyjen menetelmien kayttdé suosi-
tuksen piiriin.

Muihin kuin matkaviestin- ja IP-verkkoihin laatuluokkia ei ole maaritelty. Matkaviestin- tai IP-
verkkoihin muista verkoista saapuva liikenne voidaan verkkojen valisessa liitynnassa sijoittaa pal-
velun tyypin perusteella laatuluokkaan (ks. taulukot 2 ja 3). Vastaavasti, muihin verkkoihin mat-
kaviestin- ja IP-verkoista saapuva liikenne menettdd laatuluokituksensa. Naissa tapauksissa tulee
huomata, etta palvelulle ei pystytd laatuluokkien tarkoittamalla verkonhallinnalla kayttajalta kayt-
tajalle takaamaan laatuluokan mukaista suorituskyky- ja palvelutasoa.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, ettd matkaviestin- ja IP-verkon yhteenliitynnassa laatuluokat sovite-
taan toisiinsa taulukossa 4 esitetylla tavalla.

Viestintavirasto suosittelee, etta liitynnassa matkaviestin- tai IP-verkoihin muista verkoista saapu-
va liikenne sijoitetaan palvelun tyypin ja asiakkaan kanssa sovitun palvelutason perusteella sopi-
vaan laatuluokkaan (ks. taulukot 2 ja 3).
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Lyhenneluettelo

3G Third Generation

3GPP 3" Generation Partnership Project

@450 Langaton tiedonsiirtoverkko, joka kayttaa 450 MHz:n taajuusaluetta
ACM Address Complete Message

BER Bit Error Rate

CMTS Cable Modem Termination System

DHCP Dynamic Host Configuration Protocol
DiffServ Differentiated Services

DNS Domain Name System

DSLAM Digital Subscriber Line Access Multiplexer
DVB-C Digital Video Broadcasting, Cable

DVB-T Digital Video Broadcasting, Terrestrial

GFI Guidelines for Implementing

GOB Good or Better

GPRS (R99) General Packet Radio Service (Release 99)
GSM Global System for Mobile communications
EIT Event Information Table

EPG Electronic Programme Guide

ETSI European Telecommunications Standards Institute
EY Euroopan Yhteisot

HE Hallituksen esitys

HDTV High-Definition Television

IEC International Electrotechnical Commission
IEEE Institute of Electrical and Electronics Engineers
ISDN Integrated Services Digital Network

IP Internet Protocol

IPDV IP Packet Delay Variation

IPER IP Packet Error Ratio

IPLR IP Packet Loss Ratio

IPTD IP Packet Transfer Delay

IPTV IP Television

IPv4 Internet Protocol version 4

IPV6 Internet Protocol version 6

ITU International Telecommunication Union
ITU-R ITU Radiocommunication Sector

ITU-T ITU Telecommunication Standardization Sector
L2 OSI model Layer 2 (Data link)

L3 OSI model Layer 3 (Network)

LTE Long Term Evolution

MAC Media Access Control

MMS Multimedia Messaging Service

MOS Mean Opinion Score

NIT Network Information Table

NNI Network to Network Interface

0osI Open Systems Interconnection Reference Model
PAT Programme Association Table

PC Personal Computer

PCR Program Clock Reference

PID Packet Identifier

PMT Program Map Table

POW Poor or Worse

PSTN Public Switched Telephone Network

PTS Presentation Time Stamp

QAM Quadrature Amplitude Modulation

QoS Quality of Service

RF Radio Frequency

RTD Round Trip Delay

SDT Service Description Table

SI Service Information

SIP Session Initiation Protocol
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SMS
SNMP
TOS
TS
ubP
UMTS
VLAN
VLAN ID
VML
VoIP
WiMAX
xDSL

Short Message Service

Simple Network Management Protocol

Type of Service

Transport Stream

User Datagram Protocol

Universal Mobile Telecommunications System
Virtual Local Area Network

VLAN Identification

Viestintamarkkinalaki

Voice over IP

Worldwide Interoperability for Microwave Access
Digital Subscriber Line
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