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VIESTINTAVERKKOJEN JA -PALVELUJEN
YLLAPIDOSTA SEKA MENETTELYSTA JA
TIEDOTTAMISESTA VIKA- JA HAIRIOTILANTEISSA
Annettu Helsingissa 23 paivana tammikuuta 2012

Viestintavirasto on maarannyt 23 paivana toukokuuta 2003 annetun viestintamarkki-
nalain (393/2003) 129 §:n ja 72 a §:n, sellaisena kuin se on laissa 363/2011, nojalla:

18§
Soveltamisala

Tata maaraysta sovelletaan yleisiin viestintaverkkoihin ja viestintapalveluihin seka vi-
ranomaisverkkoihin. Teleyritykselle maaratyt velvoitteet koskevat soveltuvin osin mydés
viranomaisverkkoa yllépitédvaa verkkoyritysta ja viranomaisverkossa viestintapalvelua

tarjoavaa palveluyritysta.

Tassa maarayksessa maarataan:

e luvussa 1) verkkojen ja palvelujen hallinnasta ja yllapidosta, vika- ja hairidtilantei-
den hallinnasta, asiakkaiden vikailmoitusten hallinnasta sekd muutostenhallinnasta,

e luvussa 2) vikojen ja hairididen vakavuusluokittelusta seka vioista ja hairidista Vies-
tintavirastolle tehtavista ilmoituksista,

e luvussa 3) vikojen ja hairididen kayttajatiedottamisesta ja

e luvussa 4) vikojen ja hairididen tilastoinnista.

Taman maarayksen soveltamisalaa rajoitetaan siten, etta

+ maaraysta ei sovelleta viestintaverkkojen tai -palvelujen tilapaiseen tarjontaan tai
tilapaiseen kapasiteettiin,

e lukuja 3 ja 4 ei sovelleta viranomaisverkkoihin,

« lukua 4 ei sovelleta mobiilivastaanottoon tarkoitettuun maanpaalliseen digitaaliseen

televisioverkkoon ja
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e lukua 4 ei sovelleta radiotoiminnan harjoittajiin, joiden toimiluvan mukainen vaes-

tépeitto on alle 90 %.

Maarayksen lukujen 2 ja 4 vaatimuksia sovelletaan maanpaallisessa joukkoviestinta-
verkossa joukkoviestintdpalveluun silta osin kuin se koskee:

« televisio- ja radiolain (744/1998) 7 §:n tarkoittamaa ohjelmistolupaa edellyttavaa
televisio- tai radiotoimintaa tai

« televisio- ja radiolain 7 a §:n tarkoittamaa Yleisradio Oy:n televisio- ja radiotoimin-
taa seka edellisiin liittyvien lisd- ja oheispalvelujen siirtamistd, tarjolla pitoa ja jaka-

mista.

Muussa kuin maanpaallisessa joukkoviestintdverkossa maarayksen lukujen 2 ja 4
vaatimuksia sovelletaan joukkoviestintapalveluun silta osin kuin se koskee:

« viestintamarkkinalain 134 §:ssa (muutettu 732/2010) tarkoitettujen siirtovelvoit-
teen piiriin kuuluvien televisio- tai radio-ohjelmistojen ja

« niihin liittyvien lisa- ja oheispalvelujen siirtdmista, tarjolla pitoa ja jakamista.

28
Maaritelmat

Puhelinpalvelulla tarkoitetaan tassa maarayksessa viestintapalvelua, jonka avulla voi-
daan soittaa ja vastaanottaa kotimaan- ja ulkomaanpuheluja seka kayttaa hatapalve-
luja kansallisessa tai kansainvalisessa numerointisuunnitelmassa olevan numeron tai

numeroiden avulla.

Tekstiviestipalvelulla tarkoitetaan tassa maarayksessa matkaviestinverkossa tarjotta-
vaa viestintapalvelua, jonka avulla voidaan lahettda ja vastaanottaa lyhyita viesteja,
jotka sisaltdvat vain aakkosnumeerisia merkkeja ja erikoismerkkeja.

Internet-yhteyspalvelulla tarkoitetaan tassa maarayksessa viestintapalvelua, jonka
avulla voidaan muodostaa yhteys internetiin ja yhteyden avulla kayttaa internetissa

tarjolla olevia palveluja.

Sédhkopostipalvelulla tarkoitetaan tassa maarayksessa sahkopostiviestien lahettamis-,

valittamis- tai vastaanottopalvelua.
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Joukkoviestintdpalvelulla tarkoitetaan tdssa maarayksessa televisio- tai radio-ohjel-
miston ja naihin liittyvan oheis- ja lisapalvelun valittamista tai tarjolla pitoa joukkovies-

tintaverkossa.

DVB-C-verkkopalvelulla tarkoitetaan tdssa maarayksessa DVB-C (Digital Video
Broadcasting, Cable) -standardin mukaista digitaalisten kaapelitelevisiopalvelujen lahe-

tyspalvelua.

Muulla viestintdpalvelulla tarkoitetaan tassa maardyksessa viestintamarkkinalaissa
(393/2003) tarkoitettua viestintapalvelua, joka ei kuulu mihinkaan muuhun tassa py-

kalassa maariteltyyn palveluryhmaan.
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Luku 1

Verkon- ja palvelunhallinta

38

Viestintdverkkojen ja -palvelujen toimivuuden valvonta

Teleyrityksen on valvottava jatkuvasti viestintaverkkojensa ja -palvelujensa toimi-
vuutta viestintapalvelujensa toimintaa hairitsevien vikojen ja hairididen havaitsemiseksi
ja ennaltaehkdisemiseksi. Kaytettavissaan olevia laitetiloja teleyrityksen on valvottava
Viestintaviraston maarayksen 54 edellyttamilla tehonsy6tén ja olosuhteiden

valvonnoilla.

Teleyrityksella on oltava tarkoituksenmukaiset jarjestelmat ja menettelytavat sisdisten
ja ulkoisten vika- ja hairidilmoitusten, ohjelmistohalytysten, laitehalytysten, laitetilaha-
lytysten ja muiden viestintaverkon tai -palvelun valvontatietojen vastaanottamiseen ja

analysointiin.

48
Vika- ja hédiriotilanteiden hallinta

Teleyrityksella on oltava selkedat menettelyohjeet vikojen ja hairididen selvittamiseksi,
niiden vaikutusten minimoimiseksi ja korjaamiseksi ilman aiheetonta viivastysta. Me-
nettelyohjeiden on sisdllettdva vastuumaarittelyt, varayksikdiden ja -laitteiden sijainti-
tiedot seka ohjeet hataliikenteen turvaamiseksi tilapaisjarjestelyin. Vastuumaarittelyjen
tulee sisaltaa vahintaan viankorjaushenkiléiden tavoittamiseen tarvittavat tiedot.

Teleyrityksella on oltava valmius vika- ja hairidilmoitusten, laitehalytysten ja muiden
valvontatietojen perusteella ryhtya kaikkina vuorokauden aikoina tarvittaviin toimenpi-
teisiin 9 §:n tarkoittamien vakavuusluokkien A ja B vikojen ja hairididen korjaamiseksi

tai niiden vaikutusten minimoimiseksi.

58
Asiakasvikailmoitusten hallinta

Teleyritykselld on oltava valmius vastaanottaa asiakkaiden vikailmoituksia seka puhe-
limitse etta internet-yhteyden kautta vahintdan seuraavasti:
1. teleyrityksen vikailmoituksia vastaanottava henkild on tavoitettavissa puhelimitse

arkipaivisin virka-aikana ja
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2. vikailmoituksen voi jattaa internet-yhteyden kautta tai viestina puhelinvastaajaan

kaikkina viikonpaivina ja vuorokauden aikoina.

Asiakasvikailmoituksella saatu tieto viasta tai hairidsta on saatettava viankorjauksesta
vastuussa olevan organisaation tietoon viimeistaan yhden arkipaivan kuluessa vikail-

moituksen jattamisesta.

68§
Muutostenhallinta

Teleyrityksen on toteutettava verkko-, ohjelmisto-, laitteisto-, konfiguraatio-, raja-
pinta- ja laitetilamuutokset hallitusti ja suunnitelmallisesti siten, etta muutoksista ai-
heutuu mahdollisimman vahan hairidita viestintaverkkojen ja -palvelujen toiminnalle.
Teleyrityksen on maariteltava ja dokumentoitava muutoksia ohjaavat prosessit ja kay-

tannot.

Muutos-, huolto- ja paivitystoimenpiteiden toteuttamista varten on varattava riitta-

vasti aikaa, jotta suunniteltu toimenpide voidaan tehda hallitusti.

78
Muutosten seka vikojen ja hdiridoiden vaikutus muihin teleyrityksiin

Viestintaverkkojen ja -palvelujen 6 §:ssa tarkoitetut muutokset on pyrittava toteutta-
maan niin, etta ne eivat hairitse muiden teleyritysten viestintdverkkoja tai -palveluja.
Jos muutokset vaikuttavat muiden teleyritysten viestintaverkkoihin tai -palveluihin,
muutoksen tekijan on ilmoitettava vaikutuksista naille teleyrityksille ja osapuolten on

toteutettava muutoksiin liittyvat jarjestelyt yhteistydssa hairididen minimoimiseksi.

Teleyrityksen verkon- ja palvelunhallinnassa on oltava valmius valittaa toisille teleyri-
tyksille tietoa toisten teleyritysten viestintaverkkoihin tai -palveluihin vaikuttavista vi-

oista ja hairidista.
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Luku 2

Viestintavirastolle ilmoittaminen

8§
Verkon- tai palvelunhallinnan toimintakyvyn alenemasta ilmoittaminen

Viestintavirastolle

Teleyrityksen on ilmoitettava ilman aiheetonta viivastysta Viestintavirastolle merkitta-
vasta alenemasta viestintaverkkojen tai -palvelujen hallintakyvyssa, jos sen vaikutus-
piiriin kuuluvassa viestintdverkossa tai -palvelussa voi syntya 9 §:n tarkoittama vaka-
vuusluokan A tai B vika tai hairid. Ilmoitus on tehtava seka sahkopostitse etta puheli-
mitse. Ilmoituksessa on kerrottava aleneman syy ja toimenpiteet, joilla teleyritys pyrkii

korjaamaan tilanteen.

Teleyrityksen on raportoitava saanndllisesti Viestintavirastolle 1 momentin tarkoitta-
man tilanteen korjaustoimenpiteiden etenemisesta ja ilmoitettava Viestintavirastolle
ilman aiheetonta viivastysta seka sahkdpostitse ettd puhelimitse, kun merkittava

alenema on korjaantunut.

98§
Vikojen ja hairioiden vakavuusluokittelu

Yleisten viestintdverkkojen ja -palvelujen viat ja hairidt luokitellaan niiden viestintapal-
veluille aiheuttamien vaikutusten perusteella neljdan eri vakavuusluokkaan: A, B, C ja
D. Vakavuusluokittelu esitetaan taulukoissa 1 ja 2.

Viranomaisverkossa on laadittava ja dokumentoitava vika- ja hairidtilanteiden vaka-
vuusluokittelu ottaen huomioon verkon kayttotarkoitus ja kayttdjaryhmat seka soveltu-

vin osin yleisten viestintdverkkojen ja -palvelujen luokitteluperusteet.

Yleisen viestintaverkon ja -palvelun viat ja hairiét luokitellaan taulukon 1 mukaisesti.
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Taulukko 1. Vikojen ja hdirididen vakavuusluokittelu

Vian tai hédirion Vian tai hairion vaikutus
vakavuusluokka

Vika tai hairid estaa:

* 2> 100 000 kayttajan puhelinpalvelun toimintaa tai

« puhelinpalvelun toimintaa = 60 000 km2 yhtenaiselld maantieteellisella alueella ja
A vika tai hairié vaikuttaa = 25 000 kayttajaan tai

« 2> 200 000 kayttajan internet-yhteyspalvelun toimintaa tai

« internet-yhteyspalvelun toimintaa = 60 000 km2 yhtenaiselld maantieteellisella
alueella ja vika tai hairié vaikuttaa = 25 000 kayttdjaan tai

« 2> 200 000 kayttajan tekstiviestipalvelun toimintaa tai

« > 500 000 kayttajan sdhkdpostipalvelun toimintaa tai

« > 500 kpl 2G-matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtenaisella
maantieteelliselld alueella tai

« > 500 kpl 3G-matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtenaisella
maantieteelliselld alueella tai

« > 500 kpl 4G-matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtenaisella
maantieteelliselld alueella.

Vika tai hairid estaa:

« 2> 10 000 kayttajan puhelinpalvelun toimintaa tai

e puhelinpalvelun toimintaa = 20 000 km2 yhtenadiselld maantieteellisella alueella
tai

B « > 50 000 kayttajan internet-yhteyspalvelun toimintaa tai

« internet-yhteyspalvelun toimintaa = 20 000 km?2 yhtenadiselld maantieteellisella

alueella tai

« > 50 000 kayttajan tekstiviestipalvelun toimintaa tai

« > 200 000 kayttajan sdhkdpostipalvelun toimintaa tai

« 2> 200 000 kayttajan muun viestintdpalvelun toimintaa tai

* 2 100 kpl 2G-matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtenaisella

maantieteelliselld alueella tai

« 2> 100 kpl 3G-matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtenaisella

maantieteelliselld alueella tai

e 2 100 kpl 4G -matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtenaisella

maantieteelliselld alueella.

Vika tai hairid estaa:

1 000 kayttajan puhelinpalvelun toimintaa tai

1 000 kayttajan internet-yhteyspalvelun toimintaa tai

1 000 kayttajan tekstiviestipalvelun toimintaa tai

50 000 kayttajan sdhkdépostipalvelun toimintaa tai

50 000 kayttajan muun viestintapalvelun toimintaa tai

10 kpl 2G-matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtendisella maantieteelli-
sella alueella tai

« > 10 kpl 3G-matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtenadisella maantieteelli-
sella alueella tai

* 2> 10 kpl 4G-matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtenaiselld maantieteelli-
selld alueella.

.
IV IVIVIVIVIV

Vika tai hairid estaa:

1 000 kayttajan puhelinpalvelun toimintaa tai

1 000 kayttajan internet-yhteyspalvelun toimintaa tai

1 000 kayttajan tekstiviestipalvelun toimintaa tai

10 kpl langatonta internet-yhteyspalvelua tarjoavan tukiaseman toimintaa tai
50 000 kayttajan sdhkoépostipalvelun toimintaa tai

50 000 kayttajan muun viestintapalvelun toimintaa tai

10 kpl 2G-matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtendiselld maantieteelli-
sella alueella tai

* < 10 kpl 3G-matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtenaiselld maantieteelli-
sella alueella tai

* < 10 kpl 4G-matkaviestinverkon tukiaseman toimintaa yhtenaiselld maantieteelli-
selld alueella.

. .
ANANNANNANNA

.
A
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Yleisen viestintaverkon joukkoviestintapalvelun viat ja hairiét luokitellaan taulukon 2

mukaisesti.

Taulukko 2. Joukkoviestintdpalvelun vikojen ja hdirididen vakavuusluokittelu

Vian tai hdirion

Vian tai hairion

vaikutus vakavuusluokka
Radio: kayttaja ei A Vian;gti)kg(t)%sg_iriig_lfyyltuy:
- 2 ayttajaa tai
p..YSty se}lraamaén * > 60 000 km2 yhtendinen maantieteellinen alue.
Iaﬁ?tVStaf kOSKE_" B Vian vaikutuspiiriin kuuluu:
+ danen laatu ei ole « > 100 000 kayttajaa tai
riittava tai aani . .2 20 .000 kmnz.yhtenéinen maantieteellinen alue.
uuttuu kokonaan Vian vaikutuspiiriin kuuluu:
Eai C e > 50 000 kayttajaa.
. hatatiedotteiden D Vian vaikutuspiiriin kuuluu:
. i e < 50 000 kayttajaa.
valitys RDS-jarjes- yia
telméan avulla ei
toimi.
TV: kayttaja ei A Vian;g(i)kgguosEiiriti: kuultuu:
- 2 ayttajaa tai
Ip..»;}Sty se-yrakamkaa?n * > 60 000 km2 yhtendinen maantieteellinen alue.
ahetysta, koska: . B Vian vaikutuspiiriin kuuluu:
* kuva puuttuu tai + > 100 000 k&yttajaa tai
¢ suomen- tai ruot- » > 20 000 km?2 yhtendinen maantieteellinen alue.
sinkielinen aani- C Vian vaikutuspiiriin kuuluu:
_ . > KEVEEEISS .
komponentti puut- >0 000 kayttajaa
tuu D Vian vaikutuspiiriin kuuluu:
! « < 50 000 kayttajaa.
TV: kayttdja ei saa B Vian lv;(i)kgg%sEiiriti? kuultuu:
olei : _ - 2 . ayttajaa tai
kélkkl? ta;r'].?”a ole e > 20 000 km2 yhtendinen maantieteellinen alue.
via pa've uita, C Vian vaikutuspiiriin kuuluu:
koska: S - 250 000 kayttajaa
* FEkSt"TV ei toimi D Vian vaikutuspiiriin kuuluu:
tai e < 50 000 kayttajaa.
* suomen- tai ruot-
sinkielinen tekstitys
ei toimi tai
» aanitekstitys ei
toimi tai
« tekstitys kuulora-
joitteisille ei toimi.
TV: kayttaja ei saa C Vian vaikutus!.)iirii.li'l.J(}.luluu:
kaikkia tarjolla ole- * 2 50 000 kayttajaa.
via palveluita D Vian vaikutuspiiriin kuuluu:
I

koska:

* EPG ei toimi tai
» kuvan ja aanen
ajastus ei toimi.

« < 50 000 kayttsjaa.
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10 §
Ilmoitusvelvollisuus vika- ja hdiriotilanteista Viestintadvirastolle

Teleyrityksen on tehtava Viestintavirastolle ilmoitus kaikista sellaisista viestintaverk-
kojen ja -palvelujen vioista tai hairidista, jotka ovat vakavuusluokkaa A, B tai C, ja
jotka ovat kestaneet yhtajaksoisesti vahintdan 30 minuutin ajan. Ilmoitukset tehdaan
vian tai hairion vakavuusluokituksen mukaan seuraavasti:

1. ensi-ilmoitus vakavuusluokkien A ja B viasta tai hairiésta (11 §)

2. vian tai hairion seurantailmoitukset vakavuusluokkien A ja B viasta tai hairidsta
(128)

3. vian tai hairion loppuraportointi vakavuusluokkien A, B ja C viasta tai hairidsta

(13 '8)

Velvollisuus ilmoitusten tekemiseen on ensisijaisesti palveluyritykselld, jonka tarjoa-
man viestintapalvelun kayton vika tai hairid estaa. Joukkoviestintdpalvelussa ilmoitus-

velvollisuus on ensisijaisesti verkkoyrityksella.

11§
Ensi-ilmoitus A- tai B-luokan viasta tai hairiosta Viestintadvirastolle

Vakavuudeltaan A- tai B-luokan vian tai hairién havaitsemisen jalkeen teleyrityksen on

tehtava ensi-ilmoitus Viestintavirastolle.

Ensi-ilmoituksessa on kerrottava vahintaan
. vian tai hairion vakavuusluokka (A tai B),
. arvio siita, mihin viestintaverkkoon tai -palveluun vika tai hairié vaikuttaa,

. miten vika tai hairidé vaikuttaa viestintdpalvelun kayttoon,

1
2
3
4. arvio vian tai hairion maantieteellisesté vaikutusalueesta,

5. arvio siita, miten suureen kayttajamaaraan vika tai hairié vaikuttaa,

6. arvio vaikutuksista hataliikenteeseen,

7. arvio korjausaikataulusta,

8. lyhyt selvitys teleyrityksen tiedossa olevista vikaan tai hairiodn johtaneista syista ja
vikaantuneista viestintdverkkojen ja -palvelujen komponenteista seka

9. teleyrityksen yhteystiedot viasta tai hairiosta mahdollisesti pyydettavia lisaselvityk-

sia varten.
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Ensi-ilmoitus A-luokan viasta tai hairiosta on tehtava seka sahkopostitse etta puheli-

mitse tunnin kuluessa siita kun vika tai hairié on havaittu.

Ensi-ilmoitus B-luokan viasta tai hairidsta on tehtava sahkopostitse tai puhelimitse 3

tunnin kuluessa siita kun vika tai hairié on havaittu.

12 §
Seurantailmoitukset A- tai B-luokan viasta tai hairiosta Viestintavirastolle

Jos vakavuudeltaan A- tai B-luokan vian tai hairién vaikutus viestintédpalveluun muut-
tuu olennaisesti ensi-ilmoituksessa annetuista tiedoista, on teleyrityksen ilman aihee-

tonta viivastysta tehtdva muutoksesta ilmoitus Viestintavirastolle.

Teleyrityksen on saannodllisesti raportoitava A- tai B-luokan vian tai hairion korjaus-

toimenpiteiden etenemisesta, kunnes vaikutukset viestintapalveluun on poistettu.

Mikali vian tai hairién vaikutusta viestintapalvelun toimintaan ei ole poistettu A-luokan
viassa tai hairiéssa 3 tunnin kuluessa tai B-luokan viassa tai hairiéssa 12 tunnin kulu-
essa vian tai hairion havaitsemisesta, on teleyrityksen ilman aiheetonta viivastysta toi-
mitettava Viestintavirastolle:

1. paivitetty arvio korjausaikataulusta seka

2. yksityiskohtainen ja perusteltu selvitys siita, miksi viestintapalvelun toiminnan kor-

jaaminen on viivastynyt.

Kun vian tai hairion vaikutukset viestintdapalvelun toimintaan on saatu poistettua, te-
leyrityksen on ilman aiheetonta viivastysta ilmoitettava Viestintavirastolle vian tai hai-
rion korjaantumisesta. Ilmoitus tulee tehda:

1. vakavuudeltaan A-luokan viassa tai hadiridssa seka sahkopostitse etta puhelimitse ja

2. vakavuudeltaan B-luokan viassa tai hairiéssa sahkopostitse tai puhelimitse.

13 §
Loppuraportointi A-, B- ja C-luokan viasta tai hdiriosta Viestintavirastolle

Teleyrityksen on toimitettava vakavuudeltaan A-, B- ja C-luokan vian ja hairién lop-
puraportti ensisijaisesti siihen tarkoitetulla lomakkeella viikon kuluessa vian tai hairién
havaitsemisesta. Loppuraportissa kerrotaan:

1. vian tai hairion lopulliset vaikutukset viestintapalveluun,
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2. vian tai hairién alkuperadinen syy ja

3. muut vika- tai hairidtilanteen hallintaan vaikuttaneet asiat.

Liséksi vakavuudeltaan A- ja B-luokan vian tai hairién loppuraportissa kerrotaan:
1. selvitys tapahtumien kulusta (tilanteen havaitseminen ja korjaus) ja

2. miten vastaava vika tai hairié pyritaan tulevaisuudessa valttamaan.

Loppuraportin sisaltd perustuu raportointihetkeen mennessa saatuihin tietoihin.

Mikali C-luokan vian tai hairion vaikutuksia viestintapalvelun toimintaan ei ole pois-
tettu 3 vuorokauden kuluessa vian tai hairién havaitsemisesta, on loppuraportissa an-
nettava yksityiskohtainen ja perusteltu selvitys siita, miksi viestintdpalvelun toiminnan

korjaaminen on viivastynyt.

Mikali A-luokan vian tai hairion loppuraportista puuttuu lomakkeessa kysyttyja tietoja,
on teleyrityksen tédydennettava puuttuvat tiedot viipymatta sen jalkeen, kun teleyritys

on ne saanut.

14 §
Yhteystietojen toimittaminen Viestintavirastolle

Teleyrityksen on ilmoitettava vuosittain tammikuun aikana Viestintavirastolle yhteys-
tiedot, joiden avulla Viestintavirasto voi pyytaa teleyritykselta tietoja viestintaverkkojen
ja viestintapalvelujen vika- ja hairidtilanteissa. Muutoksista Viestintavirastolle annettui-
hin yhteystietoihin on ilmoitettava ilman aiheetonta viivastysta. Ilmoitukset tulee tehda

ensisijaisesti siihen tarkoitetulla lomakkeella.

Yhteystiedoissa on ilmoitettava seka teleyrityksen valvomojen etta teleyrityksen vika-
ja hairidtiedotuksesta vastaavien henkildiden yhteystiedot. Yhteystiedot on ilmoitettava

viestintapalveluittain.
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Luku 3
Kayttajalle tiedottaminen

15§
Tiedottamiskynnys

Teleyrityksen on tiedotettava kayttajille vahintaan sellaisista viestintaverkkonsa tai
-palvelunsa vioista tai hairidista, jotka kestavat yhtajaksoisesti yli 60 minuuttia ja vai-

kuttavat vahintdan 250 kayttajaan.

Jos puhelinpalvelun, tekstiviestipalvelun tai internet-yhteyspalvelun vika tai hairio
kestda yhtajaksoisesti yli viilkon ajan, on teleyrityksen tiedotettava viasta tai hairidsta
kayttajille, vaikka vika vaikuttaisi alle 250 kayttajaan.

16 §
Vikojen ja hadirioiden tiedottaminen internetissa ja puhelimitse

Teleyrityksen on viipymatta tiedotettava téman maarayksen 15 §:n 1 momentin tar-

koittamista vioista ja hairidista internetissa tekstimuotoisena tiedotteena.

Teleyrityksen on viipymatta tiedotettava téman maarayksen 15 §:n 1 momentin tar-
koittamista vioista ja hairidista internetissa karttaesityksena, kun:

1. vika tai hairié vaikuttaa puhelinpalveluun, tekstiviestipalveluun, internet-yhteys-
palveluun, verkkopalveluun maanpaallisessa digitaalisessa joukkoviestintaverkossa tai
DVB-C-verkkopalveluun ja

2. karttaesitys on viestintapalvelun kayttajamaaraan, luonteeseen ja merkittavyyteen

nahden tarkoituksenmukaista ja ymmarrettavaa.

Momentteja 1 ja 2 vastaavien vika- ja hairidtietojen on oltava viipymatta kayttajien
saatavilla myds puhelimitse vahintaan teleyrityksen puhelinasiakaspalvelun aukioloai-

kana.

Taman pykalan 1, 2 ja 3 momentin mukaisten tiedotteiden sisaltd on paivitettava vii-
pymatta vian tai hairion kayttajavaikutuksista annettujen tietojen muuttuessa olennai-

sesti.
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Taman pykaldan momentin 1 mukainen hairidtiedote on pidettava kayttdjien saatavilla
internetissa vahintaan kuukauden ajan siitd, kun vian tai hairién vaikutukset on pois-
tettu.

17 §

Vikojen ja hadirioiden tiedottaminen suoralla asiakasyhteydenotolla

Teleyrityksen on tiedotettava téaman maarayksen 15 §:n 2 momentin tarkoittamista

vioista ja hairidista kayttajille mahdollisuuksien mukaan suoralla asiakasyhteydenotolla.

18 §
Vika- ja hdiriotiedotteiden sisdltd

Teleyrityksen on vika- ja hairidtiedotteissa kerrottava vahintaan:
1. mihin viestintapalveluun vika tai hairidé vaikuttaa,

miten vika tai hairidé vaikuttaa viestintapalvelun kayttéon,
mika on vian tai hairion maantieteellinen vaikutusalue,

milloin vika tai hairié on havaittu ja

i A wWN

milloin vian tai hairién vaikutusten arvioidaan olevan poistettu.

TV- ja radiokanavia tai niiden lisa- ja oheispalveluja koskevissa tiedotteissa on ilmoi-
tettava liséksi:
1. missa joukkoviestintaverkossa vika tai hairié vaikuttaa ja

2. mihin tv- ja radiokanaviin vika tai hairidé vaikuttaa.
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Luku 4
Tilastointi

19 §
Vikojen ja hairididen tilastointi

Teleyrityksen on laadittava ja yllapidettava seuraavat tilastot sellaisista D-luokan vi-
oista ja hairidista, jotka ovat kestaneet yhtajaksoisesti vahintaan 30 minuuttia:

1. Asiakkaiden ilmoittamien vikojen ja hairididen korjausaika viestintapalveluittain.

2. Verkonhallinnan havaitsemien, korjaustoimenpiteita vaatineiden vikojen ja hairioi-
den korjausaika viestintaverkon tai -palvelun komponenteittain.

3. Verkonhallinnan havaitsemien, korjaustoimenpiteita vaatineiden vikojen ja hairioi-

den alkuperaiset syyt viestintdverkon tai -palvelun komponenteittain.

20 §
Voimaantulo ja siirtymasaannokset

Tama maarays tulee voimaan 1 paivana helmikuuta 2012 ja on voimassa toistaiseksi.

Talld maarayksella kumotaan 20 paivana lokakuuta 2009 annettu Viestintaviraston
maarays 57/2009 M.

Maarayksen lukua kolme sovelletaan 1. huhtikuuta 2012 alkaen.

Maarayksen 16.2 §:n mukainen karttamuotoinen kayttajatiedotus tulee toteuttaa mat-
kaviestinverkon palveluissa ja maanpaallisen digitaalisen joukkoviestintéaverkon palve-

luissa viimeistaan 30.6.2012.

Maarayksen 16.2 §:n mukaisesta karttamuotoisesta kayttajatiedotuksesta kiintean
verkon puhelin- ja internet-yhteyspalveluissa ja kaapelitelevisioverkon palveluissa tulee
laatia toteutussuunnitelma ja -aikataulu viimeistaan 31.12.2012 ja kayttajatiedotus tu-

lee toteuttaa viimeistaan 31.12.2013.
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21 §
Tiedonsaanti ja julkaiseminen

Tama maarays on julkaistu Viestintaviraston maarayskokoelmassa ja se on saatavissa

Viestintaviraston asiakaspalvelusta:

Kayntiosoite Itdmerenkatu 3 A, HELSINKI
Postiosoite PL 313, 00181 HELSINKI
Puhelin 09 6966 1

Telekopio 09 6966 410

WWW-sivusto http://www.ficora.fi/
Y-tunnus 0709019-2

Helsingissa 23 paivana tammikuuta 2012

Paajohtaja Asta Sihvonen-Punkka

Johtaja Timo Lehtimaki



