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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 Madrayksen lainsdadantoperusta

Viestintaviraston maarays perustuu viestintamarkkinalakiin (393/2003 muutoksineen, VML [1]),
joka tuli voimaan 25.7.2003 ja jolla pantiin osaltaan taytantéén EY:n helmikuussa 2002 hyvaksy-
mat sahkoisen viestinnan puite-, valtuutus-, kayttooikeus- ja yleispalveludirektiivit. EU on muutta-
nut direktiiveja 2009 ja direktiivien edellyttdmat muutokset on saatettu voimaan 25.5.2011 vies-
tintamarkkinalain muutoksella 363/2011.

128 § Viestintédverkon ja viestintdpalvelun laatuvaatimukset. Maarays liittyy VML 128 §:n seuraa-
vissa alakohdissa saadettyihin vaatimuksiin, joiden mukaan yleiset viestintaverkot ja viestintapal-
velut seka niihin liitettavat viestintaverkot ja viestintdpalvelut on suunniteltava, rakennettava ja
ylldpidettava siten, etta:

1) televiestinta on tekniselta laadultaan hyvaa;

2) verkot ja palvelut kestavat normaalit odotettavissa olevat ilmastolliset, mekaaniset, saéhkémag-
neettiset ja muut ulkoiset hairiét;

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

4) kayttajien tai muiden henkiléiden tietosuoja, tietoturva tai muut oikeudet eivat vaarannu;

7) ne toimivat yhdessa ja ne voidaan tarvittaessa liittaa toiseen viestintaverkkoon;

11) paasy hatapalveluihin on turvattu myds verkon hairiétilanteissa mahdollisimman luotettavasti
seka

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

VML 128 a § Vika- ja héiriilmoitukset Viestintdvirastolle. Saannoksen mukaan teleyrityksen on
valittbmadésti ilmoitettava Viestintavirastolle mahdollisesta merkittévéstd viasta tai hairidsta viestin-
taverkossa tai viestintapalvelussa ja lisaksi ilman aiheetonta viivéstysté ilmoitettava toteuttamis-
taan korjaustoimenpiteitd ja niista toimenpiteista, joilla tallaisten vika- ja hairiétilanteiden toistu-
minen pyritaan estamaan.

VML 129 § Viestintdverkkoa ja viestintdpalvelua koskevat méaérdykset. Tassa maarayksessa tar-
kennetaan VML 128 §:n vaatimuksia VML 129 §:n seuraavien alakohtien nojalla, joiden mukaan
Viestintaviraston maaraykset voivat koskea

4) yhteenliittdmista, yhteentoimivuutta ja merkinantoa;

10) viestintaverkon turvallisuutta ja hairiéttédmyytta;

13) menettelya vika- ja hairiétilanteissa;

16) suorituskyvyn yllapitoa ja seurantaa seka verkonhallintaa;

17) teknistd dokumentointia seka

20) noudatettavia standardeja.

VML 72 a § Vika- ja hdiridtilanteista tiedottaminen kayttédjille. Sdanndksen mukaan teleyrityksen
on tiedotettava viipymatta kayttajalle, jos viestintdverkon tai -palvelun vika- tai hairiétilanne estaa
viestintapalvelun toimivuuden tai hairitsee sitd merkittavasti, ja kerrottava samalla arvio vian tai
hairién kestosta. Tassa maarayksessa tarkennetaan kayttdjatiedotuksen vaatimuksia sdanndksen 2
momentin nojalla, jonka mukaan Viestintadvirasto voi antaa tarkempia maarayksia ilmoitusten si-
sallostd ja muodosta.

1.2 Muut asiaan liittyvat saannokset
1.2.1 Viestintamarkkinalaki (393/2003, VML [1])

Kayttajan oikeudet

VML 67 d § Virhe viestintdpalvelun toimituksessa. Tassa maarayksessa ei ratkaista sita, milloin on
kysymys laissa tarkoitetusta virheestd, mutta viestintapalvelun maaraystenmukaisuus vaikuttaa
67 d §:n mukaan yhtena tekijana lakiin tai sopimukseen perustuvien vastuiden arvioinnissa.
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VML 72 § Viestintdverkon rakennus- ja kunnossapitoty6 seké tietoturvaan liittyvat toimenpiteet.
Viestintapalvelun tarjonnan tilapdinen keskeytys tai rajoitus valttdmattdman viestintaverkon ra-
kennus- tai kunnossapitotydn taikka tietoturvan vuoksi. Pykalaan liittyy velvollisuus tiedottaa pal-
velun keskeytyksesta mahdollisuuksien mukaan hyvissa ajoin etukateen.

Tilastotietojen toimittaminen Viestintavirastolle

VML 112 § Tietojen luovuttaminen viranomaiselle. Maarayksessa velvoitetaan tilastoimaan viat ja
hairiét. Viestintavirasto hyddyntaa tilastotietoja viestintaverkkojen ja -palvelujen pitkan aikavalin
tilannekuvan hahmottamisessa. Tietojen keraaminen teleyrityksilta perustuu VML 112 §:aan, jonka
mukaan teleyrityksella on Viestintaviraston pyynnésté velvollisuus kerata ja liike- ja ammattisalai-
suuksien estamatta luovuttaa Viestintavirastolle teletoiminnan ohjauksen ja valvonnan kannalta
tarpeellisia tietoja. Tiedot on luovutettava saanndksen mukaan viipymattd, viranomaisen pyyta-
massa muodossa ja maksutta.

Viestintavirasto tulee mahdollisesti pyytamaan teleyrityksilta tilastotietoja neljannes- tai puolivuo-
sittain. Tietojen julkisuus ratkaistaan viranomaistoiminnan julkisuudesta annetun lain (JulkL,
621/1999 [10]) perusteella. Yksittdaisen valvontatapauksen selvittémisessa virasto voi pyytaa tilas-
tojen sisaltamia tietoja muunakin ajankohtana.

VML 128 a § Vika- ja héiriéilmoitukset Viestintdvirastolle. Saanndksen 3 momentin mukaan Vies-
tintaviraston on kerattava 2 momentissa tarkoitetuista vika- ja hairidtilanteista tietoa. Viestintavi-
rasto toimittaa komissiolle ja Euroopan verkko- ja tietoturvavirastolle vuosittain tiivistelmaraportin
2 momentin mukaisista ilmoituksista.

Saannos koskee siis niita vika- ja hairidtilanteita, jotka teleyrityksen on niiden merkittavyyden pe-
rusteella ilmoitettava Viestintavirastolle. Euroopan verkko- ja tietoturvavirastolle (ENISAlle) toimi-
tettavien tietojen sisaltda maaritellaan parhaillaan EU:n laajuisesti. Viestintaviraston tulkinnan mu-
kaan tiivistelmaraportti tarkoittaa kaytannéssa anonymisoitua yleistasoista tietoa.

Vikatilastojen julkaisemisvelvollisuus

VML 82 § Palvelun laatua koskeva julkaisuvelvollisuus. Viestintavirasto voi saanndksen mukaan
paatokselld velvoittaa teleyrityksen julkaisemaan palvelun laatua kuvaavana tietona muun muassa
vikojen maaran liittymaa kohden seka vikojen korjausajat. Toistaiseksi yrityskohtaisia velvoitepaa-
toksia on tehty saanndksen nojalla teleyrityksille vain asiakaspalvelun vastausaikojen julkaisemi-
sesta. Saannoksen tarkoitus on antaa kayttajille vertailukelpoista tietoa viestintapalveluista palve-
luntarjoajan valitsemista varten.

Hairitsevat asiakaslaitteet

VML 131 § Velvollisuus korjata héirié. Jos viestintdverkko tai laite aiheuttaa vaaraa tai hairiéta
viestintaverkolle --, teleyrityksen tai muun viestintaverkon tai laitteen haltijan on valittdémasti ryh-
dyttava toimenpiteisiin tilanteen korjaamiseksi ja tarvittaessa irrotettava viestintdverkko tai laite
yleisesta viestintaverkosta.

1.2.2 Sahkodisen viestinnan tietosuojalaki (516/2004, SVTsL [2])

Tunnistamistietojen kasittely teknisen vian tai virheen havaitsemiseksi

SVTsL 14 § Kasittely teknisen vian tai virheen havaitsemiseksi. Teleyrityksella on oikeus kasitella
tunnistamistietoja viestinnan valittamisessa tapahtuneen teknisen vian tai virheen havaitsemiseksi,
estamiseksi tai selvittamiseksi.

Ilmoitukset tietoturvauhkista

SVTsL 21 § Tietoturvailmoitukset Viestintdvirastolle (muutettu 365/2011). Teleyrityksen on ilmoi-
tettava ilman aiheetonta viivastysta Viestintavirastolle verkkopalvelun ja viestintédpalvelun merkit-
tavista tietoturvaloukkauksista ja sellaisista niihin kohdistuvista tietoturvauhkista, joista teleyritys
on tietoinen. Samalla on ilmoitettava tietoturvaloukkauksen seuraukset ja ne toimenpiteet, joilla

tallaisten tietoturvaloukkausten ja niiden uhkien toistuminen pyritdan estdmaan. Lisdksi sdannok-



Viestintévirasto MPS 57 4 (39)

sen mukaan Viestintavirasto voi maarata teleyrityksen tiedottamaan edella tarkoitetusta tietotur-
valoukkauksesta, jos se on viraston arvion mukaan yleisen edun mukaista.

SVTsL 21 a § Tietoturvailmoitukset tilaajalle ja kdyttajélle (muutettu 365/2011). Jos 19 §:ssa tar-
koitettuun palveluun kohdistuu erityinen tietoturvaloukkaus tai -uhka, teleyrityksen ja lisdarvopal-
velun tarjoajan on ilmoitettava siitd viipymatta tilaajalle ja kayttajalle seka kerrottava samalla nai-
den kaytettavissa olevista toimenpiteista, niiden todennakdisistd kustannuksista seka mista tilaaja
tai kayttaja saa lisatietoja. Sdannoksen 3 momentin mukaan teleyrityksen on torjuttuaan palve-
luunsa kohdistuneen merkittdvan tietoturvaloukkauksen tai -uhkan tiedotettava tarkoituksenmu-
kaisella tavalla toteuttamistaan toimista ja niiden mahdollisista vaikutuksista palvelun kayttoon.

Tietojen luovutus hatadilmoituksia vastaanottaville viranomaisille

SVTsL 35 § Tietojen luovuttaminen héatadilmoituksia vastaanottaville viranomaisille. Teleyrityksilla
on velvollisuus ilmoittaa hatdpuhelun valittamisen kannalta merkittavista vioista hatdkeskukseen.

1.2.3 Viestintaviraston tekniset maaraykset

Viestintdviraston méaéarédys 28 viestintdverkkojen ja -palvelujen yhteentoimivuudesta [3]. Maarayk-
sen 28 3 ja 4 §:issa on teleyritysten valiseen yhteentoimivuuteen, yhteenliitettavyyteen, tietotur-
vaan ja rajapintoihin liittyvia yleisia vaatimuksia, jotka on huomioitava erityisesti arvioitaessa ta-
man maarayksen 7 §:n mukaisesti teleyrityksen tekemien muutosten vaikutusta muiden teleyritys-
ten verkkoihin ja palveluihin.

Viestintdviraston maéarédys 33 héataliikenteen ohjauksesta ja varmistamisesta [4]. Maarayksen 33
5.2 §:n mukaan Viestintaviraston maarayksen 54 [5] mukaisten tarkeysluokan 1 ja 2 komponent-
tien ja niiden valisten yhteyksien varmistukset tulee toteuttaa siten, ettéa myds varmistavalla yh-
teydelld hataliikkenne on samalla tavoin priorisoitua liikennetta kuin yhteydelld, jota se varmistaa.
Edelleen 5.4 §:n mukaan teleyrityksen tulee varmistaa, ettd matkaviestinverkkojen tukiaseman ja
tukiasemaohjaimen valisen siirtoyhteyden katketessa tukiaseman kantoaallot ajetaan alas.

Asiaan liittyy Viestintaviraston suositus 310 Tiedottaminen hétéliikenteen héiribista.

Viestintdviraston suositus 310 tiedottaminen hétéliikenteen héiribistd [6]. Tama maarays ei tar-
kenna eikd ota kantaa SVTsL 35 §:ssa saddettyyn teleyrityksen velvoitteeseen ilmoittaa hatapuhe-
lun valittamisen kannalta merkittavista vioista hatailmoituksia vastaanottaville viranomaisille. Suo-
situs 310 tarkentaa teleyritysten hataliikenteen hairidihin liittyvia velvoitteita ja maarittelee millai-
sissa hairidissa ilmoitus hatakeskukseen on tehtava.

Viestintdviraston m&érédys 38 metallijohtimisten tilaajayhteyksien ja niihin kytkettyjen viestinta-
verkkolaitteiden teknisistd ominaisuuksista [7]. Maarayksessa 38 maarataan metallijohtimisten
symmetristen kaapelien pareista muodostuvien tilaajayhteyksien tai tilaajayhteyksien osien seka
naihin kytkettyjen viestintaverkkolaitteiden teknisistda ominaisuuksista. Kaytanndssa maarayksella
pyritdaan mm. estémaan ADSL-yhteyksille aiheutuvia hairidita maaraamalla siitd, miten VDSL on
konfiguroitava. Maarays liittyy erityisesti taman maarayksen 7 §:aan eli teleyritysten verkossaan
tai palvelussaan tekemien muutosten vaikutuksiin muihin teleyrityksiin. Naiden kahden maarayk-
sen liitoksia toisiinsa on kasitelty tarkemmin luvussa 5.5.

Viestintdviraston mé&éarédys 54 viestintdverkkojen ja -palvelujen varmistamisesta [5]. Maarayksen
54 mukaiset viestintaverkon tai -palvelun komponenttien térkeysluokat ovat perustana téman
maarayksen viestintdpalvelujen vikojen ja hairididen vakavuusluokittelulle. Maarayksessa 54 kay-
tetddn samoja palvelumaaritelmia kuin tassa maarayksessa. Maarayksessa 54 maarataan niista
kulunvalvonta- ja muista laitetilahalytyksistd, joita taman maarayksen 3.2 §:ssa edellytetdaan seu-
rattavan.

Viestintdviraston mé&éarédys 58 viestintdverkon- ja palvelun laadusta ja yleispalvelusta [8]. Maarayk-
sessa maarataan teleyrityksen verkonhallinnasta palvelun laadun ja suorituskyvyn kannalta. Maa-
rayksen 58 suhteen tdhan maaraykseen voi karkeasti maaritella siten, etta tdma maarays koskee
poikkeustilanteita (vikoja, hairidita ja muutoksista johtuvia katkoja) ja maarays 58 jatkuvaa suori-
tustasoa.
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Viestintdviraston maarédys 9 Tietoturvaloukkausten ilmoitusvelvollisuudesta yleisesséa teletoimin-
nassa [9]. Maarayksessa tarkennetaan SVTsL:n nojalla tietoturvaloukkausten ilmoittamista ja tie-
dottamista Viestintavirastolle ja tilaajille.

Esitetty lista vastaa taman dokumentin julkaisuhetken tilannetta. Kaikki Viestintaviraston maara-
ykset on julkaistu Viestintaviraston verkkosivuilla osoitteessa www.ficora.fi.

1.2.4 Muu lainsaadanto

Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (621/1999) [10].

Viestintavirastolle tehdyissa vika- ja hairidilmoituksissa seka pyynndsta toimitetuissa vika- ja hai-
ridtilastoissa olevien tietojen julkisuus arvioidaan taman lain mukaisesti. Viranomaiselle toimitetut
tiedot ovat lahtdkohtaisesti julkisia, ellei niita ole erikseen saadetty salassa pidettavaksi.

Vika- ja hairidasioissa mahdollisia salassapitoperusteita voivat olla Iahinna seuraavat lain 24.1 §:n
kohdat:

7) -- seka tieto- ja viestintdjérjestelmien turvajarjestelyjé koskevat ja niiden toteuttamiseen vai-
kuttavat asiakirjat, jollei ole ilmeistd, etta tiedon antaminen niista ei vaaranna turvajarjestelyjen
tarkoituksen toteutumista ja

20) asiakirjat, jotka sisaltavat tietoja yksityisesta liike- tai ammattisalaisuudesta, samoin kuin sel-
laiset asiakirjat, jotka sisaltavat tietoja muusta vastaavasta yksityisen elinkeinotoimintaa koske-
vasta seikasta, jos tiedon antaminen niista aiheuttaisi elinkeinonharjoittajalle taloudellista vahin-
koa, ja kysymys ei ole kuluttajien terveyden tai ymparistdn terveellisyyden suojaamiseksi tai toi-
minnasta haittaa karsivien oikeuksien valvomiseksi merkityksellisista tiedoista tai elinkeinonhar-
joittajan velvollisuuksia ja niiden hoitamista koskevista tiedoista.

2 MAARAYKSEN TARKOITUS JA MUUTOSHISTORIA

Taman luvun tarkoituksena on antaa maarayksen kayttajalle tieto maarayksen tavoitteista ja tar-
koituksesta. Luvussa kasitelldan myds merkittavimmat muutokset maaraysta edeltaneisiin velvoit-
teisiin ja suosituksiin.

2.1 Madradyksen tarkoitus

Maarayksen tarkoitus on parantaa kaikkien teleyritysten vika- ja hairi6tilanteisiin varautumista ja
menettelyvalmiuksia tilanteen sattuessa. Tarkoitus on myds luoda mahdollisimman selkedt ohjeet
niin Viestintavirastolle kuin kayttajille ilmoitusvelvollisuuden menettelyista ja sisalldista, jotta tar-
peellinen tieto pystytaan itse vika- ja hairidtilanteessa rutiininomaisesti tuottamaan ja toimitta-
maan sen vastaanottaville tahoille. Lisaksi on tarkoitus parantaa viranomaisen mahdollisuuksia
luoda kokonaiskuva viestintaverkkojen ja -palvelujen vikaantumis- ja hairiéherkkyydesta ja vikojen
ja hairididen syista teknista ohjausta varten. Nailla kaikilla valineilla pyritddn vahentamaan kaytta-
jien kokemia vikojen ja hairididen vaikutuksia.

Maarayksella on tarkoitus myo6s kokonaisuutena luoda entista parempia edellytyksia niin viran-
omaisille kuin viestintaverkkojen ja -palvelujen kayttajillekin ajantasaisen tiedon saamiseksi ja ti-
lannekuvan tuottamiseksi verkkojen ja palvelujen toimivuudesta.

2.2 Keskeiset muutokset ja muutoshistoria

Tama maardys kumoaa Viestintdviraston aiemman maardayksen 57/2009 M viestintaverkkojen ja
-palvelujen yllapidosta seka menettelysta vika- ja hairidtilanteista.

Maarayksen vaatimukset on jaettu neljaan eri lukuun: Luvussa 1 esitetaan verkon- ja palvelun-
hallintaa koskevat vaatimukset, luvussa 2 Viestintavirastolle ilmoittamisen menettelyvaatimukset
(mukaan lukien vikojen ja hairididen vakavuusluokittelu), luvussa 3 kayttajille vioista ja hairidista
tiedottamisen vaatimukset ja luvussa 4 vikojen ja hairididen tilastointia koskevat vaatimukset. Lu-
vun 3 vaatimukset ovat uusia, muissa luvuissa olevia vaatimuksia on osin paivitetty.

Luvussa 1 (3 - 7 §:t) esitetyt vaatimukset ovat samoja kuin maarayksen aiemmassa versiossa.

Pykalien jarjestysta ja jaottelua on osin muutettu, jotta luku muodostaa loogisen kokonaisuuden.
Aiemman maarayksen 3 §:sta on nostettu asiakasvikailmoitusten kasittelyyn ja hallintaan liittyva
kokonaisuus omaksi pykalaksi 5. Aiemman maarayksen 7 § (vika- ja hairidtilanteiden hallinta) on
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siirretty maarayksen alkupuolelle pykalaksi 4 lahemmaksi muita yleiseen verkonhallintaan liittyvia
vaatimuksia.

Luvussa 2 (8 - 14 §:t) esitetyt vaatimukset koskevat Viestintavirastolle ilmoittamista. Luvun al-
kuun, pykalaksi 8, on lisatty uusi velvoite ilmoittaa Viestintavirastolle verkon- tai palvelunhallinnan
merkittavasta alenemasta, joka ei valttamatta nay kayttdjille. Aliemmassa maarayksessa luotua
vikojen ja hairididen vakavuusluokittelua on tdhan maaraykseen tarkennettu saatujen kayttéko-
kemusten perusteella. Merkittdvin muutos vakavuusluokitteluun on se, ettd maaraykseen on maa-
ritelty erikseen tekstiviestipalvelu, jonka viat ja hairiét on luokiteltu vakavuusluokkiin omana pal-
velunaan. Aiemmassa maarayksessa tekstiviestipalvelu laskettiin viela muuksi viestintdpalveluksi,
mutta jo edellisen maarayksen MPS-dokumentissa ennakoitiin, ettd "muista viestintdpalveluista
merkittdvin on tekstiviestipalvelu, jonka vakavuusluokittelua jouduttaneen muuttamaan tulevai-
suudessa".

Vikojen ja hairididen vakavuusluokittelu on muuttunut myds siten, ettd muun viestintépalvelun vi-
ka tai hairid ei koskaan voi olla vakavuudeltaan A-luokkaa. Lisdksi 2G-verkon merkitys 3G-verkkoa
varmistavana tekniikkana on vakavuusluokitusrakenteesta poistettu meneilldan olevan teknisen
kehityksen vuoksi. Vakavuusluokissa kasitellaan tdssa maarayksessa 2G-, 3G- ja 4G-tekniikat ku-
kin omina kokonaisuuksinaan.

Vioista ja hairidista Viestintavirastolle ilmoittamisen menettelyja on liséksi tarkennettu. Kaytannds-
sa vakavuudeltaan B-luokan vioista ja hairidista ensi-ilmoittamisen aikarajaa (11 §) on alennettu
12 tunnista kolmeen tuntiin, silla kdytantd on osoittanut yli 12 tuntia kestavien, vakavuudeltaan B-
luokan vikojen tai hairididen, olevan hyvin harvinaisia. Vakavuudeltaan A- ja B-luokan vikojen ja
hairididen seurantailmoitusmenettelyja (12 §) on yhtenadistetty ja maaraykseen on selkeyden
vuoksi lisatty myods velvoite ilmoittaa Viestintavirastolle, kun naiden vikojen tai hairididen vaiku-
tukset viestintapalvelun toimintaan on poistettu. Tama velvoite kirjaa teleyritysten ja Viestintavi-
raston valille muodostuneen kaytannon osaksi maaraysta.

Luvussa 3 (15 - 18 §:t) esitetdaan vaatimukset kayttajalle vioista ja hairidista tiedottamisen sisal-
I6sta ja muodosta. Aiemmassa maarayksessa kayttajatiedottamista oli kasitelty ainoastaan MPS-
dokumentin suosituksena.

Luvun 4 (19 §) velvoitteet vikojen ja hairididen tilastoinnista ovat samat kuin edellisessa maarayk-
sessa.

Tasta maarayksesta on poistettu aiemman madrayksen 12 §:ssa esitetyt velvoitteet tehda Viestin-
tavirastolle ennakkoilmoitus sellaisista huolto- ja muutostéistd, jotka aiheuttavat vakavuudeltaan
A-luokan vian tai hairién. Vaatimuksen voimassaoloaikana ilmeni, ettd vakavuudeltaan ndain mer-
kittavia huoltotoita ei kaytanndssa verkoissa ja palveluissa tehdd, joten velvoite osoittautui tar-
peettomaksi.

3 1§ SOVELTAMISALA

Tassa luvussa kuvataan maarayksen soveltamisala ja siihen liittyvat rajaukset.

3.1 Yleinen viestintdverkko ja viestintapalvelu, yleinen teletoiminta

Maaraysta sovelletaan kaikkiin yleisiin viestintaverkkoihin ja niissa tarjottaviin viestintapalveluihin.
Viestintdverkko maaritelldan VML 2 §:ssa ja silla tarkoitetaan seka kohdeviestintaan etta joukko-
viestintdan tarjottavia verkkoja. Maarays soveltuu siten esimerkiksi kiintedan ja langattomaan pu-
helinverkkoon (niin piiri- kuin pakettikytkentaiseenkin), kaapelitelevisioverkkoon, maanpaalliseen
digitaaliseen televisioverkkoon ja analogiseen radioon. VML 2 §:n yleisen viestintdverkon maari-
telmassa on olennaista se, ettd verkkoa tarjotaan ennalta rajoittamattomalle kayttajapiirille.
Viestintdpalvelulla tarkoitetaan VML 2 §:n mukaan viestien siirtoa tai joukkoviestintdverkossa vies-
tien tarjolla pitoa. Olennaista viestintapalvelun maaritelmassa on se, etta teleyritys osallistuu pal-

veluntarjoajana teknisesti viestien siirtoon tai tarjolla pitoon.

Maarayksen soveltuminen yleiseen viestintaverkkoon ja -palveluun merkitsee toisin sanoen sovel-
tumista VML 2 §:ssa maariteltyyn yleiseen teletoimintaan eli ennalta rajaamattomalle kayttajapii-
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rille tarjottavaan verkko- ja viestintapalveluun. Maaraysta sovelletaan myds merkitykseltaan va-
haiseen teletoimintaan, josta ei ole VML 13 §:n mukaista teletoimintailmoitusvelvollisuutta.

Joukkoviestintdverkoissa maarays soveltuu verkkopalvelun tarjoamiseen eli palveluun, joka mah-
dollistaa televisio- ja radio-ohjelmistojen jakelun. Maardays soveltuu myds viestintapalveluun, jolla
tarkoitetaan ohjelmistojen siirtopalvelua. Verkko- ja viestintdpalvelun tarkkaa rajanvetoa joukko-
viestintaverkoissa ei ole maaritelty sitovasti. Olennaista on huomata, etta kanavayhtididen toimin-
ta on viestintapalvelua ja teletoimintaa siltd osin kuin se koskee teknista siirtoa ja tarjolla pitoa.
Asiaa kasitellaan tarkemmin maaritelmien yhteydessa, taman dokumentin luvussa 4.5.

Soveltamisalan yleiset rajoitukset

Maarays ei siis koske — kuten ei viestintdmarkkinalakikaan — ennalta rajatulle kayttajapiirille tarjot-
tavia verkko- tai viestintépalveluja tai sisaltdpalveluja. Uusissa palveluissa joudutaan usein myods
tulkitsemaan, onko palvelu ylipdétaén viestintdpalvelu tai onko kdyttéjapiiri ennalta rajattu. Tulkin-
taratkaisut on tehtava kokonaisarviointina tapauskohtaisesti. Sisaltépalveluina soveltamisalan ul-
kopuolelle jaavat esimerkiksi internetsivujen sisallot, keskustelupalstat ja televisio- ja radio-
ohjelmistojen sisalto.

Maaraysta ei sovelleta viestintaverkkojen tai -palvelujen tilapaiseen tarjontaan tai tilapaiseen ka-

pasiteettiin, kuten esimerkiksi lyhytaikaisen tapahtuman ajaksi alueelle lisattyihin joukkoviestinta-
verkon lahettimiin tai matkaviestinverkon kapasiteettitukiasemiin. Tilapaisella tarkoitetaan tavalli-
sesti enintaan kolmen kuukauden yhtenaista ajanjaksoa.

Soveltamisalan osittaiset rajoitukset joukkoviestinndssa

Maanpé&éllinen joukkoviestintdverkko maaritelldan VML 2 §:ssa ja silla tarkoitetaan joukkoviestin-
taverkkoa, joka on toteutettu vapaasti etenevien radioaaltojen valitykselld, ts. antenniverkkoa.
Muita kuin maanpaallisia joukkoviestintaverkkoja ovat talla hetkellé kaapelitelevisio- ja IPTV-
verkot. Kaapelitelevisioverkko maaritellaan VML 2 §:ssa ja VML 134 §:n muutoksen 732/2010 pe-
rusteluista ilmenee, etta IPTV-verkot rinnastetaan laissa kaapelitelevisioverkkoihin.

Maarayksen lukujen 2 ja 4 soveltamista joukkoviestintapalveluihin on rajattu siten, etta vikojen ja
hairididen vakavuusluokittelu ja tilastointivaatimukset koskevat vain perusluonteisiksi katsottavia
joukkoviestintapalveluja. Perusluonteiset joukkoviestintapalvelut on maaritelty televisio- ja radio-
lain (744/1998, TVRL [11]) ja VML:n 134 §:n (muutettu 732/2010) eli nk. must carry- saantelyn

avulla. On hyva huomata, etta luvun 1 yleiset verkonhallintavaatimukset ja luvun 3 kayttajatiedo-
tusvelvoitteet koskevat niitédkin joukkoviestintdapalveluja, jotka on rajattu ulos 2 ja 4 luvuista.

Lukujen 2 ja 4 vaatimukset koskevat TVRL:n 7.1 §:ssa tarkoitettua valtioneuvoston ohjelmistotoi-
milupaa edellyttavaa televisio- ja radiotoimintaa ja naihin liittyvien lisa- ja oheispalvelujen siirta-
mista, tarjolla pitoa tai jakamista. Antenniverkossa vaatimukset koskevat siis kaikkea verkko- ja
viestintapalvelua, jolla valitetaan, siirretdan, jaetaan ja pidetdan tarjolla naita ohjelmistoja ja niihin
liittyvia lisa- ja oheispalveluja. Lukujen 2 ja 4 vaatimukset eivat koske TVRL 7 §:n 2 ja 3 momen-
teissa saadettyjen Viestintaviraston myodntamien toimilupien mukaista toimintaa.

Muussa kuin antenniverkossa eli esim. kaapelitelevisio- tai IPTV-verkoissa lukujen 2 ja 4 vaati-
mukset koskevat VML 134 §:ssa nk. siirtovelvoitteen alaiseksi saadettyjen ohjelmistojen ja niihin
liittyvien oheis- ja lisapalvelujen siirtamistd, tarjolla pitoa tai jakamista. Siirtovelvoitteen piirissa
voivat olla yleista etua edistavat ohjelmistot, joihin on liitetty palveluja, jotka poistavat esteita
vammaisten loppukayttdjien asianmukaiselta palvelujen saatavuudelta. Tallaisia ohjelmistoja ovat:
e (VML 134 8) Yleisradio Oy:n julkisen palvelun televisio- ja radio-ohjelmistot, joita jaellaan
maanpaallisessa joukkoviestintdverkossa eli kaytanndssa TV-kanavista YLE TV1, YLE TV2,
YLE HD, FST5 ja YLE Teema, seka
e (VML 134 g, TVRL 19 a § ja sen nojalla annettu valtioneuvoston asetus 292/2011 televisio-
ohjelmiin liitettavasta aani- ja tekstityspalvelusta [12]) vapaasti vastaanotettavat yleisen
edun mukaiset valtakunnallisen ohjelmistoluvan nojalla ldhetettavat televisio-ohjelmistot,
joihin tulee liittaa aani- ja tekstityspalvelu eli mainitun valtioneuvoston asetuksen mukaan
TV-ohjelmistot MTV3, Nelonen ja SuomiTV.

Perusteena vaatimusten rajaamiselle kaapeli- ja IPTV-verkoissa on se, ettd naissa verkoissa vel-
voitteet olisivat suuren televisiokanavamaaran (mm. maksu-TV-kanavat) takia kohtuuttomia ja
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toisaalta naiden palvelujen tarjoajalla on sopimussuhde loppukayttdjan kanssa, mika lisaa loppu-
kayttajan vaikutusmahdollisuuksia vika- ja hairidtilanteissa.

Maarayksen lukua 4 ei sovelleta mobiilivastaanottoon tarkoitettuihin maanpaallisiin televisioverk-
koihin (esim. verkkotoiminnan harjoittamiseen digitaalisen maanpaallisen joukkoviestintaverkon
kanavanipussa D) eika radiotoiminnan harjoittajiin, joiden toimiluvan mukainen vaestopeitto on
alle 90 %. Naissa tapauksissa viestintapalvelujen kayttajien maara on toistaiseksi niin pieni, ettei
palvelujen yhteiskunnallinen merkitys ole kovin merkittdva ja toisaalta tarkoituksena ei ole asettaa
kohtuuttomia vaatimuksia pienille teleyrityksille. Tama rajoitus on myds yhteneva Viestintaviraston
maarayksen 54 kanssa [5].

Maarayksen valmistelun yhteydessa on tarkasteltu TV-kanavayhtididen aloitteesta sita vaihtoeh-
toa, etta maarayksen vaatimukset rajattaisiin kaikilta osin ja myds antenni-TV-verkossa koske-
maan vain siirtovelvoitteen alaisia kanavia ja vian tai hairién maantieteellisen vaikuttavuusalueen
kayttaminen vakavuusluokittelun (9 §) kriteerina poistettaisiin. Viestintavirasto on kuitenkin paa-
tynyt tdssa vaiheessa pitémaan soveltamisalan ennallaan. Perustelut ratkaisulle ovat seuraavat:

« Luku 1: Virasto ei halua rajata luvun soveltamista kaikkiin verkkoihin ja palveluihin, koska l&ah-
tokohtaisesti verkonvalvonnan yleisvelvoitteet kuuluvat teknisesti laadukkaan teletoiminnan
perusvaatimuksiin. Valvonnan kaytannén toteutukset ja menettelytavat voi maarayksen mu-
kaan suhteuttaa tarkoituksenmukaisesti verkkoon ja palveluun, eika velvoitteita siten voi pitaa
suhteettomina.

« Luvut 2 ja 4: vikatilanteiden vakavuusluokittelu ja ilmoitusmenettely seka vikojen tilastointipe-
rusteet on otettu maaraykseen vuoden 2009 versiossa ja vaatimuksiin perustuvat prosessit on
pitanyt toteuttaa myds joukkoviestintaverkoissa vuoden 2010 alusta lukien. Vuonna 2012 voi-
maan tulevalla maardayksen versiolla 57 A ei laajenneta aikaisempia velvoitteita, eikda maarayk-
sestd siten tassa vaiheessa seuraa esimerkiksi uusia valvontavelvoitteita tai kustannusvaiku-
tuksia.

« Luku 3: Kayttajatiedotusvaatimusten perustana oleva viestintamarkkinalain 72 a § koskee
kaikkien viestintapalvelujen vikatilanteita. Maarayksen luvussa 3 Viestintavirasto maarittelee
tiedotustapoja niissa tilanteissa, jolloin viimeistdan on tiedotettava kayttajia. Kayttajatiedotta-
misessa kynnyksen taytyy olla merkittavasti alempana kuin viranomaiselle tiedottamisessa ja
siksi Viestintavirasto haluaa pitdd maarayksen vaatimukset mahdollisimman laajoina. Joukko-
viestintaverkoissa edellytetaan kayttajatiedottamista seka antenni- kaapeli- etta IPTV-verkon
vikatilanteista riippumatta siitd, onko kysymyksessa must carry-, vapaasti jaeltava vai maksul-
linen ohjelmisto. Jos joukkoviestintédverkossa on vika tai hairio, vaikuttaa se paasaantoisesti
yhteen tai useampaan kokonaiseen kanavanippuun, jolloin sen ilmoittaminen kayttajalle, mihin
kaikkiin ohjelmistoihin (riippumatta esim. siita, ovatko ohjelmistot maksullisia vai eivat) hairié
vaikuttaa, ei ainakaan merkittavasti kasvattane tiedottamisen kuormittavuutta ja toisaalta sel-
keyttaa tiedottamisen ymmarrettavyytta. Karttatiedottamista ei tdssa vaiheessa edellyteta
IPTV-verkolta, koska se on riippuvainen laajakaistaverkosta.

Toimiluvanvaraisten verkko- ja ohjelmistotoimintojen saantelya tullaan Iahivuosina tarkastelemaan
kokonaisuutena poliittisella tasolla nykyisten verkkotoimilupien paattymisvuotta 2016 silmalla pita-
en. Toimialan asioita tullaan kasittelemaan mm. valtioneuvoston viestintapoliittisessa selonteossa
ja laajaa tietoyhteiskuntakaarta valmistelevassa lainsaadantdhankkeessa. Tietoyhteiskuntakaaren
valmisteluun kuuluu omana alueenaan myds sahkdisen viestinnan jatkuvuuden turvaaminen. Vies-
tintavirasto kehittda omia maarayksidaan nadissa hankkeissa tehtavien ratkaisujen mukaisesti.

3.2 Yhteisotilaaja

Maarays ei sovellu esimerkiksi yrityksen tai yhteisén sisaisen viestintaverkon hallintaan, koska sii-
na kayttajapiiri on ennalta rajattu: toisin sanoen maarayksella ei aseteta teleyritysvelvoitteita itse
yhteisétilaajalle. Yhteisotilaajalla tarkoitetaan sahkoéisen viestinnan tietosuojalain [2] 2 §:n mukaan
viestintapalvelun tilaajana olevaa yritysta tai yhteis6a, joka kasittelee itse verkossaan luottamuk-
sellisia viesteja, tunnistamistietoja tai paikkatietoja. Yhteisétilaajat ovat myds VML:n tarkoittamia
tilaajia. Vaikka palvelun tarjoava teleyritys ei vastaakaan yhteisdn sisdisesta viestintaverkosta tai -
palvelusta, teleyritys vastaa tilaajalle tarjoamastaan palvelusta ja vakavuusluokittelussa otetaan
huomioon se, etta vika tai hairié yhteisottilaajalle tarjotussa palvelussa vaikuttaa kaikkiin yrityksen
tai yhteisén kayttajiin. Vakavuusluokitusta varten maaritelldaan 9 §:n soveltamisohjeissa luvussa
6.2 yhdenmukaisesti maarayksen 54 [5] soveltamisohjeen kanssa, mita loppukayttdjamaaraa yksi
yhteisétilaajalle tarjottava laajakaistaliittyma vastaa ja miten kayttdjamaara maaritelldan puhelin-
verkon vaihdetta tarjottaessa.



Viestintavirasto MPS 57 9 (39)
3.3 Viranomaisverkot

Viranomaisverkoilla tarkoitetaan VML:n [1] mukaan yleiseen jérjestykseen ja turvallisuuteen, pe-
lastustehtéviin tai vdesténsuojeluun liittyvien tarpeiden vuoksi rakennettua viestintdverkkoa. Esi-
merkiksi VIRVE-verkko on tallainen viranomaisverkko.

Maaraysta sovelletaan viranomaisverkkoihin soveltuvin osin ja teleyritykselle maaratyt velvoitteet
koskevat soveltuvin osin myo6s viranomaisverkkoa yllapitavaa verkkoyritysta ja viranomaisverkossa
viestintapalvelua tarjoavaa palveluyritysta.

Maarayksen soveltamista viranomaisverkkoihin rajataan 1 §:ssa. Luvun 1 yleiset velvoitteet ver-
kon- ja palvelunhallinnasta koskevat lahtokohtaisesti viranomaisverkkoja. Verkkojen luonteen ta-
kia vaatimukset vika- ja hairiétilanteiden hallinnalle ja asiakasvikailmoitusten hallinnalle ovat kay-
tanndssa tiukemmat kuin maarayksen vahimmaistaso.

Viranomaisverkkojen erityisen luonteen ja kayttajaryhmien takia myds vika- ja hairidtilanteiden
vakavuus on luokiteltava eri lahtokohdista kuin yleisissa viestintaverkoissa. Tasta syysta ja toisaal-
ta myos verkkojen pienen lukumaaran ja kriittisyyden takia vakavuusluokittelussa on valittu luvus-
sa 2 yhteissaantelyluonteinen malli: viranomaisverkossa on laadittava viestintaverkon ja -palvelun
erityispiirteet huomioiva vakavuusluokittelu ja dokumentoitava se. Viestintavirasto voi arvioida ja
ohjata luokittelua dokumentoinnin pohjalta yhteistyéssa viranomaisverkkoa yllapitavan ja siina
toimivan yrityksen kanssa. Viestintavirastolle ilmoitusmenettelyssa viranomaisverkkojen tulee
noudattaa mahdollisimman pitkalti luvussa 2 maarattya prosessia.

Kayttajatiedotusta koskeva maarayksen luku 3 ei koske viranomaisverkkoja. VML 99 §:n mukaan
viranomaisverkkoihin ei sovelleta VML 7 lukua eikd siten myoskaan kayttajatiedotuksesta sdaadet-
tya 72 a §:a4, johon maarayksen 3 luku perustuu.

Luvun 4 tilastointivelvoitteita ei ole ulotettu viranomaisverkkoihin. Tilastointovelvoitteiden taustalla
olevat yleispalveludirektiivin vaatimukset koskevat vain yleisen viestintaverkon viestintapalveluja.
Viestintavirasto on myds arvioinut, etta luvun 2 perusteella saatavat tiedot viranomaisverkkojen
vika- ja hairidtilanteista antavat virastolle riittévasti tietoa verkkojen toimintavarmuuden mahdolli-
sista ongelmakohdista.

3.4 Yleisesti vastuusta alihankintatilanteissa

Viestintaverkkojen ja -palvelujen tarjonnassa kaytetaan paljon alihankkijoita jonkin palvelun osan
toteuttamiseen. Tasta aiheutuu tulkintakysymyksia siita, milla yrityksella on vastuu saanndksissa
asetettujen teleyritysvelvoitteiden toteuttamisesta. Tyypillinen alihankintakohde ovat esimerkiksi
verkon huolto- ja korjaustydt tai 3 §:ssa mainitut laitetilavalvonnat. Myds asiakaspalvelu ja siihen
sisaltyva 5 §:ssa kasitelty asiakkaiden vikailmoitusten vastaanotto on voitu ulkoistaa. Paasaanté
on se, etta ensisijainen vastuu on ulkoistamisesta huolimatta teleyrityksella, joka tarjoaa verkko-
tai viestintapalvelua. Teleyrityksen on siksi alihankintasopimuksissaan pidettava huolta siita, etta
hankittu verkon tai palvelun osa on saanndsten mukainen. Teleyrityksella voi toki olla sopimuksen-
sa perusteella takautuva oikeus saada korvaus alihankkijalta.

Vuokralaitetilojen osalta paasaantd on se, etta laitteista vastaavalla teleyritykselld on ensisijainen

vastuu verkko- tai viestintdpalvelujensa laitteiden toiminnasta ja sité kautta velvoite vastaanottaa
ja seurata laitetilan toimintaa koskevia vikatilanteita. Laitetilaa koskevat huolto- ja korjaustoimen-
piteet voivat olla sopimuskohtaisia.

Alihankinnassa on erotettava lainsaadannén kannalta verkkopalvelun tai viestintdpalvelun hankinta
toiselta teleyritykseltd. Talldinkin palvelun tarjoaja on sopimusvastuussa palvelun ostajaan nah-
den, mutta myés VML:n velvoite-, valvonta- ja tehostesdaannokset kohdistuvat suoraan tarjoajaan.
Tilaajalle on luonnollisesti sopimusvastuussa aina tilaajan oma palveluntarjoaja.
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4 2 § MAARITELMAT

Tassa kappaleessa kuvataan maarayksessa kaytetyt maaritelmat. Maarayksessa ei maaritella uu-
destaan viestintdmarkkinalaissa maariteltyja kasitteitd, ja toisaalta maaritelmat on laadittu niin,
etteivat ne ole ristiriidassa lain maaritelmien kanssa.

Puhelinpalvelun, séhképostipalvelun ja internet-yhteyspalvelun maaritelmaa kaytetaan samansisal-
téisind myo6s muissa Viestintdviraston maarayksissa.

4.1 Puhelinpalvelu

Puhelinpalvelun maaritelma pohjautuu yleispalveludirektiivin yleisesti saatavilla olevan puhelinpal-
velun maaritelmaan. Sikali kun kasite esiintyy viestintémarkkinalaissa, teknisten maaraysten maa-
ritelma ei rajoita lain sdanndsten tulkintaa. Teknisten maaraysten maaritelmassa pitaydytaan
E.164-numeroilla eli puhelinnumeroilla ohjattavissa teleyhteyksissa; olennaista on se, ettd samasta
palvelusta (numerosta) voidaan sekd vastaanottaa ettd soittaa puheluita. Puhelinpalvelun toteut-
tamiselle asetetut vaatimukset patevat riippumatta siité, missa verkossa palvelua tarjotaan (muis-
sakin kuin PSTN/ISDN- tai matkaviestinverkoissa). Siten my6s kaksisuuntainen VoIP-
puhelinpalvelu katsotaan puhelinpalveluksi.

Pelkka puheluiden vastaanottomahdollisuus tai pelkka mahdollisuus soittaa puhelu ovat saadannon
termein viestintdpalveluja, eivit puhelinpalveluja; naita palveluja tarjotaan usein VoIP:n avulla.
Taman maarayksen palveluryhmittelyssa yksisuuntaiset puhepalvelut ovat muita viestintdpalvelu-
ja. Nama puhelinpalvelun ja viestintdpalvelun tulkinnat ovat johdonmukaisesti vakiintuneita Vies-
tintdviraston teknisessa ohjeistuksessa ja tapausratkaisuissa.

Kattava analyysi VoIP-palvelujen lainsaadanndéllisesta arvioinnista I6ytyy Viestintdviraston VoIP-
kannanotosta [13].

VoIP-kannanotossa selvennetaan myds hétdpalvelujen kayttdmahdollisuuden suhdetta yleisesti
saatavilla olevan puhelinpalvelun/puhelinverkon liittyman maaritelmaan. Suomen viestintamarkki-
nalain nakdkulmasta kysymys ei ole merkityksellinen, koska hatapalvelujen tarjoamista koskeva
velvoite on asetettu viestintémarkkinalaissa kaikille puhelinverkossa toimiville teleyrityksille osal-
taan eika vain puhelinverkon liittymia tarjoaville teleyrityksille. Teleyritys ei nain ollen voi puhelin-
verkon liittymdn maaritelmaa kiertadkseen olla tarjoamatta hatdapuhelumahdollisuutta, jos palvelu
muuten tayttda puhelinverkossa tarjottavan viestintapalvelun edellytykset.

4.2 Tekstiviestipalvelu

Tekstiviestipalvelulla tarkoitetaan tassa maarayksessa matkaviestinverkossa tarjottavaa viestinta-
palvelua, jonka avulla voidaan lahettaa ja vastaanottaa lyhytsanomia, jotka sisaltavat vain aak-
kosnumeerisia merkkeja ja erikoismerkkeja.

Tekstiviestipalvelusta kaytetdaan usein nimea SMS-palvelu eli Short Message Service. Palvelun tek-
ninen toteutus on maaritelty 3GPP:n spesifikaatiossa TS 23.040 [14].

Tekstiviesteja on teknisesti mahdollista valittaa myds kiintean puhelinverkon liittymiin ja esimer-
kiksi Viestintaviraston numerointimaarayksessa 32 [15] tdma mahdollisuus on otettu huomioon.
Vikojen ja hairididen kannalta tekstiviestintaa kiintean puhelinverkon liittymiin voidaan kuitenkin
pitdd marginaalisena ja maarays koskee siksi vain puhtaasti matkaviestinverkossa valitettavaa
tekstiviestipalvelua.

4.3 Internet-yhteyspalvelu

Internet-yhteyspalvelulla tarkoitetaan tassa maardyksessa viestintapalvelua, jonka avulla voidaan
muodostaa yhteys internetiin ja yhteyden avulla kayttaa internetissa tarjolla olevia palveluja. Maa-
ritelma on tekniikkariippumaton ja kattaa siten niin kiinteat (mm. xDSL-, kaapelidata-, valokuitu-

ja kiinteistoliittymat) kuin langattomat (mm. 2G-, 3G ja 4G-datapalvelut, 450 matkaviestinverkon

datapalvelut seka WLL-, WiMAX-, WLAN-verkot) internet-yhteyspalvelut niiden nopeudesta riippu-
matta. Maaritelma kattaa tiedonsiirron liittymasta julkiseen internetiin ja yhteyden kannalta pakol-
liset palvelut kuten resolverinimipalvelun ja DHCP-palvelun, mutta ei enda yhteyden paalla kaytet-
tavia palveluja kuten sahképosti-, puhelin- tai IPTV-palveluja.
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Internet-yhteys on mahdollista jakaa teknisesti seuraaviin, myds kuvassa 1 esitettyihin, palvelun
toimintaan vaikuttaviin osakokonaisuuksiin (joista internet-yhteyspalvelu maaritelmana kattaa siis
osan):

« asiakkaan oma viestintaverkko (sisdajohtoverkko ja/tai antenni),
- tilaajayhteys (voi olla langallinen tai langaton),

« verkko-operaattorin ja palveluntarjoajan verkko,

+ internet.

Internet-yhteyspalvelu

N
N

Asiakasverkko Internet-yhteyspalveluntarjoaja Internet

Modeemi DSLAM/ 1| Trans_it ja
CMTS/ - peering
tukiasema £ operaattorit

Kuva 1. Internet-yhteyspalvelun periaatekuva.
4.4 Sahkopostipalvelu

Sahkdpostipalvelu kuvataan maaritelmassa palveluun sisaltyvien toimintojen luettelona. Sahkdpos-
tin /dhettédmispalvelulla tarkoitetaan palvelua, jossa asiakas lahettaa viestin palveluntarjoajan léahe-
tyspalvelimen (MSA) kautta. Vélittamispalvelulla tarkoitetaan palvelua, jossa sahkdpostiviesti vas-
taanotetaan, (kasitelldaan) ja lahetetaan edelleen asiakkaan kanssa sovittuun kohteeseen. Vas-
taanottopalvelulla tarkoitetaan palvelua, jossa asiakkaan sahkopostiviestit vastaanotetaan vas-
taanottopalvelimelle (MDA) ja toimitetaan asiakkaan sahkdpostilaatikkoon. Maaritelma on yhden-
mukainen Viestintaviraston mddrdyksen 11 Sdhképostipalvelujen tietoturvasta ja toimivuudesta
[16] kanssa.

4.5 Joukkoviestintapalvelu

Joukkoviestintdpalvelun maaritelma on johdettu VML 2 §:ssa [1] olevasta joukkoviestintaverkon
maaritelmasta: joukkoviestintdverkolla tarkoitetaan laissa viestintdverkkoa, jota pddasiassa kdyte-
tdan televisio- ja radio-ohjelmistojen tai muun kaikille vastaanottajille samanlaisena vélitettdvan
aineiston ldhettamiseen tai tarjolla pitoon. Joukkoviestintaverkkojen ohella toinen VML:ssa maari-
telty viestintaverkkojen alalaji ovat puhelinverkot (kiinteat puhelinverkot ja matkaviestinverkot),
joiden pdaasiallinen kayttoétarkoitus on kohdeviestinta.

Tassa maarayksessa joukkoviestintdpalvelun maaritelman tarkoitus on maaritella vikojen ja hairi-
oiden vakavuusluokittelua varten joukkoviestintdverkossa tarjottavien televisio- ja radio-
ohjelmistojen ja naihin ohjelmistoihin liittyvien oheis- ja lisapalvelujen vastaanottajien potentiaali-
nen lukumaara, joten maaritelmasta on jatetty pois "muu vastaanottajille samanlaisena valitettava
aineisto", jotta ei synny tulkintaongelmia suhteessa julkisessa internetissa tarjottaviin sisaltoihin.
Tallaisia sisaltdpalveluja ovat esimerkiksi televisioyhtididen internetissa tarjoamat televisio-
ohjelmapalvelut tai VoD (Video on Demand) -palvelut.

Joukkoviestintdpalvelujen vakavuusluokittelussa taytyy pystya arvioimaan ohjelmistojen potentiaa-
linen vastaanottajamaara, mutta joukkoviestinndn valittdmiseen vaikuttavat viat ja hairiot liittyvat
paasaantoisesti verkkopalveluun, joka mahdollistaa ohjelmistojen valittamisen.



Viestintavirasto MPS 57 12 (39)

Viat ja hairidt saattavat toki liittyda myds viestintdpalveluun, jolla tarkoitetaan televisio- ja radio-
ohjelmistojen valittamiseen tarkoitetussa verkossa ohjelmien lahettamista tai tarjoamista lahetet-
tavaksi, toisin sanoen ohjelmistojen siirtopalveluja. Viestintapalvelun tarjoajia joukkoviestintaver-
koissa ovat ohjelmistotoimilupien haltijat. Tekninen viestintapalvelu on erotettava tarkasti ohjel-
mistojen sisallosta, jonka saantely ei kuulu viestintdmarkkinalain eika taman maarayksen sovelta-
misalaan.

Liitteessa 1 on esitetty esimerkkina joukkoviestintapalvelun tekninen rajaus siirrettdessa televisio-
palvelu DVB-T- ja/tai DVB-C-verkkopalvelun avulla ohjelmatoimijalta katsojalle. Muita esimerkkeja
joukkoviestintaverkkojen verkkopalveluista ovat mm. DVB-T2-, ULA- ja IPTV-lahetyspalvelut.
Joukkoviestintapalvelun teknisen rajauksen kannalta oleellisinta ei ole milla joukkoviestintaverkko-
tekniikalla televisio- tai radio-ohjelmisto valitetéaan ohjelmatoimijalta katsojalle tai kuinka moni eri
toimija joukkoviestintapalvelun valittamiseen osallistuu. Teknisen rajauksen kannalta tarkeinta on,
etta joukkoviestintapalvelu ulottuu ohjelmatoimijan luovutusrajapinnasta vastaanottajan vastaan-
ottorajapintaan asti ja tata on havainnollistettu esimerkilld liitteessa 1 olevassa kuvassa.

4.6 DVB-C-verkkopalvelu

DVB-C-verkkopalvelulla tarkoitetaan tdssa maarayksessa, kuten myos Viestintaviraston maarayk-
sessa 58 [8], DVB-C (Digital Video Broadcasting, Cable) -standardin ETSI EN 300 429 [19] mu-
kaista digitaalisten kaapelitelevisiopalvelujen lahetyspalvelua. Maaritelman mukaisesti DVB-C-
verkkopalveluun kuuluvat lahetysverkkojen lisaksi myés muut verkon palvelut kuten siirto, kooda-
us, multipleksointi ja uudelleen multipleksointi (ns. remultipleksointi), joilla mahdollistetaan televi-
siopalvelun toimitus loppukayttdjan vastaanottopisteeseen.

Liitteessa 1 esitetyssa kuvassa on havainnollistettu eras televisiopalvelujen toimitusketju ohjelma-
toimijalta kayttajalle. Tassa esimerkkikuvassa DVB-C-verkkopalvelu on DVB-T-verkkopalvelun jat-
kona, jolloin DVB-T-verkkopalvelu ulottuu koodauksesta siirtoalueen lahetinasemalle, josta toimi-
tusketju jatkuu DVB-C-verkkopalveluna kayttajan vastaanottopisteeseen.

Liitteessa 2 esitetyssa kuvassa taas on havainnollistettu televisiopalvelujen toimitusketju nimen-
omaan 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.

4.7 Muu viestintdpalvelu

Muuhun viestintdpalveluun on koottu kaikki ne palvelut, jotka ovat VML:n tarkoittamia viestinta-
palveluja ja jotka eivat kuulu mihinkdan muuhun tdssd madrayksessa maariteltyyn palveluryh-
maan. Ryhmittely perustuu siihen, etta naiden palvelujen vikaantuminen ei ole kayttajien viestin-
tamahdollisuuksien kannalta yhta kriittista kuin muiden maariteltyjen palveluryhmien.

Vastaavanlaista muun viestintapalvelun maaritelmaa kaytetaan myds tarkeysluokittelun apuna
maarayksessa 54 [5]. Esimerkkeja muista viestintapalveluista ovat multimediaviesti-, WAP-, PoC-
ja pikaviestipalvelut (IM), push-e-mail -palvelut (jota mahdollisesti tarjoaa muu kuin sahkdposti-
palvelun tarjoaja ja johon ei siis sisally kaikkia luvussa 4.4 todettuja sahkopostipalvelun toiminnal-
lisuuksia), seka puhelinpalvelun maaritelman ulkopuolelle jaavat viestintdpalvelun maaritelman
tayttavat puhepalvelut kuten yksisuuntaiset VoIP-palvelut (joista on mahdollista vain soittaa tai
vain vastaanottaa puheluita yleisestd puhelinverkosta tai joista ei ole ollenkaan paasya yleiseen
puhelinverkkoon).

Kun arvioidaan sitd, onko palvelu ylipaataan viestintapalvelu vai joku muu palvelu, joka ei kuulu
lainkaan VML:n soveltamisalaan, oleellista on se, ettd palvelun tarjoaja siirtda' viesteja hallussaan
olevassa tai verkkoyritykselta kayttdonsa saamassa viestintdverkossa. Asiaa ei ole tdssa dokumen-
tissa mahdollista kuvata taysin tyhjentavasti, koska palvelukonseptit kehittyvat koko ajan ja lain-
saadannon soveltuvuus on ratkaistava tapauskohtaisesti. Viestintaviraston vakiintuneista tulkinta-
periaatteista voi todeta ainakin sen, etta puhtaita vertaisverkkopalveluja ei ole tulkittu viestinta-

! On huomattava, ettd esimerkiksi pikaviestipalveluissa on ratkaistava tapauskohtaisen toteutuksen perusteella, onko ky-
symyksessa ylipaataan lain tarkoittama viestintdpalvelu vai esimerkiksi puhdas vertaisverkkopalvelu, jossa ei ole lainkaan
keskitettyja palvelimia, joilla palveluntarjoaja osallistuisi viestien valittamiseen.
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palveluiksi, koska palveluntarjoaja ei niissa osallistu viestien siirtamiseen (kuten signalointiin tai
palvelimen yllapitoon).

5 LUKU 1 - VERKON- JA PALVELUNHALLINTA

Tassa maarayksen luvussa asetetaan teleyrityksen velvoitteet verkon- ja palvelunhallinnan toteut-
tamisesta.

5.1 3 § Viestintdverkkojen ja -palvelujen toimivuuden valvonta

Pykalassa tarkennetaan osin informaatioluonteisesti viestintamarkkinalain 128 §:n [1] velvollisuut-
ta yllapitaa viestintaverkot ja -palvelut vaatimusten mukaisina, mika kattaa my6s perusvelvoitteen
valvoa viestintaverkkoja ja -palveluja eli yllapitaa verkon- tai palvelunhallintajarjestelmaa. Valvon-
tavelvollisuus koskee verkkoa ja sen palveluja (liittymid), ei paatelaitteiden toimivuutta.

Teleyrityksen oma-aloitteinen ripea toiminta vikojen ja hairididen havaitsemiseksi on tarkeaa. Sen
avulla teleyritys pystyy aloittamaan vikojen ja hairididen selvittdmis-, rajoittamis- ja korjaamistoi-
menpiteet nopeasti, eika sen tarvitse odottaa asiakasvalituksia. Vikojen ja hairididen ennaltaeh-
kaisyssa pyritdaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa havaitsemaan pienetkin tunnusmerkit
alkavasta viasta tai hairidsta. Ennaltaehkadisyn avulla vikojen ja hairididen vaikutus viestintapalve-
luihin voidaan minimoida ja parhaimmillaan vika tai hairid ei nay viestintapalvelujen toiminnassa
lainkaan.

Viestintaverkon ja -palvelun jatkuvalla valvonnalla tarkoitetaan momentissa 1 jérjeste/mien valmi-
utta. Tallaisia jarjestelmia voivat olla verkonhallintajarjestelmat mutta myds verkkolaitteissa itses-
saan olevat sisdanrakennetut valvontaominaisuudet. Momentissa 1 ei tarkoiteta esimerkiksi tyon-
tekijoiden tybaikajarjestelyja tai halytysvalmiutta. Sdanndksessa ei oteta kantaa siihen, mita toi-
menpiteitd valvontatietojen perusteella on kdaynnistettdva. Momentissa 2 kuitenkin edellytetaan,
etta teleyrityksella on oltava tarkoituksenmukaiset eli kaytanndssa toimintansa luonteeseen sovel-
tuvat jarjestelyt ja maaritellyt menettelytavat erilaisten viestintdverkon ja -palvelun valvontatieto-
jen vastaanottamiseen ja analysoimiseen, jotta teleyrityksilla on keinot kasitella valvontatietoja.

Soveltaminen

Teleyrityksen tulee jatkuvasti valvoa tarjoamiensa viestintaverkkojen ja -palvelujen toimivuutta
seka Viestintaviraston maarayksen 54 [5] mukaisin tehonsy6tdn ja olosuhteiden valvonnoin kay-
tettavissaan olevia laitetiloja. Tallaisia tiloja ovat seka teleyrityksen omistamat ettd vuokralle ot-
tamat laitetilat. Laitetilojen valvonnalla tarkoitetaan Viestintdviraston maarayksen 54 pykalassa 5
vaadittujen tehonsy&tén halytysten ja pykalassa 7 vaadittujen olosuhdehélytysten valvontaa®.

Vikojen ja hairididen havaitsemiseksi, teleyrityksella tulee olla tarjoamiinsa verkkoihin ja palvelui-
hin soveltuvat verkon- ja palvelunhallintamekanismit, joilla teleyritys kykenee havaitsemaan mah-
dollisimman nopeasti viestintdpalveluja hairitsevat viat ja hairidt. Esimerkkina tallaisesta viasta tai
hairiésta voi mainita matkapuhelintukiaseman virtalahteen vian ja siita johtuvan tukiaseman (ja
tukiasemalla tarjottavien viestintapalvelujen) toimintahairidn, joka nakyy valittémasti teleyrityksen
asiakkaille. Teleyritys voi havaita tallaisen vian esimerkiksi valvomalla tukiaseman virtaldhteen
jannitetasoa tai seuraamalla itse tukiaseman liikenndintia.

Teleyrityksen tulee my6s pyrkia havaitsemaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa viaksi tai
hairioksi kehittymassa olevat tilanteet verkon- ja palvelunhallintamekanismiensa avulla. Esimerk-
kina kehittymisvaiheessa olevasta viasta tai hairiosta voi mainita laitetilan jaahdytyksen tai tuule-
tuksen vikaantumisen, mika ei valittdmasti vaikuta viestintaverkkojen ja -palvelujen toimintaan.
Ellei tallaista vikaa korjata, tulee se todenndkoisesti kuitenkin ennen pitkaa estamaan laitetilassa
olevien viestintéaverkon komponenttien toiminnan liian korkeaksi nousseen laitetilan lampétilan ta-
kia. Muita tulevaa vikaa tai hairidta ennakoivia tietoja ovat esimerkiksi ohjelmistohalytykset ja pal-
velun laatumittarit, jotka ilmaisevat poikkeaman normaalitoiminnasta, vaikka eivat indikoikaan va-
litbnta vikaa tai hairiota. Kayttdokelpoisten ohjelmistohéalytysten ja laatumittarien maarittely jaa te-
leyrityksen omalle vastuulle. Maarayksessa 58 [8] on kuitenkin otettu kantaa siihen, miten viestin-
tapalvelujen laatua voidaan mitata.

2 Taméan maarayksen julkaisuhetkelld Viestintaviraston maardys 54 on parhaillaan paivitettdvana. Tahan dokumenttiin péi-
vitetaan uudet madrayksen 54 pykalaviittaukset, kun saadésmuutos valmistuu.
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Sisdisten ja ulkoisten vika- ja hairidilmoitusten, ohjelmistohalytysten, laitehalytysten, laitetilahaly-
tysten ja muiden viestintaverkon tai -palvelun valvontatietojen vastaanottaminen ja analysointi
toteutetaan tarkoituksenmukaisin jarjestelmin ja menettelytavoin.

Ulkoisia vika- ja hairidilmoituksia ovat sellaiset vikailmoitukset, jotka tekee joku muu kuin teleyri-
tys itse, esimerkiksi toinen teleyritys, teleyrityksen asiakas tai jokin muu taho. Teleyrityksella on
siis saanndksen mukaan oltava toimintaansa sopivat jarjestelmat ja menettelytavat myds naiden
ilmoitusten vastaanottamiseksi ja analysoimiseksi. Analysoinnilla tarkoitetaan kaikkia niitd toimen-
piteitd, joilla teleyritys valvontatietojen tai muiden vastaanottamiensa/keraamiensa tietojen perus-
teella pystyy paattelemaan mahdollisimman tarkasti vikaantuneen tai vikaantumassa olevan vies-
tintaverkon tai -palvelun komponentin ja vikaantumisen syyn.

Tarkoituksenmukaiset jarjestelmat ja menettelytavat taas tarkoittavat sita, etta esimerkiksi vaadit-
tujen jarjestelmien kokoa, maaraa tai ominaisuuksia voi suhteuttaa mm. teleyrityksen tarjoamien
viestintapalvelujen kayttajamaaraan, maantieteelliseen peittoalueeseen tai teletoiminnan liikevaih-
toon.

5.2 4 § Vika- ja hairiotilanteiden hallinta

Pykalassa kasitelldan teleyrityksen sisdisia menettelyohjeita vika- ja hairidtilanteissa. Ohjeiden
tarkein tavoite on luoda valmiudet vian tai hairién aiheuttajan mahdollisimman nopeaksi selvitta-
miseksi ja kayttadjille seka muille teleyrityksille aiheutuvien vaikutusten minimoimiseksi. Ohjeilla on
myo6s kaytanndn merkitysta esimerkiksi uutta henkildstdéa koulutettaessa.

Lisaksi pykalassa edellytetaan, etta teleyritykselld on valmius valvontatietojen perusteella ryhtya

kaikkina vuorokauden aikoina tarvittaviin toimenpiteisiin vakavuusluokkien A ja B vikojen ja hairi-
oiden (ks. luku 6.2) korjaamiseksi tai niiden vaikutusten minimoimiseksi. Talla velvoitteella pyri-

taan siihen, etta viestintaverkkojen ja -palvelujen toimintaa merkittavasti hairitseviin, kuten usei-
siin tuhansiin kayttajiin vaikuttaviin vikoihin ja hairidihin pystytdaan puuttumaan mahdollisimman

nopeasti.

Viestintapalvelun tarjoaja (palveluyritys) on vastuussa siita, etta viestintapalvelun toiminta palau-
tetaan vika- tai hairidtilanteessa ennalleen. Jos viestintapalvelua varten hankitaan palveluja toisel-
ta teleyritykselta (esim. verkkoyritykselta), on palveluyrityksen huolehdittava sopimuksissaan sii-

ta, etta saadanndn vaatimukset pystytaan toteuttamaan.

Soveltaminen

Teleyrityksen on laadittava etukateen selkedt menettelyohjeet vika- ja hairidtilanteita varten. Me-
nettelyohjeiden on sisallettava ainakin:
e vastuumaarittelyt, joihin kirjataan vahintdan viankorjaushenkiléiden tavoittamiseen tarvit-
tavat tiedot,
e varayksikoiden ja -laitteiden sijaintitiedot seka
« ohjeet hataliikenteen turvaamiseksi tilapaisjarjestelyin.

Ohjeistuksessa tulee luonnollisesti myds ottaa huomioon mahdolliset erityisohjeet vakavuudeltaan
A ja B luokan vikojen ja hairididen korjaustoimenpiteista. Tallaisia erityisohjeita voivat olla esimer-
kiksi paivystysjarjestelyt tai varallaolojarjestelyt.

5.3 5 § Asiakasvikailmoitusten hallinta

Saanndksella varmistetaan, etta teleyrityksen asiakkailla on yhtaldiset mahdollisuudet ilmoittaa
palveluntarjoajalleen havaitsemastaan viasta tai hairidosta tai sellaisen epailysta. Lisaksi saannok-
sella pyritdan takaamaan asiakkaiden ilmoittamien vikojen ja hairion mahdollisimman nopea, sys-
temaattinen ja tehokas kasittely.

Kayttajatiedotusta kasitellaan maarayksen luvussa 3 (15 - 18 §:t) ja siihen liittyvdssa taman pe-
rustelut ja soveltaminen -muistion luvussa 7.
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Soveltaminen

Valmiudella vastaanottaa asiakkaiden vikailmoituksia internet-yhteyden kautta tarkoitetaan sita,
etta teleyrityksen on tarjottava asiakkailleen (viestintapalvelujen kayttajille) mahdollisuus tehda
viestintapalvelun vikailmoitus internet-yhteytta kayttden. Vikailmoituspalvelu voidaan tarjota esi-
merkiksi teleyrityksen asiakasportaalissa, jossa asiakas voi mahdollisesti hallita liittymansa muuta-
kin toimintaa. Vikailmoituspalvelu voidaan toteuttaa myo6s sahkdpostilla (esim.
vikailmoitus@teleyritys.fi) tai teleyrityksen verkkosivuilla olevalla sahkdisella lomakkeella. Olen-
naista on, etta vikailmoitus voidaan tehdd, vaikka puhelinpalvelu ei toimi, mutta internet-yhteys on
kaytettavissa. Toinen keskeinen vaatimus on se, etta vikailmoituksen tekemisen tulee olla asiak-
kaille suhteellisen helppoa ja teleyrityksen internet-sivuilta on I6ydyttava helposti ohjeet siita, mi-
ten vikailmoitus on tehtava.

Asiakasvikailmoitus tulee siirtda viankorjauksesta vastuussa olevan organisaation tietoon viimeis-
taan yhden arkipaivan kuluessa ilmoituksen jattamisesta. Asiakkaan (viestintapalvelun kayttajan)
esimerkiksi lauantaina tai sunnuntaina tekema vikailmoitus on siis siirrettdva viankorjausorgani-
saatiolle viimeistadn seuraavan maanantain aikana (tai esimerkiksi tiistaina klo 13.00 tehty vi-
kailmoitus viimeistdan keskiviikkona klo 13.00). On kuitenkin huomattava, etta tama yhden (1)
arkipaivan aikaraja asiakasvikailmoituksen siirtamiseen eteenpdin on ehdoton maksimiaikaraja.
Yhden arkipdivan maksimiaikaraja on valittu siksi, ettd vaatimus olisi kohtuullinen myds pienille
toimijoille. Huomioitavaa kuitenkin on, etta teleyrityksen tulee pyrkia tatd nopeampaan toimintaan.
Vikailmoituksessa kuvatun vian vaikutukset onkin hyva huomioida tapauskohtaisesti harkittaessa
vikailmoituksen prioriteettia: jos vaikutuksista koituu kayttajille kohtuutonta haittaa (esimerkiksi
henkiléturvallisuuden vaarantuminen), on vikailmoituksen jatkotoimia pyrittava kiirehtimaan.

5.4 6 § Muutostenhallinta

Tassa pykalassa tarkennetaan viestintamarkkinalain 128 §:n velvollisuutta ylldpitda viestintaverkot
ja -palvelut vaatimusten mukaisina, mika kattaa myo6s verkkojen ja -palvelujen muutostilanteiden
hallinnan ja haittojen minimoinnin.

Teknisissa maarayksissa olleiden muutostenhallinnan vaatimusten kehittymisesta voi todeta, etta
ohjelmistojen ja laitteistojen muutostenhallinnan vaatimukset ovat olleet jo vuodesta 1999 lahtien
aikaisemmassa verkonhallintamaarayksessa 50 ja jo sitd ennen Televerkkojen rakennemaarayksis-
sa. Vuonna 2007 maaraykseen lisattiin vikatilanteiden lisdantymisen takia erityinen maininta kon-
figuraatiomuutoksista ja niiden riittdvasta aikaikkunasta. Vuodesta 2010 lahtien vaatimukset ovat
olleet maarayksessa 57.

Nyt versioon 57 A/2012 on selkiyttéamisen ja tarkennuksen vuoksi lisatty myds verkossa ja raja-
pinnoissa tehtavat muutokset osaksi muutostenhallintaa. Tarkoitus on kiinnittaa huomioita siihen,
ettad huolellinen muutostenhallinta on olennaista kaikissa teleyrityksen toteuttamissa teknisissa
muutoksissa seka oman viestintaverkon sisalla etta sen yhteenliittamis- tai asiakasverkkojen fyysi-
sissa tai loogisissa rajapinnoissa.

6.1 §:ssa todetaan se lahtokohta, etta muutoksista aiheutuvat hairiot, kuten kayttokatkokset, on
minimoitava. Koska katkokset voivat kuitenkin olla valttamattémia ja suunnitellut muutokset pitai-
si pystya tekemaan mahdollisimman virheettémasti, pykalassa korostetaan sita, etta katkosten
mitoittamisessa on huomioitava palvelutarpeiden lisaksi myds muutostydn huolellisen toteuttami-
sen vaatima realistinen ajantarve. 6.2 §:ssd maarataankin erityisesti niin kutsutusta huoltoikku-
nasta edellyttamalld, etta toimenpiteisiin varataan riittavasti aikaa.

Soveltaminen

Muutostilanteiden hallitsemiseksi ja haittojen minimoimiseksi teleyrityksen on suunniteltava huolel-
lisesti ennen muutostydn toteuttamista muutostydn eteneminen ja tarvittavat resurssit, arvioitava
muutostydn vaikutukset ja kesto seka ennakolta suunniteltava toimenpiteensa, mikali muutostyd
ei onnistu suunnitellusti. Esimerkiksi verkkolaitteiden ohjelmistoja vaihdettaessa tai niiden maari-
tyksiin muutoksia tehtdessa on hyva mahdollisuuksien mukaan simuloida ohjelmistomuutoksen
vaikutuksia etukateen, jotta esim. virheet voitaisiin paikantaa ja korjata ennakolta.
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Teleyrityksen on ennalta maariteltava ja dokumentoitava muutostéihin liittyvat tyota ohjaavat pro-
sessinsa ja kaytantonsa, jotta kaikissa muutostdissa noudatetaan suunnitelmallisuutta ja ennakoi-
tavuutta.

Kutakin muutos-, huolto- tai paivitystoimenpidetta varten teleyrityksen on myds tapauskohtaisesti,
maarittelemiensa prosessien ja kdaytantéjen mukaisesti, arvioitava ja varattava muutos-, huolto-
tai paivitystyon loppuunsaattamiseksi riittava aika.

5.5 7 § Muutosten seka vikojen ja hdirioiden vaikutus muihin teleyrityksiin

Pykalassa kasitelldan sita, miten verkko-, ohjelmisto-, laite-, konfiguraatio-, rajapinta- ja laitetila-
muutoksissa ja niiden aiheuttamissa toimintakatkoksissa ja ennakoimattomissa vika- ja hairiétilan-
teissa on huolehdittava yhteistydsta niiden teleyritysten kanssa, joiden verkkoihin tai palveluihin
muutoksen, vian tai hairion tiedetaan vaikuttavan. Pykdlassa tarkennetaan VML 128 §:n perusvel-
voitetta huolehtia siita, etta verkot ja palvelut toimivat yhdessa ja etta kayttajien oikeudet eivat
vaarannu. Tarkennetut vaatimukset koskevat yleisesti kaikkia teleyrityksia niiden oman toiminnan
osalta. Vaatimukset kohdistuvat toisaalta verkon- ja palvelunhallinnan ominaisuuksiin/valmiuksiin
ja toisaalta yritysten valiseen menettelyyn yhteentoimivuuden ja kayttajien oikeuksien turvaami-
seksi muutos-, vika- tai hairidtilanteessa.

7.1 §:ssa kasitellaan ennalta tiedossa olevia muutostilanteita. Muutokset on pyrittava toteutta-
maan muita hairitsematta. Muutoksen tekijalla on velvollisuus ilmoittaa muille teleyrityksille muu-
tostyonsa vaikutuksista, jotta hairididen vaikutukset voidaan yhteistoiminnallisesti minimoida.

7.2 §:ssa kasitellaan vikoja ja hairidita. Teleyritysten valista tiedonkulkua pyritdan parantamaan
teknisesti edellyttamalla verkonhallintajarjestelmalta valmiutta tuottaa ja valittaa tarpeellista tie-
toa. Saanndksessa ei oteta kantaa siihen, miten tilanteesta ilmoitetaan muille teleyrityksille, joihin
vika tai hairié vaikuttaa.

Soveltaminen

Maarayksella ei ole erityisesti tarkoitus puuttua niihin teleyritysten valisiin ilmoitusvelvollisuuksiin,
joita niilla on toisten teleyritysten kanssa tekemiensa nimenomaisten sopimusten perusteella. Yh-
teenliittaminen ja yhdysliikenne seka kayttdoikeuksien luovutukset teleyritysten valilld perustuvat
sopimuksiin, jolloin teleyrityksella usein on sopimusehtojen mukainen tiedotusvelvollisuus. Tassa
maarayksessa ei ole tarkoitus tai mahdollistakaan puuttua sopimusten sisaltdon tai sopimusperus-
teisen tiedotusvelvollisuuden toteuttamiseen.

Maarayksella on tarkoitus asettaa verkonhallintajarjestelmalle tekniset vahimmaisvaatimukset tar-
vittavan tiedon tuottamiseksi seka maarata yleinen sopimuksista riippumaton kohtuullinen huolelli-
suusvelvollisuus menetelld muutos-, katkos- ja vika- tai hédiribtilanteissa siten, ettei muidenkaan
teleyritysten verkkojen ja palvelujen toimivuus tarpeettomasti heikkene. Pykalan tarkoitus on pa-
rantaa myds muiden kuin sopimuskumppaneiden tiedonsaantia, mutta ilmoitusvelvollisuus voi
luonnollisesti kohdistua vain sellaisiin muutoksen vaikutuspiiriin kuuluviin teleyrityksiin, jotka ovat
tavanomaisella toimialan yritys- ja ammattiosaamisella tiedossa. Saanndksella ei luoda yleista te-
leyritysten valista tiedotusjarjestelmaa tai -velvoitetta.

Esimerkkeja 7 § 1 momentin soveltamisesta

Tahan on koottu joitakin esimerkkeja tilanteista, joissa maarays edellyttaa toisten teleyritysten
huomioon ottamista muutoksia tehtaessa. Esimerkit on poimittu etupadassa DSL-verkosta ja kaape-
litelevisioverkosta, mutta vastaavat periaatteet soveltuvat kaikissa verkoissa. Esimerkkeja muista
verkoista voidaan lisatda MPS:aan tarvittaessa. Kuten esimerkeista kay ilmi, muiden teleyritysten
palveluiden kohdistuvien haittojen ennaltaehkdisemiseen voi olla teknisia keinoja, mutta aina naita
ei ole ja silloin ainoa keino yllattavien haittojen ennaltaehkdisemiseksi on usein tiedottaminen.

Esimerkki ADSL-VDSL: Kun kuparijohtimisella tilaajayhteydellé tarjotaan kiinteisto6n ADSL-
liittymia ja samalle tilaajayhteydelle tuodaan myds VDSL-liittymia, ADSL voi johtimen sisdisen taa-
juusjaon takia hairiintya. Hairidita on pyritty estémaan Viestintaviraston maarayksessa 38 [7]
VDSL:lle maaratylla taajuusmaarittelylla. Maarayksen 38 perustelut ja soveltaminen -muistiossa
(MPS 38) todetaan, etta ellei tilaajayhteydelld ole ADSL-yhteyksia, ADSL:n toimivuutta turvaavia
rajoituksia VDSL-konfigurointiin ei tarvitse tehda. Maarayksen 38 tarkoitus on siis se, ettd raken-
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nukseen palveluja tuovan teleyrityksen on selvitettdva asennustilanne ja konfiguroitava VDSL-
jarjestelma tarpeen mukaan. Viestintavirasto katsoo, ettd myés maarayksen 57 7 §:n perusteella
edellytetdan VDSL:aa kiinteistdon tuovalta teleyritykseltd huolellisuutta ja selonottoa ADSL-
liittymien toimivuuden turvaamiseksi.

Esimerkki HomePNA-VDSL: Edellisen esimerkin kaltainen hairiintymistilanne voi syntya Viestintavi-
raston saamien teleyritysyhteydenottojen perusteella kuparijohtimisessa liityntédverkossa samoilla
(yli 5 MHz) taajuuksilla toimivien homePNA ja VDSL yhteyksien valilla. VDSL-palvelujen takia Ho-
mePNA-liittyma voi hairiintya olennaisesti. Maarayksen 38 [7] vaatimukset eivat valttamatta ole
riittavia kaikkien kupariyhteydella tarjottavien liittymatekniikoiden yhteensovittamiseksi eika yh-
teensovittaminen ole edes teknisesti mahdollista kaikilla tekniikoilla. Maarayksen 57 7 §:n perus-
teella voidaan kuitenkin edellyttaa, etta VDSL-palvelua kiinteistédn tuova teleyritys selvittaa, onko
kiinteistossa kaytdssa yhteensopimattomia liittymatekniikoita. Ratkaisu siita, mita palveluja kiin-
teist6dn tuodaan, jaa kiinteistdon ja/tai sen asukkaiden/kayttajien valilla ratkaistavaksi.

Esimerkki DSL-verkon muutokset: On tavallinen tilanne, etta kuparijohtimisessa verkossa tarjoavat
palveluja seka verkon omistava yritys etta silta verkkoa vuokraavat muut teleyritykset. xDSL-
tekniikalla toteutettujen palvelujen toimivuuteen vaikuttaa olennaisen DSLAM-keskittimien etaisyys
liittymasta ja edelleen se, ettei samalle yhteydelle ole kytketty eri etdisyyksilla olevia DSLAMeja.
Tilaajayhteyksien vuokrauskaytanndista on olemassa saantelya ja ohjeita, mutta Viestintavirasto
huomauttaa myos tdssa maarayksen 57 7 §:n yhteydessd, ettd DSLAM-muutoksissa on otettava
huomioon mahdolliset vaikutukset muiden teleyritysten palvelujen toimivuuteen.

Esimerkki Kiinteiston kaapelitelevisio-operaattorin vaihto: Kaapelitelevisioverkoissa tavallinen kay-
tantd on se, etta kiinteistd sopii teleyrityksen kanssa kiinteiston liittémisesta kaapelitelevisioverk-
koon ja tv-palveluiden toimittamisesta kiinteistédn. Kaapelitelevisioverkon laajakaistapalveluista ja
maksu-tv-palveluista asukkaat sopivat yleensa suoraan teleyrityksen kanssa. Kun kiinteisté paat-
taa vaihtaa kaapelitelevisio-operaattoria ja kiinteistdé kytketaan irti vanhasta kaapeli-tv-verkosta,
asukkaiden laajakaistapalvelut ja maksu-tv-palvelut lakkaavat toimimasta.

Viestintavirasto on katsonut, etta uuden kaapelitelevisio-operaattorin on otettava huomioon se,
ettd irtikytkenta kohdistuu kiinteistdn sisaverkon lisaksi myoés irtikytketyn teleyrityksen yleiseen
verkkoon, etta ainakin koaksiaaliverkossa kiinteiston irtikytkeminen voi vaikuttaa kaapelitelevisio-
verkon toimivuuteen myds irtikytketyn kiinteistdon ulkopuolella ja etté asukkaiden kaytdssa voi olla
vanhan operaattorin palveluita. Kiinteistéjen irtikytkennat toisen teleyrityksen verkosta on siksi
jarjestettava yhteistydssa tdman toisen teleyrityksen kanssa.

5.6 Verkon-, palvelun- ja muutostenhallintaan sekd sopimuksiin liittyvat suositukset
Tassa luvussa annetaan suosituksia maarayksen lukuun 1 liittyen.

5.6.1 Suositus sopimusperusteisesta tiedottamisesta (vrt. SOPIVA [17])

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritysten yhteenliittamista ja kdyttdoikeuksien luovutuksia
koskevissa sopimuksissa sovitaan myds teknisen toimivuustiedon valittamisesta silta osin kun tie-

dolla on vaikutusta sopimuskumppanin palvelujen ja jarjestelmien tekniseen toimintavarmuuteen.

Vertailukohtana tai tukena sopimusperusteisessa tiedottamisessa voi kayttda sopimusperusteista
varautumista ohjaavaa Huoltovarmuuskeskuksen valmistelemaa SOPIVA-sopimusmallia.

5.6.2 Suositus TV-palvelujen muutosvaikutusten minimoinnista ja tiedottamisesta?

Koko TV-palvelujen ohjelmansiirtoketju — televisiotoimijalta koodauksen ja multipleksoinnin kautta
ldhettimille seka edelleen vastaanottimiin — vaikuttaa kayttajan kokemaan televisiopalvelujen laa-
tuun. Erityisesti siirtoketjussa tehtavat muutokset sekd mahdolliset katkokset ja hairiét heikenta-

vat voimakkaasti kayttajakokemuksen tasoa.

TV-palvelujen ohjelmasiirtoketjuun osallistuvat toimijat ovat yhdessa vuonna 2008 Viestintaviras-
ton johdolla sopineet menettelytavoista toteutettaessa muutoksia digi-tv-lahetysketjussa. Viestin-
tavirasto suosittelee nadiden yhteisesti sovittujen menettelytapojen kayttamista.

3 Samansisaltdinen suositus on annettu myés Viestintdviraston méaardyksen 58 perustelut ja soveltaminen -muistion (MPS
58) luvussa 11.1.
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5.6.3 Suositus kiinteistén sisdjohtoverkon irtikytkennan mahdollisesti muihin teleyrityksiin aiheut-
tamien vaikutusten minimoinnista

Kohdassa 5.5 esimerkkina kasitellyssa kiinteistén kaapelitelevisio-operaattorin vaihtotilanteessa ja
muissa muutostilanteissa, joissa on olemassa kiinteiston ja asukkaiden paallekkaisten viestintapal-
velusopimusten mahdollisuus, Viestintdvirasto suosittelee?, etta teleyritykset koordinoisivat toimin-
taansa ja tekisivat siirtoprosessissa yhteistyota asiakkaiden eduksi. Uuden operaattorin tulisi tehda
aloite yhteistydstd, koska silld on ensimmaisena tieto muutoksista.

Myds teleyritykset ovat syksylla 2011 laatimassa FiCom ry:n tata varten perustamassa tyéryhmas-
sa menettelysuosituksia kiinteistdon operaattorin vaihdostilanteisiin. Maaraysta valmisteltaessa ty6
on vield keskenerainen.

6 LUKU 2 - VIESTINTAVIRASTOLLE ILMOITTAMINEN

Tassa maarayksen luvussa tarkennetaan erityisesti VML:n 128 §:n [1] velvoitteita Viestintaviras-
tolle vioista ja hairidista ilmoittamisesta. Maarayksen luvussa asetetaan tarkennetut velvoitteet sii-
ta, millaisista viestintéaverkkojen ja -palvelujen vioista ja hairidistd ja miten Viestintavirastolle tulee
ilmoittaa. Lisdksi asetetaan velvoite toimittaa Viestintavirastolle teleyrityksen valvomojen seka vi-
ka- ja hairiotiedotuksesta vastaavien henkildiden ajantasaiset yhteystiedot.

6.1 8 § Verkon- tai palvelunhallinnan toimintakyvyn alenemasta ilmoittaminen Viestin-
tavirastolle

Pykalassa asetetaan teleyrityksille, joiden verkkojen - ja palvelujen toimivuudella on vaikutus
olennaiseen kayttajamaaraan, velvollisuus ilmoittaa Viestintavirastolle verkon- tai palvelunhallin-
nan toimintakyvyn merkittavasta alenemasta. Tallaiset tilanteet eivat valttamatta nay valittdmasti
kayttajien palveluissa, mutta heikentavat mahdollisuuksia havainnoida ja reagoida verkon ja pal-
velun hairiéihin ja lisdavat siten riskia kayttajien palvelujen hairiintymisesta. Lisaksi pykalassa vel-
voitetaan teleyritysta pitamaan Viestintdvirasto ajan tasalla verkon- tai palvelunhallintansa toimin-
takyvyn merkittdvan aleneman poistamiseen tahtaavien toimenpiteiden etenemisesta ja tilanteen
korjaantumisesta.

Teleyrityksen verkon- tai palvelunhallinta on kriittinen osa teleyrityksen tarjoamien verkkojen ja
palvelujen toimivuuden seurantaa, muutos- ja paivitystéiden hallintaa, vikojen ja hairididen rajaa-
mista, hallintaa ja korjaamista seka kenttahenkiléston koordinointia. Tasta syysta on perusteltua,
etta mikali teleyrityksen kyky hallita verkkojaan tai palvelujaan merkittavasti vaarantuu, asiasta
ilmoitetaan Viestintavirastolle.

Pykalan velvoitteet on rajattu koskemaan erityisesti sellaisia teleyrityksia, joiden vaikutuspiiriin
kuuluvassa viestintaverkossa tai -palvelussa voi syntya maarayksen 9 §:n tarkoittama vakavuus-
luokan A tai B vika tai hairid, silla niiden tarjoamat verkot ja palvelut tavoittavat merkittavan osan
kayttajista.

Soveltaminen

Verkon- tai palvelunhallinnan toimintakyvyn merkittava alenema voi olla hairidé varsinaisessa tekni-
sessa verkonvalvontajarjestelmassa, verkonvalvontatilan ja -laitteiden kayttokelpoisuutta merkit-
tavasti uhkaava/haittaava tekija (kuten pitkdkestoinen sahkdkatkos, tulipalo tai jarjestelmien luo-
tettavuuteen vaikuttava erityinen tietoturvauhka) tai merkittava henkiléstévajaus verkonvalvon-
nassa (esimerkiksi pandemian tai tyotaistelutilanteen vuoksi). Sdannéksen soveltamisessa oleellis-
ta on, etta teleyritys seuraa verkon- ja palvelunhallintansa toimintakykya ja ilmoittaa Viestintavi-
rastolle toimintakyvyn merkittdvasta alenemasta.

Saanndksen mukaan ilmoitus on tehtava viipymatta eli heti kun teleyritys havaitsee aleneman. II-
moitus tehdaan seka:

« sahkopostitse osoitteeseen viat@ficora.fi etta

e puhelimitse numeroon 09-6966 800.

4 1876/6011/2011, 6.6.2011, suositus E
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Teleyrityksen on myds raportoitava Viestintavirastolle saanndllisesti toimintakyvyn merkittavan
aleneman poistamiseen tahtadvien toimenpiteiden etenemisesta. Tama tarkoittaa, etta teleyrityk-
sen tulee ilmoittaa virastolle millaisiin toimenpiteisiin se on ryhtynyt ja/tai aikoo viela ryhtya ver-
kon- tai palvelunhallintansa tayden toimintakyvyn palauttamiseksi ja miten nama toimenpiteet
etenevat. Erityisesti seurantailmoituksissa tulee ilmoittaa, mikali toimintakyvyn palauttaminen vai-
keutuu tai muutoin ei etene suunnitellusti. Seurantaraportointia Viestintavirastolle tehdaan joko
sahkopostitse (viat@ficora.fi) tai puhelimitse (09-6966 800).

Kun teleyritys on poistanut verkon- tai palvelunhallintansa toimintakyvyn merkittavan aleneman,
tulee tasta ilmoittaa Viestintavirastolle:

« sahkopostitse osoitteeseen viat@ficora.fi ja

« puhelimitse numeroon 09-6966 800.

6.2 9 § Vikojen ja hairioiden vakavuusluokittelu

Vakavuusluokittelun tarkoitus on suhteuttaa teleyritysten Viestintavirastolle ilmoittamisen velvoit-
teet vian tai hairion kokoluokkaan: mita suuremmat vaikutukset vialla tai hairiolla on viestintapal-
veluihin, sitd tarkempia ja sitéd nopeammin tietoja vaaditaan. Talla tavoin tietoa kerdtdan nopeasti
ja painotetaan suureen kayttajajoukkoon vaikuttavia vikoja ja hairidita. Palvelutyypin ja kayttaja-
maarien avulla pyritdan luokittelemaan viat ja hairidt sita vakavammiksi, mita olennaisempaan
palveluun ne kayttajien kannalta vaikuttavat. Naiden lisaksi luokitteluperusteeksi on otettu maan-
tieteellisen alueen koko, jotta pystyttadisiin huomioimaan harvaanasuttujen alueiden erityisluonne
ja saattamaan naiden alueiden kayttdajat mahdollisimman tasavertaiseen asemaan asutuskeskitty-
missa asuvien kayttajien kanssa.

Soveltaminen: Milloin on kyseessa vakavuusluokiteltava vika tai hairio?

Pykalan taulukko 1 koskee tyypillisesti kohdeviestintapalveluja ja taulukko 2 taas erityisesti jouk-
koviestintapalveluja.

Eri viestintapalvelujen tapauksessa vakavuusluokiteltava vika tai hairid on hieman erilainen. Pyka-
Ian taulukossa 1 mainittu "Vika tai hairié estaa" tarkoittaa yleisesti kohdeviestintapalvelun kaytet-
tavyyden alenemista merkittéavasti. Kohdeviestintapalvelun kaytettavyyden vahadinen alenema
(esimerkiksi 10 % puheluyrityksista epaonnistuu) ei tarkoita tassa viestintapalvelun estymista. Py-
kalan taulukossa 2 taas on luetteloitu erikseen joukkoviestintapalvelujen eli televisio- ja radiopal-
velujen vikatyypit ja niiden kayttajamaarakohtaiset luokitukset. Seuraavassa on kasitelty kunkin
viestintapalvelun vian tai hairion maarittelya ja annettu esimerkkeja:

e Puhelinpalvelu

Puhelun soittaminen, vastaanottaminen tai jo muodostetun puhelun yllapito ei ole vika-
tai hairidtilanteessa mahdollista.

Puhelinpalvelun eri toteutustekniikat (kuten kiintea puhelinverkko, 2G, 3G, 4G tai VolIP-
toteutukset) lasketaan luokittelussa paasaantoisesti erillisiksi palveluiksi, joiden viat ja
hairidt katsotaan erillisiksi ja toisistaan riippumattomiksi. 2G-, 3G- seka 4G-
matkapuhelinverkkojen viat katsotaan puhelinpalvelun viaksi tai hairidksi, jos puhelin-
palvelua verkossa tarjotaan.

Aiemmassa maarayksessa 3G-matkapuhelinverkossa ei katsottu olevan vikaa tai hai-
riéta, jos palveluyritys saattoi tarjota asiakkailleen puhelinpalvelua vikaantuneen 3G-
matkapuhelinverkon peittoalueella olevalla varmistavalla 2G-matkapuhelinverkolla.
Tama korvaavuus on siis poistettu maarayksen versiossa 57A.

HUOM! Tekstiviestipalvelujen vikoja ja hairi¢ita kasitellaan tassa maarayksessa erikseen.
Muiden matkapuhelinverkkojen ja paatelaitteiden lisapalvelujen (esimerkiksi MMS-
palvelut tai muut matkapuhelinverkkoa hyédyntavat lisapalvelut) toimintaa estavat viat
eivat myoskaan ole puhelinpalvelun vikoja tai hairidita, vaan muun viestintapalvelun
vikoja ja hairioita.
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e Tekstiviestipalvelu

Tekstiviestin lahettaminen tai vastaanottaminen ei vika- tai hairidtilanteessa ole mahdol-
lista tai viivastyy merkittavasti teleyrityksen vika- tai hairiétilanteesta johtuen.

Viestintavirasto on maarayksensa 58 [8] perustelut ja soveltaminen -muistion luvussa 16
antanut erindisia suosituksia tekstiviestipalvelujen laadusta ja suorituskyvyn mittaami-
sesta. Viestintavirasto on esimerkiksi suositellut, etta teleyritys huolehtii hallinnoimiensa
viestintaverkon ja -palvelun komponenttien osalta, ettd SMS-viestien toimitusaika A-
tilaajalta B-tilaajalle on normaalitilanteessa enintéaan 10 sekuntia. Tata aikasuositusta voi
hyddyntaa esimerkiksi arvioitaessa sita, onko tekstiviestin lahettdaminen tai vastaanotta-
minen viivastynyt merkittavasti teleyrityksen vika- tai hairiétilanteesta johtuen.

« Internet-yhteyspalvelu

Kayttaja ei pysty vika- tai hairidtilanteessa muodostamaan internet-yhteytta internetissa
oleviin palveluihin, joihin palveluyritys normaalisti tarjoaa paasyn. Myds asiakkaan inter-
net-yhteyspalvelun kaytettavyyden merkittédva aleneminen (esimerkiksi merkittava tie-
donsiirtonopeuden aleneminen) on maadrayksessa tarkoitettu vakavuusluokiteltava vika
tai hairio.

Internet-yhteyspalvelun eri toteutustekniikat (kuten xDSL, kaapelimodeemitekniikat, 2G,
3G, 4G tai muut langattomat ratkaisut) lasketaan luokittelussa paasaantoisesti erillisiksi
palveluiksi, joiden viat ja hairiét katsotaan erillisiksi ja toisistaan riippumattomiksi.

Maarayksen internet-yhteyspalvelun maaritelman mukaan internet-yhteyspalvelun osaksi
lasketaan my6és DNS- ja DHCP-palvelut. Tasta seuraa, etta jos kayttajien fyysinen tie-
donsiirtoliitynta internetiin on toimiva resolverinimipalvelun ollessa samanaikaisesti vi-
kaantunut, on kyseessa maarayksen mukainen internet-yhteyspalvelun vika tai hairio,
silld kayttdjien internet-yhteys ei toimi normaalisti (esim. haettavien verkkosivujen 0soi-
temuunnoksia selkokielisesta osoitteesta IP-osoitteeksi ei pystyta tekemaan).

HUOM! Jos jossakin internetissa olevassa palvelussa (esimerkiksi pankkipalvelu, pelipal-
velu tai muu tietoyhteiskunnan palvelu) on vika tai hairio, kyseessa ei ole internet-
yhteyspalvelun vika tai hairio.

« Sahkopostipalvelu

Kayttaja ei pysty vika- tai hairiétilanteessa lukemaan, ldhettamaan tai vastaanottamaan
sahkdpostiviesteja johtuen esimerkiksi sahkdpostipalvelimissa tai palveluntarjoajan tieto-
lilkkenneyhteyksissa olevan vian tai hairién takia.

¢ Muu viestintapalvelu

Esimerkiksi multimediaviestipalvelun, pikaviestipalvelun tai pelkastaan internetissa toi-
mivan IP-puhepalvelun toimintahairiét ovat vakavuusluokiteltavia vikoja ja hairidita.

Muun viestintapalvelun vika tai hairid voi olla joko B-, C- tai D-luokan vika tai hairio, ei
koskaan A-luokan vika tai hairio.

« Joukkoviestintapalvelu: TV

Normaalista poiketen kayttajalle ei ole tarjolla ohjelmatoimijan verkkoyritykselle ohjel-
miston lahetysta varten tarjoamaa kanavanippua ja sen ohjaustietoja muuttumattoma-
na.

Jos kayttdja ei pysty seuraamaan lahetysta, koska TV-kuva puuttuu tai suomen- tai ruot-
sinkielinen aanikomponentti puuttuu kyseessa voi maarayksen mukaan olla joko A-, B-,
C- tai D-luokan vika tai hairié riippuen vian vaikutusten (kayttdjamaara tai maantieteelli-
nen alue) laajuudesta. Jos verkkopalveluntarjoajalla on kaytdssaan siirrettavan ohjelmis-
ton profiilitiedot, joiden perusteella verkkopalveluntarjoaja pystyy varmistamaan sen,
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onko lahetettava ohjelmisto oikealla kanavapaikalla, on sellainen vika tai hairid, jossa
kanavan sisaltdé on vaara, rinnastettavissa TV-kuvan puuttumiseen.

Jos taas teksti-TV, suomen- tai ruotsinkielinen tekstitys, daanitekstitys tai tekstitys kuulo-
rajoitteisille ei toimi, on kyseessa enemmillaan B-luokan vika tai hairio. Ohjelmaoppaan
eli EPG:n tai aanen ja kuvan synkronoinnin eli ajastuksen hairié on enimmillaan C-luokan
vika tai hairid.

Viestintavirasto on madrayksensa 6.2 §:ssa todennut, ettd DVB-T-verkkopalvelun lahet-
timien kaytettavyyden seurannassa, epakaytettdavyydeksi lasketaan aika, jolloin lahetti-

men lahetysteho on laskenut alle 3 dB. DVB-T-verkkopalvelun tarjonnassa voi hyédyntaa
tatad desibelirajaa arvioitaessa sita, onko kyseessa merkittava vika tai hairio.

« Joukkoviestintapalvelu: Radio
Normaalista poiketen kayttaja ei pysty vastaanottamaan ohjelmatoimijan verkkoyrityk-
selle tarjoamaa radiosignaalia siten, ettd adanenlaatu on riittava tai RDS-jarjestelman
kautta ei voi vastaanottaa hatatiedotteita.
Aanenlaadun ollessa riittdva, virittimen jélkeisissa audioldhddissa signaalikohinasuhde ei
saa huonompi kuin 40 dB (ITU-R BS.704, 1990). Hatatiedotteiden valityskykya taas seu-
rataan PTY-31 koodin lapaisysta.

Soveltaminen: Vian tai hairidn vaikutuspiirin kuuluvien kayttajien maaran arviointi

Vian tai hairién vaikutuspiiriin joutuneiden kayttajien maara on arvioitavissa vikaantuneen laitteen
konfiguraation perusteella: ndin on esimerkiksi kiintedn verkon puhelinpalvelussa ja internet-
yhteyspalvelussa.

Puhelinpalvelussa ja internet-yhteyspalvelussa vakavuusluokittelun kayttajamaara arvioidaan eri
tavalla kuluttajaliittymien ja yritysliittymien tapauksessa. Yritysliittymien tapauksessa esimerkiksi
IP-vaihdeliittymat ovat erikoistapauksia, joissa kayttajamaaran arviointiin on kaytettava erillisia
saantoja.

Yksi kuluttajaliittyma vastaa puhelinpalvelussa ja internet-yhteyspalvelussa yhta vakavuusluokitte-
lun kriteereissa mainittua kayttajaa. Kuluttajaliittymalla tarkoitetaan viestintaverkon liittymaa, jo-
ka on paaasiallisesti tarkoitettu kuluttaja-asiakkaiden kayttéon. Kyseessa on kuluttajaliittyma
my®os silloin, kun teleyritys on tarkoittanut kyseisen liittymatyypin padasiassa kuluttaja-asiakkaille,
mutta kyseinen liittyma on esimerkiksi pienyrityksen tai -yhdistyksen kaytdssa. Verkkoyrityksen
toiselle teleyritykselle myymia internet-yhteyspalveluliittymia pidetaan maarayksessa verkkoyri-
tyksen kannalta kuluttajaliittymina.

Yritysliittymien laskennallinen kayttajamaara arvioidaan seuraavien saantéjen mukaisesti:
« Kayttajakohtaisissa palveluissa (esimerkiksi yrityksen hankkimat matkapuhelinliittymat) yk-
si liittyma vastaa yhta kayttajaa
+ Yhteiskayttoisissa palveluissa (esimerkiksi yrityksen puhelinvaihde tai internet-yhteys) to-
dellisen kayttdjamaaran laskeminen on hyvin vaikeaa ja siksi niissa sovelletaan seuraavaa
kahta saantda:

1. Perinteisen vaihdeliittyman (ISDN/R2-merkinanto) tapauksessa vakavuusluokittelun
kriteering kaytettava kayttajamaara on sama kuin keskusjohtojen (puhekanavien)
lukumaara. Tata periaatetta voi soveltaa myds IP-pohjaisiin vaihteisiin silloin, kun
vaihteesta liitytaan teleyrityksen viestintaverkkoon perinteisella vaihdeliittymamer-
kinannoilla (ISDN/R2).

2. Taysin IP-pohjaisissa vaihdeliitynndissa ja Internet-liittymissa vakavuusluokittelun
kriteerind kaytettava kayttajamaara on 30 kayttajaa riippumatta yrityksen tai toimi-
pisteen tydntekijamaarasta. Samaa saantéa sovelletaan seka puhelinpalveluun etta
internet-yhteyspalveluun.

Langattomissa viestintaverkoissa arviointiperusteena voidaan kayttaa myds keskimaaraista kaytta-
jamaaraa (esimerkiksi WLAN-tukiasemien tapauksessa).
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Joukkoviestintaverkoissa kayttdjamaaran arviointi arvioidaan ohjelmien potentiaalisten vastaanot-
tajien eli vaestdpeiton perusteella. Vian vakavuusluokittelu kayttdjamaaran perusteella perustuu
maanpaallisessa verkossa siis paasaantodisesti radioverkon peittoalueen vakituisten asukkaiden lu-
kumaaraan. Niissa tilanteissa, joissa potentiaalinen kayttajamaara on luotettavasti, objektiivisesti
ja kohtuullisen pysyvasti laskettavissa muulla perusteella, voidaan vikatilanteiden vakavuusluokit-
telu perustaa myds todelliseen kayttajamaaraan. Nain voi olla esimerkiksi, jos maanpaallisessa
verkossa valitettavia ohjelmistoja on mahdollista seurata ainoastaan maksukortilla.

Soveltaminen: Vikaantuneiden tukiasemien lukumaaran kayttd vakavuusluokittelun kriteerina

Kaikissa vakavuusluokissa on viimeisimmassa maaraysmuutoksessa otettu vian vakavuuden maa-
rittdmiseksi kayttajamaaran rinnalle kayttédn myds matkaviestinverkon vikaantuneiden tukiasemi-
en lukumaara. Aiemmin vikaantuneiden tukiasemien lukumaaraa kaytettiin ainoastaan vakavuu-
deltaan B-, C- ja D-luokan vikojen maarittdmisessa. Tukiasemamaarien kayttéonotto kaikissa vika-
luokissa on perustelua, koska matkaviestinverkkojen toisiaan korvaavuus (kaytanndssa 2G-
verkkojen 3G-verkkoja korvaavuus) puretaan maaraysversiossa 57 A ja toisaalta vikaantuneiden
tukiasemien lukumaarien laskeminen on usein kaytanndllisin vian mittaluokan suu-
re/arviointiperuste.

Vikaantuneiden tukiasemien lukumaaraa laskettaessa on hyva huomata, ettd vian vakavuuden
maarittamisessa vikaantuneiden tukiasemien tulee olla yhtenadisella maantieteellisella alueella.

Soveltaminen: Muita ohjeita

Yleinen varovaisuusperiaate vian tai hairion vakavuuden arvioinnissa on se, etta rajatapauksessa
vika tai hairioé luokitellaan vakavamman luokan mukaiseksi. Jos saman vian tai hairién vakavuuden
arvioinnissa voidaan kayttaa useampaa kriteeria (kayttajamaaraa, maantieteellistd peittoaluetta tai
tukiasemien maaraa), vakavuusluokaksi valitaan kaikkein vakavin eri kriteereillda saaduista luoki-
tuksista.

Vakavuusluokittelussa ei erityisesti erikseen huomioida kriittisen infrastruktuurin toimijoita (CIP).
Maarayksessa luokitellaan palveluja ainoastaan viestintapalvelun tyypin, kayttajamaarien, tu-
kiasemamaarien tai maantieteellisen vaikutusalueen perusteella. VML:n perusteella ei voida tarke-
ysluokitella kayttajia.

6.3 10 § Ilmoitusvelvollisuus vika- ja hdiriotilanteista Viestintavirastolle

Ilmoitusvelvollisuuden nojalla Viestintavirasto saa teleyrityksiltd tietoa mm. viestintdverkkojen ja
-palvelujen vikaantumisherkkyydesta, vikaantumistavoista, vikaantumisen syistd, toipumiskyvysta
ja toimintavarmuudesta. Lisaksi kerattavien tietojen pohjalta Viestintavirasto pystyy muodosta-
maan lahes reaaliaikaista tilannetietoa A- ja B-luokan vika- ja hairidtilanteissa.

Ilmoitusvelvollisuuteen liittyvien velvoitteiden tarkoitus on luoda teleyrityksille tehokkaat ja skaa-
lautuvat jarjestelmat, menettelytavat ja kaytanndét, joiden avulla tiedotus vika- ja hairiétilanteissa
on rutiininomaista toimintaa.

Soveltaminen: IImoitusvastuu

Viestintapalvelun tarjoaja (palveluyritys) on vastuussa siita, etta viestintaverkkojen ja -palvelujen
vika- tai hairidtilanteissa Viestintavirastolle tehdaan taman maarayksen velvoitteiden mukaiset il-
moitukset. Joukkoviestintapalvelussa ilmoitusvelvollisuus on ensisijaisesti verkkoyrityksella.

Ilmoitusvastuullisen palveluyrityksen on huolehdittava sopimuksissaan (esim. verkkoyrityksen
kanssa) siita, etta palveluyritys kykenee selviytymaan saadetyista velvoitteista. Esimerkiksi mus-
tan kuidun vuokraamistilanteessa palveluyrityksen on itse huomioitava tarjoamiensa viestintapal-
velujen mittakaava ja siita aiheutuvat velvoitteet.

Palveluyrityksen on myds huolehdittava viestintdpalvelujen valvonnasta vikojen ja hairididen ha-
vaitsemiseksi joko itse tai sopimalla valvonnasta verkkoyrityksen kanssa. Verkkoyrityksen rooliksi
jaa huolehtia siita, ettd verkkoyritys korjaa vuokraamansa tuotteet sopimuksiin kirjattujen ehtojen
mukaisesti ja tiedottaa palveluyritysta viankorjauksen aikataulusta ja edistymisesta.
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Soveltaminen: IImoitusten tekeminen ja yhteystiedot

Vakavuusluokkien A ja B vioista ja hairidista, jotka ovat kestaneet yhtdjaksoisesti vahintaan 30
minuuttia, tehdaan Viestintavirastolle ensi-ilmoitus (11 §) ja seurantailmoituksia (12 §). Seka va-
kavuusluokkien A ja B etta C viasta tai hairidsta tehdéaan myds loppuraportti (13 §).

Ensi-ilmoitukset (11 §) ja vian seurantailmoitukset (12 §) tehdaan vapaamuotoisesti, mutta maa-
rayksessa vaaditut tiedot on esitettdva selkeasti. Loppuraportti (13 §) tehdaan kayttaen sita var-
ten tehtya lomaketta, joka on esitetty maarayksen liitteessa.

Ilmoitukset toimitetaan Viestintavirastoon sahkdpostitse ja/tai puhelimitse riippuen siitd, miten va-
kavasta viasta on kyse (ks. pykaldkohtaiset velvoitteet erilaisista ilmoituksista).

Ensi-ilmoitusten ja seurantailmoitusten sahkdposti: viat@ficora.fi

Loppuraporttien sahkdposti: loppuraportti57@ficora.fi

Puhelin: 09 6966 800
Telefax: 09 6966 590

Postiosoite: Viestintavirasto
Viestintaverkot
PL 313
00181 HELSINKI

6.4 11 § Ensi-ilmoitus A- tai B-luokan viasta tai hairiosta Viestintadvirastolle

A- ja B-luokan viat ja hairiot ovat vaikutuksiltaan niin vakavia, ettd ne saattavat uhata yhteiskun-
nan toimintaa kriittisesti. Tallaisissa tilanteissa Viestintaviraston tehtavana on mm. muodostaa re-
aaliaikaista tilannekuvaa, jonka merkittavin osa on teleyrityksilta vioista ja hairidista saatava tieto.
Tasta syysta ilmoitus viasta on toimitettava Viestintavirastolle nopeasti.

Soveltaminen

Ensi-ilmoitus Viestintavirastolle tehdaan vakavuudeltaan A- tai B-luokan vioista. Maarayksen 11.2
§:ssa on kuvattu ensi-ilmoituksen sisaltd. Ensi-ilmoituksessa annettavat tiedot annetaan silla tark-
kuudella, mita on tiedossa vian tai hairién havaitsemisen yhteydessa. Ensi-ilmoituksen tekemises-
sa tarkeinta on se, etta ilmoitus tehddan nopeasti ja siind kerrotaan kaikki olennainen, mita asiasta
on jo tiedossa. Vikaan liittyvien selvitysten mydta paljastuvat tarkentuvat tiedot annetaan Viestin-
tavirastolle vian seurantavaiheessa 12 § mukaisesti.

A-luokan vian tai hairién ensi-ilmoitus Viestintavirastolle on tehtava seka sahkopostitse etta
puhelimitse tunnin kuluessa vian tai hairion havaitsemisesta. Vikailmoitus Iahetetaan ensin
sahkdpostitse, ja varmistussoitolla tarkistetaan, etta ensi-ilmoitus on mennyt perille. Jos sahko-
postin toiminnassa on ongelmia, kaikki ilmoitukseen liittyvat tiedot annetaan puhelimessa.

B-luokan vian tai hadiridon ensi-ilmoitus Viestintavirastolle on tehtava sahkopostitse 3 tunnin ku-
luessa vian tai hairion havaitsemisesta. Aikaisemmassa maarayksessa aikaraja oli 12 tuntia,
mutta kaytantd on osoittanut, etta B-luokan viat eivat padasaantdisesti kesta nain pitkaan ja toi-
saalta nopeampi ilmoittaminen tukee kasvavia viestintaverkkojen ja -palvelujen tilannekuvatarpei-
ta. Mikali B-luokan viasta tai hairiosta ilmoittaminen sahkdpostitse ei syysta tai toisesta onnistu,
ilmoituksen voi tehda mydés puhelimitse.

6.5 12 § Seurantailmoitukset A- tai B-luokan viasta tai hairiosta Viestintavirastolle

A- ja B-luokan viat ja hairidét ovat vaikutuksiltaan niin vakavia, ettd ne saattavat uhata yhteiskun-
nan toimintaa kriittisesti. Tallaisissa tilanteissa Viestintaviraston tehtavana on mm. muodostaa re-
aaliaikaista tilannekuvaa, jonka merkittavin osa on teleyrityksilta vioista ja hairidistad saatava tieto.
Tasta syysta ilmoitukset vian tai hairién vaikutusten poistamisen etenemisesta on toimitettava
Viestintavirastolle nopeasti.
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Muutoksena edelliseen maaraykseen, on pykaldaan selvyyden vuoksi ja jo kaytettavien toimintata-
pojen kirjaamiseksi lisatty uutena momenttina velvollisuus ilmoittaa erikseen A- ja B-luokan vian
tai hairién korjaantumisesta.

Soveltaminen

Jos vakavuudeltaan A- tai B-luokan vian tai hairién vaikutus viestintdpalveluun muuttuu olennai-
sesti, on siita viipymatta ilmoitettava Viestintavirastolle. Olennaisella muutoksella tarkoitetaan
esimerkiksi sita, etta:
e vian vaikutuspiirissa oleva maantieteellinen alue tai kdyttajamaara pienenee tai suurenee
yli 15 %.
« kokonaisvaikutus viestintapalveluun muuttuu tai tarkentuu, esimerkiksi:
o puhelinpalvelun tapauksessa vika tai hairid ei vaikutakaan endaa kaikkiin puheluihin
vaan ainoastaan kayttajalle saapuviin puheluihin tai
o internet-yhteyspalvelun tapauksessa vika tai hairid koskee vain jotain tiettya tilaaja-
ryhmaa.
e vaikutus viestintdpalveluun on poistettu kokonaan.

Vaikka vakavuudeltaan A- tai B-luokan vian tai hairion vaikutukset viestintapalveluun eivat olisi
oleellisesti muuttuneet, on teleyrityksen kuitenkin pidettéava Viestintavirasto ajan tasalla vian tai
hairibkorjaustoimenpiteiden etenemisesta.

Jos A-luokan vian tai hairion vaikutusta viestintapalvelun toimintaan ei ole saatu poistettua kol-
messa tunnissa tai B-luokan vian tai hairién vaikutuksia 12 tunnissa, on Viestintavirastolle viipy-
matta ilmoitettava selvitys siita, miksi korjaustoiminta on viivastynyt ja mika on uusi arvioitu kor-
jausaika.

Seurantailmoitukset tehdaan vapaamuotoisesti, kunhan kaikki edellytetyt tiedot esitetdan ja ensisi-
jaisesti sahkdpostitse, tarvittaessa esimerkiksi puhelimitse. A-luokan vian tai hairién vaikutusten
poistamisesta ilmoitetaan kuitenkin aina seka sahkopostitse etta puhelimitse.

6.6 13 § Loppuraportointi A-, B- ja C- luokan viasta tai hairiosta Viestintavirastolle

Loppuraportoinnin tarkoituksena on kerata tietoa viestintapalvelujen yleisimpien ja vakavimpien
vika- ja hairiétilanteiden tapahtumista, syista, seurauksista ja korjaustoimista. Tietoa tarvitaan
viestintapalvelujen valvonnan ja teknisen ohjauksen kehittamisen ja jarkevan kohdentamisen tu-
eksi.

Soveltaminen

Loppuraportointi tehdaan kaikista A-, B- ja C-luokan vioista siihen tarkoitetulla lomakkeella (ks.
maarayksen liite 1) viikon kuluessa vian tai hairion havaitsemisesta.

Tavallisesti loppuraporttiin tarvittavat tiedot on selvitetty jo viikon kuluessa vian tai hairién havait-
semisesta. Joissakin vika- tai hairidtilanteissa esimerkiksi vian syyta ei kuitenkaan saada viikossa
selville, esimerkiksi koska se edellyttaa laitevalmistajan erillistd selvitysta.

Jotta vian ja hairién loppuraportointi ei viivastyisi kohtuuttomasti, on teleyrityksen tehtéva loppu-
raportti Viestintavirastolle aina viikon kuluessa, vaikka kaikkia ilmoituksen tietoja ei olisikaan saa-
tavilla. Jos tietoja ei ole saatavilla, asia mainitaan loppuraportissa ja puuttuvat tiedot tdydennetaan
jalkikateen.

C-luokan vikojen loppuraportointi on paasaantdisesti kevyempaa kuin A- ja B-luokan vikojen lop-
puraportointi. Esimerkiksi kuvaus vikatilanteen etenemisesta edellytetédan vain A- ja B-luokan vi-
oista.

A-luokan vioissa ja hairidissa on puuttuvat tiedot taydennettava aina ilman eri pyyntéa erillisella
selvityksella sitten, kun vika tai hairié on lopullisesti selvitetty. B- ja C-luokan vioissa ja hairidissa
Viestintavirasto pyytaa taydennysta erikseen katsoessaan sen tarpeelliseksi. Lisdselvitys voidaan
tehda samalla lomakkeella kuin vian tai hairidn loppuraportti.
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6.7 14 § Yhteystietojen toimittaminen Viestintdvirastolle
Teleyrityksen on saanndllisesti ilmoitettava Viestintavirastolle ajantasaiset vika- ja hairidtilanteiden
hallinnasta vastaavien henkildiden ja teleyrityksen valvomoiden yhteystiedot, jotta Viestintavirasto
saa tarvittaessa nopeasti yhteyden teleyritykseen vika- ja hairittilanteen selvittamiseksi.
Teleyrityksen yhteyshenkildiden nimeaminen ja ilmoittaminen Viestintavirastolle ei luo yhteyshen-
kilélle henkilékohtaista saadantdon perustuvaa vastuuta vioista ja hairidista. Kysymys on ainoas-
taan tavoitettavuudesta eli yhteydenottoihin liittyvasta menettelysta vika- ja hairidtilanteiden sel-
vittdmiseksi. Vastuu toiminnasta on teleyrityksella.
Soveltaminen
Yhteystiedot ilmoitetaan siihen tarkoitetulla lomakkeella (ks. maarayksen liite 2).
Yhteystiedot toimitetaan:

e vuosittain tammikuun aikana ja

e aina, kun yhteystiedoissa tapahtuu muutoksia.

Lomake toimitetaan sahkdpostitse osoitteeseen yhteystiedot57 @ficora.fi.

7 LUKU 3 - KAYTTAJALLE TIEDOTTAMINEN

Tassa maarayksen luvussa kasitelldan viestintaverkkojen ja -palvelujen vioista ja hairidista tiedot-
tamista kayttajalle. Tiedotusvelvollisuudesta sdaadetaan yleisesti VML 72 a §:ssé [1], jonka mukaan
teleyrityksen on tiedotettava viipymétté kayttajélle, jos viestintdverkon tai -palvelun vika- tai héi-
riétilanne estééa viestintdpalvelun toimivuuden tai héiritsee sitéd merkittévésti, ja kerrottava samalla
arvio vian tai hdirion kestosta. Viestintavirasto voi 72 a §:n nojalla maarata tiedottamisen muodos-
ta ja sisallosta.

Tassa maarayksessa maarataan tiedottamisen tavasta ja sisallosta tietyissa maarayksessa maari-
tellyissa tilanteissa. Maarayksella ei maaritella tyhjentavasti kaikkia niita tilanteita, joissa teleyri-
tyksella on 72 a §:n nojalla tiedotusvelvollisuus tai tiedottamistapoja ja sisaltéja. Niissakin vika- ja
hairitilanteissa, jotka eivat palvelutyypin tai vian vaikutuksen perusteella kuulu tdman maarayk-
sen vahimmaisvaatimusten piiriin, voidaan kuitenkin noudattaa tassa maarayksessa maariteltyja
menettelyja.

Lahtdkohtaisesti vioista ja hairidista tulee aina tiedottaa kayttajille mahdollisimman alhaisella kyn-
nyksella. Kaikille kayttajille osoitetussa, julkisessa tiedottamisessa on hyva huomioida se, etta tie-
dottaminen ei saa aiheuttaa vaaraa esimerkiksi kiinteistd- ja henkildturvallisuudelle. Esimerkiksi ei
ole tarkoituksenmukaista, etta hairidtiedotteesta ilmenee yksityiskohtaisesti jokin osoite tai sen
yritysasiakkaan nimi, johon vika tai hairié kohdistuu.

Kokonaisuudessa teleyrityksen on hyva pitaa vioista ja hairidista tiedottamisessaan mielessa kayt-
tajien kokemus vika- tai hairidtilanteesta seka asiakaspalvelun laadun merkitys. Kaytdnndssa usein
hyvin tiedotettu vika- tai hairiétilanne on paremmin kayttajien keskuudessa koettu kuin sellainen
vika- tai hairidtilanne, josta tietoa ei ole ollut saatavilla lainkaan.

Kun maaraysta valmisteltiin Viestintavirastossa, teleyritykset esittivat kysymyksen siitd, minka yri-
tyksen tulee toteuttaa kayttajatiedottaminen silloin, kun teleyritys tarjoaa palveluja toiselta yrityk-
seltd vuokratussa verkossa. Maaraysta valmistelleessa tydéryhmassa mietittiin myds sita, millaiset
valmiudet toisen verkossa toimivilla yrityksilla on tiedottamista toteuttaa. Tiedottamisvelvoitteen
ajatuksena on se, etta viestintapalvelun kayttdja saa tiedon viasta tai hairidsta silta teleyritykselta,
jolta kayttaja on palvelunsa hankkinut. Talléin kayttajan ei tarvitse erikseen selvittaa sita, minka
yrityksen verkossa palvelu tarjotaan. Esimerkiksi matkaviestinpalveluissa tiedotusvelvollisuus kos-
kee siis paitsi verkko-operaattoria myds palveluoperaattoria (ns. MVNQO), joka on hankkinut verk-
kopalvelut sopimuksella joltain verkko-operaattorilta. Lisdaksi on hyva huomata, etta kayttajatiedo-
tusvelvoitteet koskevat yhta lailla kuluttaja- ja yrityskayttdjille tarjottavia viestintapalveluja.

Kuluttajansuojaviranomaiset ovat tuoneet maarayksen edellisen version (57/2009 M) lausuntokier-
roksella erityisesti esiin, etta elinkeinonharjoittajan velvollisuuksiin kuuluu tarjoamiensa palvelujen
vioista ja hairidista tiedottaminen jo kuluttajansuojalain perusteella. Taman maarayksen saannok-
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set, vikojen vakavuusluokittelu tai suositukset eivat vahenna miltdan osin kuluttajansuojalain mu-
kaisia velvoitteita.

Suositus

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys tiedottaa tilaajiaan soveltuvin osin téman maarayksen
maarittamalla tavalla myos viestintaverkkojen ja -palvelujen huolto- ja muutostdistd, joista aiheu-
tuu hairidita viestintapalvelujen toimintaan (huomaa myds VML 72 §).

7.1 15 § Tiedottamiskynnys

Teleyrityksen tiedottamiskynnys asiakkailleen vika- ja hairidtilanteista on ensisijaisesti palvelunlaa-
tukysymys, joka voi teleyrityksella myds vaihdella asiakas- ja sopimuskohtaisesti. Maarayksessa
maaritelldadan, millaisessa tilanteessa viimeistaan teleyrityksen on tiedotettava kayttajiaan sopi-
muksesta riippumatta, mutta tarkoitus ei luonnollisestikaan ole rajoittaa nopeampaa, tarkempaa
tai vahaisempia vikoja koskevaa tiedottamista ja erilaisia tiedotusvaylia joko kaikille asiakkaille tai
SLA-sopimusten mukaisesti.

On myds hyva huomata, etté vaikka maaraykseen kayttajatiedottamisen raja on maaritelty yksi-
tyiskohtaisesti, on kayttajatiedottamisessa hyva aina kayttaa tapauskohtaista harkintaa, kuten ta-
pauskohtaista vian tai hairion merkittavyyden arviointia. Esimerkiksi sellainen vika tai hairi6, joka
kestaa alle 60 minuuttia, mutta vaikuttaa vaikkapa 50 000 kayttajaan (tai merkittavan kokoiseen
maantieteelliseen alueeseen) tulisi jo asiakaspalvelullisista nékékohdista tiedottaa. Maaraysta val-
misteltaessa teleyritykset ovat todenneet, etta merkittaviin kayttajamaariin vaikuttavat, lyhytkes-
toisetkin viat tai hairiot tiedotetaan jo nykyiselldan aina. Myéskaan VML 72 a § ei naita erottele.
N&in ollen Viestintavirasto ei ainakaan toistaiseksi ole katsonut tarpeelliseksi maarayksellaan puut-
tua olemassa oleviin kaytantdihin. Virasto aikoo kuitenkin seurata teleyritysten hairiétiedottamista
yleisemminkin ja mikali maaraykseen nyt ensimmaista kertaa luonnosteltu kayttajatiedottamisen
kynnys osoittautuu toimimattomaksi, tullaan asetettua rajaa arvioimaan uudestaan.

Pykalan ensimmaisessa momentissa on pyritty huomioimaan viat ja hairiét, jotka ovat kestoltaan
selkeasti kayttajien havaittavissa ja vaikuttavat useisiin (250) kayttdjiin samanaikaisesti. Tiedotet-
tavan vian tai hairion keston maarittaminen 60 minuuttiin antaa teleyritykselle aikaa kdaynnistaa
vian korjaus- ja kayttajatiedotustoimenpiteet, mutta ei edellyta lyhyistd katkoksista tiedottamista
ja nain ollen ei aiheuta kayttajille hairitsevaa tietotulvaa teleyrityksen vika- ja hairidtilanteista vai-
keuttaen tarpeellisten vika- tai hairidtietojen tiedoksisaamista. Kayttajien yhtaaikainen julkinen
tiedottaminen taas on tarkoituksenmukaista, jotta kayttdjat saavat tarvittaessa tiedon teleyrityk-
sen vian havaitsemisesta ja korjaustoimenpiteiden alkamisesta.

Maaraysta valmistelleessa tydéryhmassa keskusteltiin useasti kdyttajatiedottamiselle nyt maaritel-
lysta kynnyksesta. Viestintdviraston ensimmaisessa asiaa koskevassa luonnoksessa tiedotuskyn-
nykseksi oli ajateltu 100 kayttajaa ja 30 minuuttia. Perusteluna talle oli tuolloin se, ettd 100 kayt-
tajan raja oli sama kuin maarayksen valmisteluhetkelld voimassa olevassa suosituksessa Hatdkes-
kukselle hataliikenteen hairidista tiedottamiselle [6] ja 30 minuuttia taas on maarayksessa aikara-
jana niille vioille, joista tulee tiedottaa Viestintavirastolle.

Tyd6ryhmassa mm. esitettiin, ettd kayttdjaraja olisi 1000 kayttdjaa. Viestintavirasto kuitenkin kat-
soi, ettd kayttajatiedottamisen raja on oltava merkittavasti pienempi kuin Viestintavirastolle ilmoit-
tamisen raja. Maarayksen mukaan virastolle tulee ilmoittaa kaikista C-luokan vian kynnyksen ylit-
tavista vioista ja puhelinpalveluissa tama raja on 1000 kayttajaa ja 30 minuuttia. Kayttajatiedot-
tamisen raja 1000 kayttdjaa ja 60 minuuttia olisi siis isompi kuin virastolle ilmoittamisen kynnys,
mika ei ole perusteltua vaatimuksen tarkoitus huomioon ottaen.

Tiedotusraja (250 kayttajaa, 60 minuuttia) muodostui lopputulokseksi useiden eri tekijoiden komp-
romissina: Toisaalta vian tai hadirion tiedottamiskynnys tulisi olla mahdollisimman matala, mutta
vaikkapa tekstimuotoisia tiedotteita ei saisi syntya niin paljon, ettd kayttaja ei enaa 16yda omaa
hairiétdan koskevaa tiedotetta. Toisaalta vikatiedote ei mydskaan saisi olla aivan liian tarkka, jottei
vaikkapa yksittaisia osoitteita koskevat tiedotteet paady julkisesti kaikkien saataville. Téllaisesta
voi aiheutua turvallisuusriskeja.

Pykalan toisessa momentissa, eli pitkakestoisten vikojen tiedottamiskynnyksessa, on haluttu eri-
tyisesti huomioida perusluonteiset palvelut, eli puhelin-, tekstiviesti- ja internet-yhteyspalvelut,
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joiden merkitys kayttdjan perusviestintdmahdollisuuksiin on merkittava palvelujen paivittaisen
kayton ja luonteen vuoksi. Muista perusluontoisista palveluista TV- ja radiopalvelut (kuten DVB-T-
verkkopalvelu tai IPTV) on jatetty mainitsematta tdssa momentista siita syysta, etta kaytanndssa
naiden palvelujen vikaantuminen aiheuttaa paasaantdisesti aina jo momentin 1 mukaisen tiedotus-
kynnyksen tayttymisen.

Kayttajamaaran arviointi voi verkon tai palvelun luonteesta johtuen olla vaikeaa, esimerkiksi mat-
kaviestinverkossa on hankala arvioida kayttdjien maara yhden vikaantuneen tukiaseman peittoalu-
eella. Sen sijaan kiintean verkkoelementin vikaantuessa vikaantuneen verkkoelementin takana
olevien liittymien maara tiedetaan tarkasti. Epaselvien tapausten vuoksi verkon valvontahenkil6-
kunnan ohjeistaminen saanndnmukaiseen arvioon vian vaikutuksen laajuudesta ja tiedotuskynnyk-
sen ylittymisesta on tarkeaa.

Soveltaminen

Teleyrityksen on kaynnistettdva kayttajatiedotustoimenpiteet viestintdaverkon tai -palvelun viasta
hairidsta viimeistdan, kun se havaitsee vian tai hairion vaikutusten kestaneen yli 60 minuuttia ja
vaikutuksen piirissa olevan vahintaan 250 kayttajaa. Kayttajatiedotustoimenpiteet olisi kuitenkin
hyva kaynnistaa valittdmasti kun teleyritys havaitsee vian kestavan yli 60 minuuttia.

Jos vika tai hairid kohdistuu puhelinpalveluun, tekstiviestipalveluun tai internet-yhteyspalveluun ja
sen vaikutusten poistaminen kestda yhtajaksoisesti yli viikon, on teleyrityksen kdynnistettava
kayttajatiedotustoimenpiteet, vaikka vian tai hairién vaikutuksen piirissa olisi alle 250 kayttajaa.

Se, millaiset tiedotustoimenpiteet kussakin tilanteessa tulee kdynnistaa, on maaritelty maarayksen
pykalissa 16 (ks. MPS luku 7.2) ja 17 (ks. MPS luku 7.3). Tiedottamisen sisalté taas on maaritelty
maarayksen pykalassa 18 (ks. MPS luku 7.4).

Tiedottamiskynnysta sovelletaan, kun vika- tai hairiétilanne haittaa huomattavasti kayttajien ko-
kemaa palvelunlaatua tai estaa palvelun kaytdén. Nain ollen lyhyista (maarayksen mukaan enintaan
60 minuuttia kestavista) katkoksista tai palvelunlaadun alenemasta, jotka eivat merkittavasti hait-
taa tai esta palvelun kayttoa, on tiedottaminen teleyrityksen harkinnan varassa.

Esimerkiksi matkaviestinverkossa, mikali puhelut katkeilevat toistuvasti ja/tai vain murto-osa pu-
heluista onnistuu, voidaan katsoa hairién haittaavan palvelun kayttéa. Jos taas puheluiden aikana
kuuluu esimerkiksi ratinaa, joka ei esta keskustelun kdymista ja/tai estyneiden puheluiden osuus
on pieni, ei tdman maarayksen mukainen kayttajatiedottaminen ole valttamatonta.

Matkaviestinverkoissa 250 kayttajan rajana voidaan padsaantdisesti soveltaa kolmen, yhtenaisen
maantieteellisen alueen muodostavan, tukiaseman peittoaluetta, ellei teleyrityksella ole tarkempaa
arviota tukiasemien alueella olevasta kayttajamaarasta tai tiedossa ei ole etta rinnakkaisten solu-
jen peittoalue kattaa vikaantuneen tukiaseman peittoalueen ja nain ollen kayttajille nakyvat vaiku-
tukset ovat vahaiset tai lahes huomaamattomat. Vian tai hairién vaikutuksen piirissa olevien kayt-
tajien lukumaaran arvioinnissa (esim. yritysliittymien tapauksessa) voidaan soveltaa samoja peri-
aatteita kuin on esitetty taman perustelut ja soveltaminen -muistion luvussa 6.2 (ks. sovelta-
misohje vian tai hairion vaikutuspiirin kuuluvien kayttajien maaran arviointiin).

7.2 16 § Vikojen ja hdirididen tiedottaminen internetissa ja puhelimitse

Vika- ja hairidtiedottamisen ensisijaiset tiedottamistavat ovat internet ja puhelin. Samanaikaiset
vaihtoehtoiset tiedottamistavat ovat tarpeen, silla ne korvaavat toisiaan tilanteessa, jossa vain toi-
nen tiedottamiskanava on kayttajan saatavilla tai normaalissa toiminnassa. Toki on mahdollista,
etta seka kayttajan internet-yhteyspalvelu ettd puhelinyhteys ovat yhtaaikaisesti poiskaytosta.
Maarayksen valmistelun yhteydessa Viestintavirasto arvioi, ettd todennakdisesti kayttaja pystyy
kuitenkin jotakin liityntayhteytta kayttden paasemaan internetiin tai soittamaan puhelun. Se, etta
tietoa on saatavilla julkisesti teleyrityksen verkkosivuilla edistéda myds sita, ettd muut kayttajat tai
median edustajat saavat tietoa vioista ja voivat valittaa tata tietoa eteenpain. Mikali seka puheli-
men etta internetin kaytto tiedottamiseen on estynyt, on teleyrityksella yha muita vaihtoehtoisia
tiedottamiskanavia (radio, sahkdposti, postikirje, jne.), joiden kayttéa ei tdssa maarayksessa ole
ldhdetty erityistapauksissa ohjaamaan.
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Madrayksessa edellytetyn internetissa ja puhelimitse tiedottamisen lisaksi teleyritys voi luonnolli-
sesti myds kayttad muita kaytéssaan olevia tiedottamistapoja viasta tai hairiésta aiheutuvan tiedo-
tustarpeen mukaan. Téllaisia tiedottamistapoja voivat olla esimerkiksi kayttajien tilattavissa olevat
RSS-syobtteet, tekstiviesti-ilmoitukset, sahkoposti-ilmoitukset tai vakavissa vikatilanteissa esimer-
kiksi lehdistétiedotteet.

Internetissa tiedottaminen tulee tehda seka tekstimuotoisesti etta ainakin tiettyjen viestintaverk-
kojen ja -palvelujen tapauksessa karttaesityksena. Tekstimuotoinen tiedottaminen on vaivaton ja
nopea tapa esittaa vian tai hdirion kuvaus. Tekstimuotoiset tiedotteet tukevat myoés verkkosivuilla
tiedottamisen esteettomyytta.

Pykalassa asetettu velvoite sailyttaa tekstimuotoiset tiedotteet kayttajien saatavilla teleyrityksen
verkkosivuilla vahintdan kuukauden ajan on vaatimuksena perusteltua, silla téman maarayksen
julkaisuhetkelld (tammikuu 2012) teleyrityksilla on hyvin vaihtelevia kaytantéja tiedotteiden saily-
tysajoista ja maarayksella halutaan edistaa tiedotuskaytannon yhteismitallisuutta. Lisaksi menneis-
ta vika- ja hairidtiedotteista kayttaja voi tarvittaessa jalkikateen tarkistaa ovatko kayttajan vii-
meaikoina havaitsemat yhteysongelmat olleet kayttajan paatelaitteesta vai teleyrityksen verkosta
johtuvia.

Kayttajan kannalta vika- tai hairidtiedon esitystavalla on suuri merkitys. Internetissa julkaistavasta
visuaalisesta karttaesityksesta kayttaja voi nopeasti hahmottaa sijaintinsa perusteella viestintapal-
veluihinsa vaikuttavat vika- ja hairidtilanteet, mikali vika- tai hairiétilanne mahdollistaa karttamuo-
toisen esityksen vian vaikutusalueesta. Taman vuoksi ainakin perusluonteisten viestintapalvelujen
eli puhelin-, tekstiviesti- ja internet-yhteyspalvelun seka maanpaallisen digitaalisen joukkoviestin-
taverkon verkkopalvelun (kdyténndssa DVB-T-, DVB-T2- ja radioverkkopalvelun) ja DVB-C-
verkkopalvelun vioista ja hairidista on tiedotettava karttaesityksena aina, kun se on tarkoituksen-
mukaista. Karttaesitys ei ole vaatimuksena esimerkiksi sellaisessa tilanteessa, jossa vika tai hairid
vaikuttaa nimenomaisesti prepaid-liittymien toimivuuteen, mutta muutoin puhelinliikenne toimii
ongelmitta. Kaytanndssa tallainen vika tai hairid tulee tiedottaa tekstimuotoisena tiedotteena in-
ternetissa, maarayksen edellyttamalla tavalla puhelimitse kayttajien saatavissa olevana tietona
seka harkita mahdollisuuksia esittaa tiedote karttaesityksen yhteydessa tdydentavana tiedotteena.

Maarays edellyttad, etta vioista ja hairidista tiedotetaan kayttajille aina viipymatta. Kaytanndssa,
koska tiedottamiskynnys (erityisesti 15 § 1 momentti) edellyttaa tiedottamaan vahintaan kaikista
sellaisista vioista ja hairidista, jotka ovat kestaneet yhtajaksoisesti yli 60 minuuttia ja vaikuttavat
vahintaan 250 kayttajaan, on tiedottamista alettava jarjestamaan viimeistaan silloin, kun teleyritys
huomaa vian tai hairion vaikutusten poistamisen kestavan yli 60 minuuttia, jotta kayttajat saavat
mahdollisimman nopeasti tiedon havaitusta viasta tai hairiésta. Tieto viasta tai hairidsta olisi hyva
olla kayttajien saatavilla viimeistaan tunnin kuluttua vian alkamisesta.

On my®s perusteltua, etta mikali vian tai hairion kayttajavaikutukset muuttuvat oleellisesti, paivi-
tetaan kayttajatiedotusta taman mukaisesti. Esimerkkeja tallaisesta tilanteesta:
¢ Matkaviestinverkon hairié vaikutti aluksi puhelinliikenteeseen, mutta hairié laajeni koske-
maan myds dataliikennetta.
« Joukkoviestintdverkon vika esti aluksi TV-lahetysten valittamisen kokonaan, mutta viankor-
jauksen edetessa kuva ja aani saatiin palautettua vaikkakin osassa tekstityspalveluja ilme-
nee edelleen hairidita.

Soveltaminen: Tekstimuotoiset tiedotteet internetissa

Teleyrityksen on pykalan 1 momentin mukaan julkaistava verkkosivuillaan tekstimuodossa tiedote
kaikista havaitsemistaan viestintdverkkojensa tai -palvelujensa vioista tai hairidista, jos ne kesta-
vat yli 60 minuuttia ja vaikuttavat vahintdan 250 kayttajaan.

Jos vian tai hairion kayttajavaikutukset muuttuvat oleellisesti, on tekstimuotoinen tiedote paivitet-
tava viipymatta.

Pykalan 5 momentin mukaan tekstimuotoiset hairidtiedotteet on pidettava teleyrityksen verk-
kosivuilla saatavilla vahintdan yhden (1) kuukauden ajan siitd, kun vian tai hairién kayttajavaiku-
tukset on poistettu.
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Soveltaminen: Karttaesitys internetissa

Teleyrityksen on lahtdkohtaisesti tiedotettava verkkosivuillaan karttaesityksena havaitsemistaan
viestintaverkkonsa tai -palvelunsa vioista tai hairidista, jos ne kestavat yli 60 minuuttia, vaikutta-
vat vahintaan 250 kayttajaan ja koskevat joko:

« puhelinpalvelua,

» tekstiviestipalvelua,

e internet-yhteyspalvelua,

e verkkopalvelua maanpaallisessa digitaalisessa joukkoviestintaverkossa tai

e DVB-C-verkkopalvelua.

Lisaksi karttaesitysta tehtdessa tulee huomioida se, onko karttaesitys kyseisen viestintdaverkon tai
-palvelun kayttajamaaraan, luonteeseen ja merkittavyyteen nahden tarkoituksenmukaista ja ym-
marrettdvaa. Toisin sanoin siis sellaisten vikojen ja hairididen, jotka eivat koske merkittavaa osaa
kyseisen palvelun kayttdjista ja joiden piirtdminen kartalle ei tuottaisi selkeaa lisdarvoa viasta tai
hairidsta viestimiselle, esittaminen karttaesityksena ei ole jarkevaa. Esimerkkeina tallaisista, ei
karttaesitysta edellyttavistd, tilanteista voidaan mainita:

e Vika tai hairié vaikuttaa prepaid-liittymien toimivuuteen, mutta muu puhelinliikenne toimii
moitteettomasti — Vika tai hairio tulee tiedottaa tekstimuotoisena tiedotteena internetissa,
maarayksen edellyttamalla tavalla puhelimitse kayttdjien saatavissa olevana tietona seka
harkita mahdollisuuksia esittaa tiedote karttaesityksen yhteydessa tata taydentavana tie-
dotteena.

« Jos teleyritys ei ole eritellyt tekstiviestipalvelujen vika- ja hairiétilanteiden karttamuotoista
esittamista omaksi kartakseen ja tekstiviestikeskuksessa on kayttajiin vaikuttava, kaikkiin
tekstiviestipalvelun kayttajiin vaikuttava vika tai hairié — Vika tai hairié tulee tiedottaa teks-
timuotoisena tiedotteena internetissa, maarayksen edellyttamallad tavalla puhelimitse kayt-
tajien saatavissa olevana tietona seka tulee harkita mahdollisuuksia esittaa tiedote kartta-
esityksen yhteydessa tata tdydentdvana tiedotteena (esim. matkaviestinverkkoja koskevan
karttaesityksen mahdollisissa lisatietokentissa).

« Jos maanpaallisen digitaalisen joukkoviestintaverkon verkkopalvelussa (esim. DVB-T- tai
DVB-T2-verkkopalvelussa) on hairid, joka estaa ohjelmaoppaan eli EPG:n tietojen valittymi-
sen — Vika tai hairio tulee tiedottaa tekstimuotoisena tiedotteena internetissa, maarayksen
edellyttamalla tavalla puhelimitse kayttajien saatavissa olevana tietona seka tulee harkita
mahdollisuuksia esittaa tiedote karttaesityksen yhteydessa tata taydentavana tiedotteena
(esim. joukkoviestintéaverkkoa koskevan karttaesityksen mahdollisissa lisatietokentissa).

Karttaesityksessa tulee kuvata kaytettavaan karttasovellukseen soveltuvin tavoin se maantieteelli-
nen alue, jolla vika tai hairidé vaikuttaa.

Vika- ja hairidtietojen kartalla esittamisessa tulee noudattaa mm. kiinteistd- ja henkiléturvallisuu-
den huomioivaa harkintaa. Esimerkiksi sita, miten tarkalle tasolle kartan voi tarkentaa tai millai-
sessa muodossa hairidalue esitetdaan, on syyta harkita. Kiintean verkon vioista ei ole tarkoituksen-
mukaista piirtaa kartalle teleyrityksen kaapeleiden sijaintia kuvaavia tietoja (kuten viivamuotoisia
tietoja) vaan lahtdkohtaisesti tulisi esittaa loppukayttajiin kohdistuvat vaikutukset pinta-alakuvina.
Hairidaluetta indikoivan tasokuvan varissa ja piirtotavassa on hyva myds huomioida mahdolliset
loppukayttajien erityisryhmat (kuten poikkeavat varinakdkyvyt) ja pyrkia mahdollisimman esteet-
tomaan kuvaustapaan.

Jos vian tai hairion kayttajavaikutukset muuttuvat oleellisesti, on karttamuotoinen tiedote paivitet-
tava viipymatta.

Soveltaminen: Vika- ja hairidtietojen saatavuus puhelimitse

Sellaisista vioista tai hairidista, jotka ovat kestdneet yhtdjaksoisesti yli 60 minuuttia ja jonka vai-
kutuksen piirissa on vahintaan 250 kayttajaa, on jarjestettava kayttajille mahdollisuus saada tietoa
puhelimitse vahintaan teleyrityksen puhelinasiakaspalvelun aukioloaikoina.

Kaytanndssa teleyrityksen puhelinasiakaspalvelun on kyettdva vastaamaan maarayksessa maari-
teltyja vikoja ja hairidita koskeviin asiakasyhteydenottoihin palveluaikoinaan. Maarayksen valmis-
telun yhteydessa kuluttajansuojaviranomaiset totesivat, etta jo kuluttajansuojalain perusteella voi-
daan lahtea siitad vaatimuksesta, etta puhelinasiakaspalvelun olisi aina kyettava vastaamaan kulut-
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tajien vikatiedusteluihin. Taman maarayksen saanndkset tai suositukset eivat vahenna miltaan
osin kuluttajansuojalain mukaisia velvoitteita.

Maarayksen vaatimus voidaan tayttaa myds esimerkiksi nauhoitetulla tiedotteella viasta tai hairiés-
ta vastaajassa, jonotiedotteessa, tai muussa sellaisessa. Liséksi teleyrityksen puhelinasiakaspalve-
lun aukioloaikojen ulkopuolella tulisi vioista ja hairidista tiedottamista vastaajaviestina harkita aina
perusteellisesti tarpeen mukaan. Esimerkiksi laajemmissa tai pitkakestoisissa vioissa vastaajavies-
tin kdyttéaminen voi olla asiakaspalvelullisista syista jarkevaa.

Jos vian tai hairién kayttajavaikutukset muuttuvat oleellisesti, on puhelimitse saatavilla oleva tieto
tai tiedote paivitettava viipymatta.

Suositukset

Internetissa julkaistavat (teksti- ja karttaesitysmuotoiset) vika- ja hairiétiedotteet (16 §) suositel-
laan sijoitettavan teleyrityksen internetsivuille siten, etta kayttaja I6ytaa ne helposti. Sijoituksena
voidaan kayttaa esimerkiksi linkkia teleyrityksen verkkosivuston etusivulla tai vahintaan niin, etta
vika- ja hairiétiedotteet ovat I6ydettavissa sivuston hakutoiminnallisuuksin, mikali sellaisia on si-
vustolla kaytossa.

Viestintavirasto suosittelee, etta teleyrityksen paivittaessa aiemmin julkaisemaansa teksti- tai
karttaesitysmuotoista tiedotetta, teleyritys merkitsee tiedotteeseen milloin ensimmainen kyseista
vikaa tai hairiota koskeva tiedote on annettu ja milloin tiedotetta on viimeksi paivitetty.

Jos kartta toteutetaan vaikkapa jotakin karttamoottoria kayttden, on suositeltavaa kayttaa kartta-
tiedottamisessa ETRS-TM35FIN -tasokoordinaatistoa. Lisaksi viat ja hairiét suositellaan luokitelta-
van vian tai hairién palvelun kaytdlle aiheuttaman eston mukaan siten, etta kartalla esitetaan eri
vareilla niin sanotusti todennakdisyys sille, etta palvelua pystyy kayttémaan:

« Vihrea: viestintaverkon tai -palvelun normaali toimivuus

« Keltainen: viestintaverkon tai -palvelun kayttéa hairitseva vika tai hairié

« Punainen: viestintaverkon tai -palvelun kayton estava vika tai hairio

e Violetti: viestintaverkon tai -palvelun suunniteltu huolto- tai korjaustyo

Sen lisaksi, etta karttaesityksessa suositellaan tuotavan ilmi vareina vian tai hairion vaikuttavuus
palvelun kayttéon, on suositeltavaa huomioida myoés erityiskayttajaryhmat tiedottamisen toteutuk-
sessa. Vari-indikoinnin lisaksi voi esimerkiksi olla hyva selventaa hairion vaikutusaluetta tasoku-
vaan piirretyin viivoituksin tms. tavoin, joilla voidaan taata myds se, etta poikkeavan varinadn
omaavat henkildét pystyvat saamaan karttatiedottamisen tarjoamat kaikki ominaisuudet kayttéon-
sa.

7.3 17 § Vikojen ja hdirididen tiedottaminen suoralla asiakasyhteydenotolla

Padosin maarayksen mukaiset puhelin-, tekstiviesti- tai internet-yhteyspalvelun pitkdkestoiset viat
tai hairiét ovat hyvin alueellisia ja koskevat selkedsti rajattua kayttajajoukkoa. On kayttajan edun
mukaista, ettei kayttajan tarvitse itse ottaa selvaa miksi viestintayhteys ei toimi ja mahdollisesti
alkaa selvittaa viestintapalvelun toimimattomuuden vaihtoehtoisia syita esimerkiksi omista asen-
nuksistaan, vaan ettd teleyritys tiedottaa kayttdjia verkkonsa tai palvelunsa ongelmasta.

Pykalan tarkoituksena on huomioida valttamattémat perusviestintapalvelut, jotka vaikuttavat kayt-
tajien paivittdiseen arkeen. Muiden viestintapalvelujen vikatilanteissa asiakkaaseen ei maarayksen
edellyttdmana tarvitse ottaa suoraan yhteytta, silla naiden palvelujen kaytettavyys ei hankaloita
merkittavasti kayttajan arkea. Pykalan tarkoitus ei ole lisata asiakkaille saapuvaa tietomassaa,
vaan varmistaa asiakkaiden tiedonsaanti heita koskevissa poikkeuksellisissa valttamattomyyspal-
velujen ongelmatilanteissa ja toisaalta vahentaa teleyrityksen asiakaspalveluun saapuvia yhtey-
denottoja tiedonpuutteen vuoksi turhautuneilta asiakkailta.

Soveltaminen

Puhelin-, tekstiviesti- tai internet-yhteyspalvelun vika- tai hairiétilanteen kestaessa yhtajaksoisesti
vahintaan viikon ajan tulee teleyrityksen viimeistaan viikon kuluttua vika- tai hairiétilanteen alka-
misajankohdasta tiedottaa vian tai hairidn piirissa olevia kayttdjia ongelmasta suoralla asiakasyh-
teydenotolla, mikali kayttajia ei vielad ole tiedotettu vika- tai hairidtilanteesta.
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Kuluttajavirasto toi maarayksen lausuntokierroksella esiin, etta sen nakemyksen mukaan teleyri-
tyksella on asiakassuhteessa laajempi velvollisuus tiedottaa asiakastaan tiedossaan olevista palve-
lun virheista. Kuluttajavirasto totesi, etta yli vilkon kestavasta viasta tiedottaminen edellyttda aina
tarkkaa tapauskohtaista harkintaa suoran asiakasyhteydenoton kayttamisesta ja esimerkiksi vain
teleyrityksen verkkosivulla aiemmin ollut tieto ei riitd tiedottamiseksi ainakaan padsaantodisesti.
Onkin tarkeaa huomata, etta taman maarayksen saannokset tai suositukset eivat vahenna miltaan
osin kuluttajansuojalain mukaisia velvoitteita. Yritysasiakkaiden osalta tama maardys maarittelee
vahimmaisvelvoitteet kayttajatiedottamiselle.

Suoralla asiakasyhteydenotolla tarkoitetaan esimerkiksi tekstiviestia, sahkodpostiviestia, puhelin-
soittoa tai kirjetta. Suoraksi asiakasyhteydenotoksi riittda viesti, jonka voi perustellusti olettaa
saavuttavan asiakkaan, eli teleyrityksen ei tarvitse varmistua asiakkaan vastaanottaneen tiedon-
annon tai kayttaa useita vaihtoehtoisia yhteydenottotapoja tiedon perille menon varmistamiseksi.
Olennaista on, etta asiakas saa merkityksellista tietoa perusviestintapalveluaan koskevasta ongel-
masta.

Kaytettaessa sahkdpostia suoraan asiakasyhteydenottoon tulee kiinnittaa huomiota siihen, etta
yhteystietoja yllapidetaan ajantasaisina.

Matkaviestinverkossa teleyrityksella ei valttamatta ole tarkkaa tasmallista tietoa vian tai hairién
vaikutuksen piirissa olevista kayttajista, koska kayttajat voivat liikkua verkon alueella tukiasemalta
toiselle. Talldin oikean tiedottamisjoukon maarittamisessa voi kayttaa tiedossa olevia kayttajien
kiintean asuin- tai toimipaikan osoitetietoja.

Suositukset

Jos ensimmaisessa asiakasyhteydenotossa annetut tiedot muuttuvat olennaisesti, suositellaan te-
leyritysta tekemaan asiakasyhteydenotto uudelleen ja antamaan kayttajalle paivitetyt tiedot viasta
tai hairiésta. Uudelleentiedotus tulee tarpeeseen esimerkiksi silloin, kun vian korjausaika-arvio
kasvaa aiemmin annetusta arviosta. Mikali vian tai hairion vaikutus kestaa yli 2 viikkoa, suositel-
laan teleyritysta tekemaan asiakasyhteydenotto uudelleen ja tasta eteenpain saanndllisesti viikon
vdlein, kunnes vian tai hairion vaikutukset ovat poistettu.

7.4 18 § Vika- ja hdiriotiedotteiden sisalto

Vika- ja hairidtiedotteiden sisallon maarittdmisen tavoitteena on, ettd kayttajat saavat vika- ja hai-
ridtilanteista keskeiset ja paasisalléltdan yhdenmukaiset tiedot teleyrityksesta, verkosta ja palve-
lusta riippumatta. Sisalldon vakiinnuttaminen edesauttaa kayttajia tulkitsemaan vika- ja hairittie-
dotteita ja ajan mittaan omaksumaan, mita tietoja kayttaja voi vika- tai hairidétilanteen havaites-
saan olettaa olevan saatavilla. Kayttajalle on sisallén lisaksi merkityksellistéa myds tietoisuus siita,
etta teleyritys on tietoinen viestintapalvelua koskevasta ongelmasta ja pyrkii korjaamaan vika- tai
hairidtilanteen mahdollisimman pian.

Soveltaminen

Tiedotteen sisaltd tulee laatia niin, etta loppukayttajan kannalta olennainen tieto on muotoiltu sel-
keasti ja esitetty ymmarrettavasti. Vika- ja hairid tiedotteen tulee vahintaan kertoa kayttajalle
seuraavat maarayksessa luetellut tiedot:

e Mihin viestintdapalveluun vika tai hairié vaikuttaa,
Tieto siita, mita viestintaverkkoa ja/tai -palvelua vika tai hairio koskee ja mahdollises-
ti myds lisdpalvelut, joiden kayttéon vika tai hairié vaikuttaa.

Esimerkiksi matkaviestinverkkoja koskevissa tiedotteissa tulee kertoa vaikuttaako vi-
ka tai hairid puhe- ja/tai datapalveluihin, tekstiviestin vélitykseen ja lisapalveluista
toimiiko soitonsiirto, vastaajapalvelu, jne.

e miten vika tai hairid vaikuttaa viestintapalvelun kayttdon,
Tarkennettu tieto siita, miten vika tai hairidé haittaa edelld mainitun ver-
kon tai palvelun kayttoa.
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Esimerkiksi, onko puheluiden soittaminen tdysin estynyt vai onnistuuko
osa puheluista tai koskeeko vika/hairid vain tiettyja palveluja kuten pre-
paid-liittymia, ulkomaanliikennetta tai vaihdepalveluja.

« mika on vian tai hairion maantieteellinen vaikutusalue,
IImoitetaan, millda maantieteellisella alueella vika tai hairidé vaikuttaa. Alue
ilmoitetaan esimerkiksi maakunnan, kaupungin tai kaupunginosan mu-
kaan ja maaritellyistad palveluista karttapohjaisena esityksena.

« milloin vika tai hadirié on havaittu ja
Ajankohta, jolloin vika tai hairié on havaittu ja teleyritys on kdynnistanyt
toimenpiteet vian korjaamiseksi. Usein vian tai hairion alkamisajankohta
on sama kuin havaitsemisajankohta. Mikali alkamisajankohta on eri kuin
havaitsemisajankohta ja alkamisajankohta on teleyrityksen tiedossa, il-
moitetaan myos se.

« milloin vian tai hairion vaikutusten arvioidaan olevan poistettu
Arvio siita, milloin teleyritys arvioi vika- tai hairidtilanteen olevan ohitse.
Mikali tieto olennaisesti muuttuu tai vikaa/hairiota ei ole korjattu aiem-
min annetun arvion mukaisesti, on tieto paivitettava.

Tiedote voi mahdollisuuksien mukaan sisdltda myds maarayksessa mainitsemattomia tietoja, jotka
taydentavat vika- tai hairidtilanteen perustietoja tai antavat kadyttajaohjeistusta vian seurauksista.
Tallaisia lisatietoja voivat vaihtoehtoiset palvelunkayttétavat tai kayttdjan toimenpiteet viasta tai
hairiosta toipumiseksi (esimerkiksi paatelaitteen uudelleen kdynnistaminen tai ohjelmiston paivitys
vian paatyttyd). Lisatietona voidaan myds ilmoittaa vian syy (ks. taman luvun lopun suositus).

Soveltaminen: Joukkoviestintdaverkkoja koskevat lisdvaatimukset

TV- ja radiokanavia tai niiden lisa- ja oheispalveluja koskevissa tiedotteissa on edelld mainitun si-
sallon liséksi ilmoitettava, mihin joukkoviestintdverkkoon (esim. antenni-TV-verkon kanavanippuun
A) vika tai hairid vaikuttaa ja tv- ja radiokanavat, joihin vika tai hairid vaikuttaa.

Joukkoviestintdverkkoja yllapitavan teleyrityksen on myos tiedotettava, mikali vika tai hairié vai-
kuttaa palvelun EPG- eli ohjelmaopas-, tekstitys-, kuvan ja danen ajastus- tai vammaispalvelu -
ominaisuuksiin.

Suositukset

Jos teleyritys ilmoittaa vika- tai hairidtiedottamisessaan maarayksessa edellytetyn lisaksi vian tai
hairion syyn, suositellaan yhdenmukaisen tiedottamiskaytannén luomiseksi kaytettavan vian syy-
tietona seuraavia vaihtoehtoisia kuvauksia:

+ kaapelikatkos,

« laitehairio,

» sahkokatkos,

e saa,

« huoltotyd,

e vian selvitys kaynnissa.

8 LUKU 4 - TILASTOINTI
Tassa maarayksen luvussa kasitellaan vikojen ja hairididen tilastointia.

Tilastointivelvoitteiden (19 §) tavoitteena on kerata teleyrityksilta tietoa vioista ja hairidista. Tieto-
ja hyddynnetaan viestintaverkkojen ja -palvelujen teknisen laadun valvonnassa, teknisen ohjaus-
toiminnan kehittamisessa, kohdentamisessa ja suuntaamisessa, seka luodaan yleisempaa tilanne-
kuvaa viestintaverkkojen ja -palvelujen toimintavarmuudesta. Viestintavirasto voi pyytaa tilasto-
tiedot VML 112 §:n [1] nojalla valitsemiltaan teleyrityksiltéd esimerkiksi neljénnes- tai puolivuosit-
tain (tai tarvittaessa muuna ajankohtana).

Tilastointivelvoitteella toteutetaan myds osittain yleispalveludirektiivin 11 artiklan palvelun laadun
seurantavelvoitteita.
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Nyt paivitetyn maarayksen valmistelun yhteydessa teleyritykset toivat ilmi, etta maarayksen tilas-
tointivaatimuksen kohdistaminen nimenomaan D-luokan vikoihin tai hairiéihin on tilastojen auto-
maattisen tuottamisen kannalta ongelmallista mm. siksi, ettd myos A-, B-, tai C-luokan vioista tai
hairidista syntyy tilastoitavia vikatiketteja, joiden automaattinen karsiminen pois tilastoista on kay-
tdanndssa mahdotonta. Ongelma on siis siina, etta tassa perustelut ja soveltaminen -muistiossa esi-
tetyt tilastointimallit eivat ota huomioon verkon keskitettyja komponentteja.

Taman madrayksen ensimmaisessa versiossa pykala rajattiin koskemaan D-luokan vikoja nimen-
omaan siksi, etta A-, B- ja C-luokan vioista Viestintavirasto saa tiedon teleyrityksilta vastaanotta-
mistaan ilmoituksista joka tapauksessa. Viestintavirasto ei kuitenkaan nae estetta sille, etteikd ti-
lastoinnissa voisi huomioida kaikkia vikoja. Virasto ei maaraysta paivitettdessa tehnyt muutoksia
pykalan 19 vaatimuksiin. Perusteluna talla on se, etta tilastointivelvoite on kohtuullisen tuore (ti-
lastointia on tullut tehda vuoden 2011 alusta lukien) ja virasto ei halunnut muuttaa nain nopeasti
jo toteutettuja tilastointitapoja. Lisaksi, koska virasto kehittda muutoinkin (mm. osana tilanneku-
vahankkeitaan) vikojen ja hairididen virastolle ilmoittamisen menettelyja, virasto katsoo tarkoituk-
senmukaiseksi huomioida tédman kehittamistydn yhteydessa myds mahdolliset muutostarpeet tilas-
toinnin toteuttamiseen. Tdssa vaiheessa virasto painottaakin sitda, etta pykalan soveltamisohjeessa
esitetyt taulukot ovat esimerkkeja, joita teleyritys voi kehittdd paremmiksi.

Soveltaminen

Taman maarayksen tilastointivelvoitteissa vian korjaamisella tarkoitetaan sita, etta vian tai hairién
vaikutus viestintapalveluihin on poistettu. Taulukoissa 1 ja 2 mainittu korjausaika tarkoittaa siis
sita aikaa, joka kuluu vian tai hairion havaitsemisesta siihen, etta vian tai hairion kayttajavaiku-
tukset viestintdapalveluun on poistettu. Vian tai hairion aiheuttaneen vikaantuneen viestintaverkon
tai -palvelun komponentin korjaaminen voi siis kestaa taulukkojen 1 ja 2 korjausaikaa pidemman-
kin ajan, jos vaikutukset on poistettu muilla keinoilla.

Tilastoihin lasketaan mukaan ensisijaisesti sellaiset D-luokan viat ja hairiét, joiden korjaaminen on
kestanyt vahintdaan 30 minuuttia. Myos vakavuusluokkien A, B ja C mukaiset viat voidaan huomioi-
da tilastoinnissa.

Taulukossa 1 on esimerkki asiakkailta vastaanotettujen vikailmoitusten perusteella havaittujen vi-
kojen ja hairididen korjausaikojen tilastoinnista. Taulukkoon kirjataan vastaanotettujen asiakasvi-
kailmoitusten kappalemaarat korjausaikojen ja viestintapalvelujen mukaan jaoteltuina.

Taulukossa 2 on esimerkki verkonvalvonnan havaitsemien, korjaustoimenpiteita vaatineiden viko-
jen korjausaikojen tilastoinnista. Taulukkoon kirjataan siinda mainittujen viestintéaverkon ja -
palvelun komponenttien vikojen kappalemaarat vikojen korjausajan mukaan jaoteltuna.

Taulukossa 3 on esimerkki verkonvalvonnan havaitsemien, korjaustoimenpiteita vaatineiden viko-
jen alkuperaisten syiden tilastoinnista. Taulukkoon kirjataan siina mainittujen viestintaverkon tai -
palvelun komponenttien vikojen kappalemaarat vikojen alkuperaisen syyn mukaan jaoteltuna.
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Taulukko 1. Asiakkaiden ilmoittamien vikojen ja hairididen korjausaika viestintapalveluittain.

Korjausaika

Viestintdpalvelu

<6 h

Puhelinpalvelu

- Kiinted verkko (PSTN)

6h-
<12 h

12 h -
<2 vrk

2 vrk -
<7 vrk

7 vrk -
<21 vrk

>21 vrk

- Matkapuhelinverkko
(2G/3G/4G)

- VoIP

Tekstiviestipalvelu

- Tekstiviestipalvelun kom-

ponentti

Internet-yhteyspalvelu

- Kiintea verkko (ADSL,
kaapelimodeemi, jne.)

- Matkaviestinverkko
(2G/3G/4G)

- Muu langaton verkko
(WiMax, WLAN, jne.)

Joukkoviestintdapalvelu

- DVB-T (antenni-TV)

- DVB-T2 (antenni-TV)

- DVB-C (kaapeli-TV)

- IPTV

- Radio

Muu viestintdpalvelu

- MMS -palvelu

- Muut matkaviestin-
verkon lisapalvelut (esim.
PoC, Chat, jne.)

- Muut

Sahkopostipalvelu
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Taulukko 2. Verkonhallinnan havaitsemien korjaustoimenpiteita vaatineiden vikojen ja hairididen
korjausaika viestintaverkon tai -palvelun komponenteittain.

Korjausaika

Viestintaverkon kompo-
nentti

<6 h 6 h -
<12 h

Kiintea verkko

(00

- Keskitin

12 h -
<2 vrk

2 vrk -
<7 vrk

0

7 vrk -
<21 vrk

0

>21 vrk

Yht. kpl

- DSLAM

- Puhelinkeskus

Matkaviestinverkko

i

- Tukiasema (2G/3G/4G)

|

- Tukiasemaohjain (2G/3G)

Muu langaton viestinta-
verkko

- WiMax-tukiasema

- WLAN tukiasema

Maanpaallinen TV-verkko

0

- DVB-T pé&alahetin

.

- DVB-T tdyteldhetin

- DVB-T2 lghetin

Analoginen radioverkko

- Lahetin

Kaapeli-TV-verkko

- Superpaavahvistin

- Paavahvistin

- CMTS (kaapeli-TV-verkon
keskitinkomponentti)

- Muu kaapeli-TV-verkon kom-
ponentti

IPTV

.. & & z&@=—==—WWW000@0@00O0@0@0@0@ 0000 @00

- IPTV-verkon komponentti

Siirtoverkkojarjestelmat

- Tilaajajohto

] | | | | |
O

- Kaapeli

- Reititin

- Kytkin

- Toistin

- SDH-laite

- PDH-laite

- Muu siirtojarjestelman kom-
ponentti
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Taulukko 3. Verkonhallinnan havaitsemien korjaustoimenpiteita vaatineiden vikojen ja hairididen
alkuperdiset syyt viestintaverkon tai -palvelun komponenteittain.

Vikaantumisen alkuperdinen syy

Viestintaverkon
komponentti

Kiintea verkko

- Keskitin

Lampotilaongelma laitetilassa
Yleisen sahkdverkon katkos
Voimalaitejarjestelman vika

Luonnonilmi®

Tulipalo

Vesivahinko
Maanrakennustyo6t
Sahkomekaaninen vika
Konfiguraatiovika
Ohjelmistovika

Ilkivalta
Muu syy
\ Yhteensa kpl

- DSLAM

- Puhelinkeskus

Matkaviestinverkko

- Tukiasema (2G/3G/4G)

- Tukiasemaohjain (2G/3G)

Muu langaton viestinta-
verkko

- WiMax-tukiasema

- WLAN tukiasema

Maanpaallinen TV-verkko

- DVB-T pdéldhetin

- DVB-T tayteldhetin

- DVB-T2 lahetin

Analoginen radioverkko

- Lahetin

Kaapeli-TV-verkko

- Superpaavahvistin

- Paavahvistin

- CMTS (kaapeli-TV-verkon
keskitinkomponentti)

- Muu kaapeli-TV-verkon
komponentti

IPTV

- IPTV-verkon komponentti

Siirtoverkkojarjestelmat

I

- Tilaajajohto

- Kaapeli

- Reijtitin

- Kytkin

- Toistin

- SDH-laite

- PDH-laite

- Muu siirtojarjestelman
komponentti
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9 20 § VOIMAANTULO JA SIIRTYMASAANNOKSET

Madrays tulee voimaan 1 paivana helmikuuta 2012 ja on voimassa toistaiseksi.

Maarayksen lukua 3 (15 - 19 §:t) sovelletaan 1. huhtikuuta 2012 alkaen.

Maarayksen 16 §:n 2 momentin mukainen kayttajille vioista ja hairidista karttaesityksena tiedot-
taminen voi aiheuttaa muutostarpeita teleyrityksen tietojarjestelmiin ja tiedotusprosesseihin. Li-
saksi eri tekniikoilla toteutetut verkot ja palvelut seka naiden toimivuuden valvontajarjestelmat ja
-tavat mahdollistavat maarayksen voimaantulohetkelld hyvin eritasoisesti karttamuotoisen tiedot-
tamisen. Tasta syysta, maarayksen 16.2 §:n mukaisten karttamuotoisen kayttajatiedotuksen to-
teutukselle on annettu seuraavat siirtymaajat:

Viimeistaan 30.6.2012 tulee toteuttaa 16.2 §:n mukainen karttamuotoinen tiedotus:
« matkaviestinverkon palveluissa ja
« maanpaallisen digitaalisen joukkoviestintédverkon palveluissa.

Viimeistaan 31.12.2012 tulee laatia 16.2 §:n mukaisesta karttamuotoisesta tiedottamisesta toteu-
tussuunnitelma ja -aikataulu ja viimeistaan 31.12.2013 tulee toteuttaa karttamuotoinen tiedotus:
« kiintedan verkon puhelin- ja internetyhteyspalveluissa ja
+ kaapelitelevisioverkon palveluissa.
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