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1 Maarayksen tausta ja saadosperusta

Taman luvun tarkoituksena on antaa maadrayksen kayttajalle kokonaiskuva siita, mi-
hin saaddksiin maarays 58 viestintdverkkojen ja -palvelujen laadusta ja yleispalve-
lusta perustuu.

1.1 Suomen lainsaadanto

Liikenne- ja viestintdviraston maarays perustuu lakiin sdhkodisen viestinnan palveluista
(917/2014, jaljempana myds viestintdpalvelulaki) [1] 86 § 4 mom., 87 § 4 mom., 110
§ 3 mom., 130 § 3 mom. ja 244 § 3, 12, 13 ja 16 kohta.

Laki sdhkoOisen viestinnan palveluista 243 § Viestintdverkon ja viestintdpalvelun
laatuvaatimukset

Madrays liittyy viestintdpalvelulain 243 §:n seuraavissa alakohdissa saadettyihin vaa-
timuksiin, joiden mukaan yleiset viestintdverkot ja viestintapalvelut seka niihin liitet-
tavat viestintaverkot ja viestintapalvelut on suunniteltava, rakennettava ja yllapidet-
tava siten, etta:

1) sahkdinen viestinta on tekniseltd laadultaan hyvaa ja tietoturvallista;

2) ne kestavat normaalit odotettavissa olevat ilmastolliset, mekaaniset, sahko-
magneettiset ja muut ulkoiset hairiot seka tietoturvauhat;

3) niiden suorituskykyd, kaytettavyytta, laatua ja toimintavarmuutta voidaan
seurata;

13) niistd vastaava toimija kykenee muutoinkin tayttdmaan sille kuuluvat tai
taman lain nojalla asetetut velvollisuudet ja

14) ne toimivat mahdollisimman luotettavasti myos valmiuslaissa (1552/2011)
tarkoitetuissa poikkeusoloissa ja normaaliolojen hairi6tilanteissa.

Laki sdhkoisen viestinndn palveluista 244 § Viestintiverkkoa ja viestintapalvelua
koskevat maaraykset

Tassa maarayksessa tarkennetaan edella mainittuja 243 §:n teknisia vaatimuksia lain
244 §:n seuraavien alakohtien nojalla, joiden mukaan Liikenne- ja viestintdviraston
maaraykset voivat koskea:

3) suorituskykya, tietoturvallisuutta ja hairiottomyyttda seka niiden yllapitoa,
seurantaa ja verkonhallintaa;

12) teknistd dokumentointia ja tilastointia seka naihin liittyvien asiakirjojen
muotoa ja tietojen sailyttamista;

13) noudatettavia standardeja ja

16) muita ndihin verrattavia viestintdverkolle tai viestintédpalvelulle asetettavia
teknisia vaatimuksia.

Laki sdahkoisen viestinnan palveluista 86 § Yleisia puhelinpalveluja koskeva yleis-
palveluvelvollisuus

Maarayksen 3 luku liittyy viestintapalvelulain 86 ja 87 §:ssa saadettyihin yleispalve-
luvelvoitteisiin. Lain 86 §:ssa saadetaan yleisten puhelinpalveluiden tarjontaa koske-
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vasta yleispalveluvelvollisuudesta. Pykalan 1 momentin mukaan teleyritys, jonka Lii-
kenne- ja viestintdvirasto on 85 §:ssa tarkoitetulla tavalla nimennyt yleisissa puhelin-
palveluissa yleispalveluyritykseksi, on velvollinen tarjoamaan maantieteellisesta pai-
kasta riippumatta keskimaaraisen kayttajan kannalta kohtuullisella hinnalla liittyman
yleiseen viestintaverkkoon kayttajalle tai mikroyritykselle vakinaisessa asuin- tai si-
jaintipaikassa. Teleyrityksen on toimitettava liittyma kohtuullisessa ajassa tilauksesta.

Pykalan 2 momentin mukaan tarjottavan liittyman tulee olla sellainen, ettd kaikki
kayttajat, myds vammaiset, voivat kayttaa hatdpalveluita, soittaa ja vastaanottaa ko-
timaan ja ulkomaan puheluita seka kayttaa muita tavanomaisia puhelinpalveluita. Py-
kaldan 3 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella sdadetadn tarkemmin vam-
maisten erityistarpeista. Ennen asetuksen antamista Liikenne- ja viestintaviraston on
tarvittaessa laadittava niista selvitys.

Pykalan 4 momentin mukaan Liikenne- ja viestintavirasto voi antaa tarkempia maa-
rayksia siitd, miten liittyma on teknisesti toteutettava tai mita teknisia ominaisuuksia
liittymassa on oltava, jotta myds vammaiset voivat sitd kayttaa.

Tassa maarayksessa on asetettu teknisia vaatimuksia yleispalveluna tarjotulle viestin-
tapalvelulain 86 §:ssa tarkoitetulle liittymalle, jota kuulo- ja puhevammaiset viestin-
tapalvelujen kayttajat tarvitsevat etatulkkaus- ja videopuhelupalveluiden kayttéa var-
ten.

Laki sdhkoisen viestinndn palveluista 87 § Internetyhteyspalvelua koskeva yleis-
palveluvelvollisuus

Viestintapalvelulain 87 §:ssa saadetaan internetyhteyspalvelua koskevasta yleispal-
veluvelvollisuudesta. Pykdlan 1 momentin mukaan teleyritys, jonka Liikenne- ja vies-
tintavirasto on 85 §:ssa tarkoitetulla tavalla nimennyt internetyhteyspalvelussa yleis-
palveluyritykseksi, on velvollinen tarjoamaan maantieteellisesta paikasta riippumatta
keskimaaraisen kayttdjan kannalta kohtuullisella hinnalla liittyman yleiseen viestinta-
verkkoon kayttajalle tai mikroyritykselle vakinaisessa asuin- tai sijaintipaikassa. Tar-
jottavan liittyman on oltava saatavilla myds ilman pakollisia lisapalveluita tai -toimin-
toja. Teleyrityksen on toimitettava liittyma kohtuullisessa ajassa tilauksesta.

Pykalan 2 momentin mukaan liittyman on mahdollistettava kaikille kayttajille ja mik-
royrityksille tarkoituksenmukainen internetyhteys, ottaen huomioon kayttajien enem-
mistdn kaytdssa oleva yhteysnopeus, tekninen toteutettavuus ja kustannukset. Eu-
rooppalaisesta sahkdisen viestinnan saannoéstdsta annetun Euroopan parlamentin ja
neuvoston direktiivin (EU) 2018/1972 (teledirektiivi) [2] liitteessd V mainittujen pal-
veluiden tulee olla kaytettavissa tarjottavalla liittymalla.

Pykdlan 3 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella saadetaan tarkoituksenmu-
kaisen internetyhteyden véahimmaisnopeudesta. Ennen asetuksen antamista Liikenne-
ja viestintaviraston on tarvittaessa laadittava selvitys tiedonsiirtopalvelujen markki-
noista, kdayttajien ja tilaajien enemmistdn kaytdssa olevasta yhteysnopeudesta ja tek-
nisestd kehitystasosta seka arvio sdaantelyn taloudellisista vaikutuksista teleyrityksille.
Lilkenne- ja viestintdviraston tulee selvityksessa huomioida myds Euroopan sahkdisen
viestinnan sdantelyviranomaisten yhteistydelimen (BEREC) tarkoituksenmukaisen in-
ternetyhteyspalvelun maarittelemisen parhaita kaytantéja koskeva raportti.

Pykdlan 4 momentin mukaan Liikenne- ja viestintdvirasto voi antaa tarkempia maa-
rayksia siitd, miten liittyma on teknisesti toteutettava tai mita teknisia ominaisuuksia
liittymassa on oltava.

Teleyritys voi viestintapalvelulain 88 §:n 1 momentin mukaan tarjota 86 ja 87 §:ssa

mainittuja palveluja myés useamman liittyman valityksella, jos siitd ei aiheudu kayt-
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tajalle tai mikroyritykselle kohtuuttomia lisdkustannuksia. Tassa maarayksessa maa-
ratadn yleispalveluun kuuluvan tarkoituksenmukaisen internetyhteyden laadun toden-
tamisesta.

Laki sdhkoisen viestinnan palveluista 110 § Verkon neutraliteetti
Verkon neutraliteetista sdadetaan EU:n avoimen internetin asetuksessa [3].

Viestintapalvelulain 110 §:n 3 momentin mukaan Liikenne- ja viestintavirasto voi an-
taa tarkempia maarayksia 1 momentissa mainitun asetuksen 4 artiklan 4 kohdassa
tarkoitetun internetyhteyspalvelun laadun todentamiseen kdytettavan palvelun hy-
vaksymisesta.

Tassd maarayksessa maaratdaan edellda mainitusta internetyhteyspalvelun laadun to-
dentamiseen kaytettavan palvelun hyvdaksymisesta.

Laki sahkdisen viestinnan palveluista 130 § Palvelun laatua koskeva julkaisuvelvol-
lisuus

Viestintapalvelulain 130 §:n mukaan internetyhteyspalvelun ja yleisesti saatavilla ole-
van henkiléiden valisen viestintapalvelun tarjoajan tulee julkaista ajantasaista tietoa
yrityksen tarjoamien palvelujen laadusta ja ominaisuuksista seka palvelujen soveltu-
vuudesta vammaisille kayttajille. Lisdksi teleyritysten palvelun laadun varmistamista
koskevien toimenpiteiden tulee olla EU:n sahkdisen viestinnan sisamarkkina-asetuk-
sen (avoimen internetin asetus) [3] mukaisia.

Viestintapalvelulain 130 §:n 3 momentin mukaan Liikenne- ja viestintdvirasto antaa
maarayksen 1 momentissa tarkoitetuista julkaistavista tiedoista ja tietojen julkaisuta-
vasta ottaen huomioon BERECin palvelunlaatuparametreja koskevat suuntaviivat [4].

Liikenne- ja viestintavirasto on arvioinut ja maarannyt tdssa maarayksessa edella mai-
nitut suuntaviivat huomioiden, minka tietojen mittaaminen ja julkaisu on kayttdjan
oikeuksien kannalta tarpeen ja perusteltua.

1.2 EU-lainsaadanto

Maardys liittyy Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiiviin (EU) 2018/1972 eu-
rooppalaisesta sahkoisen viestinnan saanndstdsta (teledirektiivi) [2].

Direktiivin 104 artiklan mukaan

1. Kansalliset sdédntelyviranomaiset voivat [...] vaatia internetyhteyspalvelujen ja
yleisesti saatavilla olevien, henkilbiden vélisten viestintdpalvelujen tarjoajia
julkaisemaan loppukdayttdjien kdyttdédn kattavia, vertailukelpoisia, luotettavia,
kéyttdjaystavillisid ja ajantasaisia tietoja palvelujensa laadusta siltéd osin kuin
ne hallitsevat vdhintdén joitakin verkon osia joko suoraan tai asiaa koskevan
palvelutasosopimuksen perusteella, sekd toimenpiteistd, joilla on pyritty var-
mistamaan vammaisten loppuk&yttéjien yhtélédiset kdyttboikeudet. [...]

2. Kansallisten sadéntelyviranomaisten on [...], ottaen mahdollisimman tarkasti
huomioon BERECin suuntaviivat, yksiloitédvéd palvelun laatua koskevat mitatta-
vat muuttujat seka julkaistavien tietojen sisélté, muoto ja julkaisutapa, mu-
kaan lukien mahdolliset laadunvarmistusmekanismit. Tarvittaessa on kédytet-
tava liitteessé X mainittuja muuttujia, maaritelmia ja mittausmenetelmia.

Liite X kuvaa maaritelmat ja mittausmenetelmat seuraaville muuttujille:
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¢ Viestintdpalvelut: liittyman toimitusaika, vikojen maara liittymalinjaa koh-
den ja vian korjausaika

¢ Puhelinpalvelut: puhelunmuodostusaika, laskutuksen oikeellisuutta koskevat
valitukset, @aniyhteyden laatu, katkenneiden ja epaonnistuneiden puhelujen
maara

¢ Internetyhteyspalvelut: viive, viiveen vaihtelu ja pakettihavikki

BERECin palvelunlaatuparametreja koskevat suuntaviivat (Guidelines detailing Quality
of Service Parameters) [4] antavat ohjeita kansallisille sadntelyviranomaisille direktii-
vin 104 artiklan osalta ja 104 artiklan 2 kohdan ja liitteen X johdonmukaisen sovelta-
misen edistdmiseksi.

Tietojen keruu- ja julkaisukdytantéjen eurooppalainen yhdenmukaistaminen johtaa
merkittaviin hyotyihin mahdollistaen jasenvaltioiden vertailtavuuden ja paremman tie-
don tarjoamisen sahkoisen viestinnéan markkinoista Euroopassa. Samalla edistetdaan
saantelyvelvoitteiden johdonmukaista soveltamista ja parannetaan loppukayttdjien ja
viranomaisten avoimuutta laadunvarmistuskysymysten osalta.

Taman tukemiseksi BEREC:n suuntaviivoissa annetaan ohjeistus seuraaviin asioihin:

i. laajakaistayhteys- ja aaniviestintapalveluiden laatuun liittyen asiaankuulu-
vat QoS-parametrit, mukaan lukien vammaisten loppukayttajien kannalta
merkitykselliset parametrit

ii. nadihin QoS-parametreihin sovellettavat mittausmenetelmat
iii. QoS-tietojen sisalto ja julkaisumuoto seka
iv. laadunvarmistusmekanismit

2 Asiaan liittyvia muita maarayksia ja saadoksia

2.1 Laki sdhkoisen viestinnan palveluista

Virhe viestintapalvelun toimituksessa (120 §)

Saanndksessa on maaritelty viestintdapalvelun toimituksen virhe. Viestintdpalvelun toi-
mituksessa on pykadlan mukaan virhe, jos viestintdpalvelun laatu tai toimitustapa ei
vastaa sita, mita voidaan katsoa sovitun. Viestintapalvelun toimitus on virheellinen
muun muassa silloin, jos viestintdpalvelu ei laadultaan vastaa laissa tai sen nojalla
annetussa Liikenne- ja viestintaviraston maarayksessa asetettuja vaatimuksia taikka
viestintdpalvelu ei vastaa markkinoinnissa annettuja tietoja tai poikkeaa muutoin siita,
mita kayttajalla yleensa on vastaavan palvelun yhteydessa aihetta olettaa. Viestinta-
palvelussa on virhe my®gs, jos sen toimitus on yhtdjaksoisesti tai toistuvasti keskeyty-
nyt muusta kuin 2 momentissa tarkoitetusta syysta eika keskeytysta voida pitaa kes-
keytyksen syy ja olosuhteet huomioon ottaen vahaisena.

Liikenne- ja viestintaviraston ratkaisuvallan ulkopuolelle on viestintapalvelulain 303
§:ssd rajattu teleyrityksen ja kayttajan valistd sopimussuhdetta seka korvausvastuuta
koskevat asiat. Viestintapalvelun laatu maaritellaan ensi sijassa teleyrityksen ja kayt-
tdjan valisessa sopimuksessa. Liikenne- ja viestintdvirasto ei voi toimivaltansa puit-
teissa ottaa kantaa siihen, milloin viestintdpalvelun laatu poikkeaa sopimuksesta tai
esimerkiksi teleyrityksen markkinoinnissa annetusta palvelulupauksesta siina maarin,
ettd viestintapalvelun toimituksessa katsotaan olevan virhe. Toimivaltaisia viranomai-
sia teleyrityksen ja kayttdjan valistd sopimussuhdetta koskevissa erimielisyyksissa
ovat Kuluttajariitalautakunta ja yleiset alioikeudet.
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Lilkenne- ja viestintaviraston tekniselld saantelylld on kuitenkin merkitysta viestinta-
palvelun virhetta koskevassa arvioinnissa, koska viestintdpalvelulain mukainen vir-
heen maaritelma on sidottu Liikenne- ja viestintaviraston maarayksissa asetettuihin
palvelun laatua koskeviin vaatimuksiin. Talta osin on kuitenkin tarkeaa huomata, etta
tdssa madrayksessa pyritaan padasiassa yhdenmukaistamaan teknisen laadun tekijoi-
den maarittely@ ja niiden mittaamista monitoimijaymparistéssa ja eri tekniikoissa;
pyrkimyksena ei ole asettaa tarjotuille palveluille absoluuttisia suoritusarvovaatimuk-
sia. Maarayksen ja siihen liittyvien suositusten tavoitteena on kuitenkin, etta pitkalla
tdhtaimelld myds virhearvioinnissa olisi kaytettdvissa vertailukelpoisia mittareita ja
etta mittareiden vakiintuminen osaltaan tasmentaisi viestintapalvelusopimusten pal-
velukuvauksia ja teleyritysten markkinoinnissa annettuja palvelulupauksia.

Viestintapalvelulain 120 §:n 2 momentin mukaan viestintapalvelun virheena ei pideta
sitd, etta teleyritys tilapaisesti ilman tilaajan suostumusta keskeyttaa viestintapalve-
lun tarjonnan tai rajoittaa sen kayttéa yhteensa korkeintaan 24 tunnin ajaksi kalente-
rikuukaudessa. Tama edellyttad, etta keskeytys on valttdmatoén viestintaverkon ra-
kennus- tai kunnossapitotyon taikka tietoturvan vuoksi. Keskeytys on tehtava kaytta-
jalle mahdollisimman vahan haittaa aiheuttavalla tavalla ja sellaisena ajankohtana,
ettd haittaa aiheutuu mahdollisimman vahan. Keskeytyksesta on tiedotettava tehok-
kaasti. Lain esitdissa on katsottu, etta keskeytykset voivat jaada virhesaantelyn ulko-
puolelle vain, jos niistd on ilmoitettu palvelujen kayttdjille etukateen (HE 221/2013
vp, s. 159).

Velvoitteiden mukaisten tilastojen luovuttaminen Liikenne- ja viestintdvirastolle

(315 8)

Tassa maarayksessa asetetaan velvoitteita tilastoida erilaisia mittaustuloksia. Lii-
kenne- ja viestintavirasto hyddyntaa tilastotietoja viestintdaverkkojen ja -palvelujen
teknisessa valvonnassa, pitkan aikavalin tilannekuvan hahmottamisessa ja teknisen
ohjauksen kohdentamisessa.

Tietojen kerdaminen teleyrityksilta perustuu viestintapalvelulain 315 §:4an, jonka 1
momentin mukaan Liikenne- ja viestintavirastolla on taman lain mukaisia tehtavia
suorittaessaan oikeus saada tehtdviensa suorittamiseksi tarvittavat tiedot niilta, joi-
den oikeuksista ja velvollisuuksista tdssa laissa saadetaan tai jotka toimivat naiden
lukuun.

Saanndksen 2 momentin mukaan ne, joiden oikeuksista ja velvollisuuksista tassa
laissa sdaadetaan, tai niiden lukuun toimivat ovat pyynnosta velvollisia kerdamaan ja
salassapitoséaanndsten tai muiden tietojen luovuttamista koskevien rajoitusten esta-
matta pyynndsta luovuttamaan tarvittavat tiedot taman lain nojalla toimivaltaiselle
viranomaiselle sen tehtavien hoitamiseksi. Tiedot on luovutettava viipymatta, viran-
omaisen pyytamassa muodossa ja maksutta. Virasto pyrkii keréamaan tietoja tarkoi-
tuksenmukaisina kokonaisuuksina ja ajanjaksoina, mutta yksittdaisen valvontatapauk-
sen selvittamisessa virasto voi joutua pyytdamaan naditakin tietoja myds satunnaisena
ajankohtana.

2.2 Valtioneuvoston asetus tarkoituksenmukaisen internetyhteyden vahimmais-
nopeudesta yleispalvelussa ja erityisryhmille tarjottavien palveluiden vahim-
maisvaatimuksista

Valtioneuvoston asetuksen tarkoituksenmukaisen internetyhteyden vahimmaisnopeu-
desta yleispalvelussa ja erityisryhmille tarjottavien palveluiden vahimmaisvaatimuk-
sista (888/2021) [5] mukaisen tarkoituksenmukaisen internetyhteyden nopeus saa-
puvassa liikenteessa on:

e vahimmaisnopeus 3,5 Mbit/s,
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e normaalinopeus 4,5 Mbit/s seka
e enimmaisnopeus 5 Mbit/s.

Vahimmaisnopeudella tarkoitetaan liittyman vahimmaisnopeutta, joka toteutuu paa-
saantdisesti aina. Normaalinopeudella puolestaan nopeutta, joka toteutuu 90-prosent-
tisesti jokaisen neljan tunnin mittausjakson aikana ja enimmaisnopeudella nopeutta,
joka toteutuu ainakin osan ajasta. Maaritelmat ovat yhtenevia Liikenne- ja viestinta-
viraston nopeuskannanoton kiintean verkon liittymille antaman ohjeistuksen [6]
kanssa.

Kuulo- tai puhevammaiselle kayttajalle tarjottavan liittyman tulee mahdollistaa video-
puhelu- ja etatulkkauspalvelujen kayttamista varten internetyhteys, jonka nopeus on
saapuvassa ja lahtevassa liikenteessa vahintdaan 512 kbit/s. Nopeus saa tilapdisesti
laskea alle vahimmaisnopeuden, ei kuitenkaan alle 384 kbit/s. Lisaksi liittymalla tulee
voida hatapalveluiden kayttamista varten lahettaa ja vastaanottaa tekstiviesteja.

Nakdvammaisen kayttajan on saatava valtioneuvoston asetuksen 1 §:n 1 momentissa
tarkoitetun liittyman asiakassuhteen hoitamisessa tarvittavat palvelut esteettémasti.
Lisaksi liittymaa koskeva lasku ja sahkdisen viestinnan palveluista annetun lain 134
§:ssa tarkoitettu laskun erittely on toimitettava hanelle esteettémassa muodossa.

2.3 Liikenne- ja viestintdviraston tekniset maaraykset

Maarayksessa 66 [7] teletoiminnan hairidtilanteista esitetaan erilaisten hairididen, niin
tietoturvaloukkausten ja sellaisten uhkien (tietoturvahairididen) kuin toimivuutta es-
tavien tai merkittavasti hairitsevien tilanteiden (toimivuushairididen), havainnointia,
hallintaa, niista tiedottamista ja niiden tilastointia koskevat vaatimukset. Teleyritysten
verkonhallinnan velvoitteista maarataan siten seka maarayksessa 58 etta 66.

3 Maarayksen tavoite

Taman maarayksen tarkoituksena on varmistaa viestintaverkkojen ja -palvelujen toi-
mintavarmuus, suorituskyky, luotettavuus ja laatu normaalioloissa.

Maarayksella vahvistetaan, etta Liikenne- ja viestintaviraston Bittimittari.fi-palvelu on
viestintdpalvelulain 110 §:n ja avoimen internetin asetuksen 4 artiklan 4 kohdassa
tarkoitettu kayttajien kaytdssa oleva virhevastuun todentamiseen kaytettava mittaus-
tydkalu.

Madrayksessa madritelldan viestintapalvelulain 86 §:ssa ja 87 §:ssa saadetyt seka
valtioneuvoston asetuksessa [5] maaritellyt tarkoituksenmukaista internetyhteytta
koskevat mittaus- ja todentamisvaatimukset seka kuulo- ja puhevammaisille tarjotta-
van liittyman tekniset ominaisuudet.

Viestintapalvelujen markkinointi ja ostopaatdkset ovat pitkaan perustuneet paaasiassa
palvelun hintaan. Kuluttajavalintojen kasvavana perusteena kuitenkin on viestintapal-
velujen luotettavuus ja laatu. Maarayksen tavoitteena onkin varmistaa, ettd naihin
kuluttajaodotuksiin pystytdan vastaamaan normaalioloissa. Tama tarkoittaa, etta py-
ritdan varmistamaan kayttdjakokemuksen laatu pddsta paahan koko palvelun tarjon-
nan ajan, riippumatta siita, milla tekniikalla palvelu toteutetaan tai montako toimijaa
palvelun toteuttamiseen osallistuu. Tarkeda on myds se, etta kuluttaja saa kattavasti
tietoa hankkimansa palvelun laadusta.

Varmistettaessa ja kehitettdessa olemassa olevien viestintaverkkojen ja -palvelujen
suorituskykyad, luotettavuutta ja laatua, edistetdan my6s uusien viestintdpalvelujen
kayttdédnottoa ja sitd kautta tietoyhteiskuntakehitystd. Tama onkin yksi maarayksen
tavoitteista.
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4 Maarayksen valmistelu

Maardysluonnosta on valmisteltu yhdessa sidosryhmien kanssa vuodesta 2021 al-
kaen ottaen huomioon eri toimijoilta saatu palaute ja kysymykset. Syyskuussa 2021
Lilkenne- ja viestintdvirasto |ahetti palautekyselyn maarayksen 58 paivitystarpeista
seuraavalla jakelulla: teleyritykset, Digita Oy, Yleisradio Oy, MTV Oy, Sanoma Oyj,
Kilpailu- ja kuluttajavirasto, Kuluttajaliitto ry, Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto
VALLI ry, Suomen Setlementtiliitto ry ja Vanhustydn keskusliitto.

Edella mainittuun palautekyselyyn vastasivat Finnet-liitto ry, Kilpailu- ja kuluttajavi-
rasto, Kuluttajaliitto ry, Telia Finland Oyj, Vanhus- ja ldhimmaispalvelun liitto VALLI
ry ja Yleisradio Oy.

Bittimittari.fi -palvelun laatututkimuksen hyvaksymista madrayksella on kasitelty Bit-
timittari.fi-palvelun kehityksen yhteydessa sidosryhmien kanssa vuosina 2019-2023.

Madraysluonnos oli lausuntokierroksella Lausuntopalvelu.fi-palvelussa x.x.2023 -
X.X.2023 ja tieto siita lahetettiin Liikenne- ja viestintaviraston viestinnan teknisia
maarayksia kasittelevalle teleyritysjakelulle seka seuraaville organisaatioille Digita
Oy, MTV Oy, Sanoma Oyj, Yleisradio Oy, Kilpailu- ja kuluttajavirasto, Kuluttaja-liitto
ry, Suomen Setlementtiliitto ry, Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto VALLI ry, Van-
hustydn keskusliitto, Kuuloliitto ry, Kuurojen Liitto ry ja Nakévammaisten liitto ry.

5 Lausuntopalaute

Lilkenne- ja viestintdvirasto sai lausuntokierroksen aikana XX lausuntoa seuraavilta
tahoilta:

Yleiset lausunnot

Liikenne- ja viestintdvirasto XXX. Alla on lyhyt yhteenveto lausunnoista asiakokonai-
suuksittain.

6 Muutokset ja arvio maarayksen vaikutuksista

Taman luvun tarkoituksena on antaa maardayksen lukijalle kokonaiskuva maarayksen
keskeisistd muutoksista, arvio maarayksen vaikutuksista seka antaa lisatietoa maa-
rayksen muutoshistoriasta.

6.1 Keskeiset muutokset

Seuraavassa kuvataan aihealueittain tdhan maaraykseen (58 C/2023 M) tehdyt mer-
kittavimmat muutokset verrattuna maarayksen edelliseen versioon (58 B/2014 M).

Lisdksi seka maaraykseen etta perustelumuistioon on tehty yksittaisia vahaisia tas-
mennyksia. Maarayksen ja sen perustelumuistion rakenne on muutettu vastaamaan
Liikenne- ja viestintaviraston uusia maaraystenlaatimisohjeita. Talta osin mm. maa-
rayksen 1 § (Maarayksen tarkoitus) on poistettu ja pykalien ja momenttien kaytosta
on luovuttu. Esimerkiksi maarayksen entinen 5 §:n 3 momentti on nyt maarayksen
kohta 5.3. Lisdksi maarayksen ja perustelumuistion sisaltéa on myds jarjestelty uu-
destaan.

Internetyhteyspalvelun laadun todentaminen
Liikenne- ja viestintavirasto vahvistaa Bittimittari.fi-palvelun laatututkimuksen avoi-

men internetin asetuksen 4 artiklan 4 kohdan tarkoittamaksi internetyhteyden laa-
dun todentamiseen tarkoitetuksi mekanismiksi 100/100 Mbit/s ja sita hitaammille
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kiintean verkon liittymiksi nopeuden ilmoittamisen osalta katsottaville internetyh-
teyksille.

Myds teleyrityksia koskevaa vaatimusta on paivitetty tdman mukaisesti, eli teleyri-
tykselld on oltava valmiudet mitata asiakkaalle tarjoamansa internetyhteyspalvelun
tiedonsiirtonopeutta, viivetta ja viiveen vaihtelua mittausjarjestelmalla, joka tayttaa
BERECin avoimen internetin suuntaviivojen nopeuden ilmoittamiselle ja mittaami-
selle maarittelemat edellytykset.

Yleispalveluliittyman toteuttaminen

Yleispalveluyrityksen tulee varmistaa, ettd sen yleispalveluna tarjoama internetyh-
teyspalvelu tayttaa yleispalveluliittymalle asetetut vaatimukset. Maarays on velvoit-
tavaa sdaadantoa ja yleispalveluyritys voi taata vaaditun laatutason tayttymisen tar-
vittaessa priorisoinnilla, siina laajuudessa kuin priorisointi on tarpeen yleispalveluliit-
tymien laadun varmistamiseksi.

Yleispalveluliittyman laadun todentaminen

Yleispalveluliittyman laadun todentamista koskeva vaatimus on uudistettu niin, etta
se vastaa Avoimen internetin asetusta [3] ja sen pohjalta annettuja BERECin avoi-

men internetin suuntaviivoja [8] ja on yhdenmukainen my&s yleisen internetyhtey-
den laadun todentamiseen tarkoitetun mekanismin kanssa. Siksi todentamiseen on
kaytettava maarayksen kohdan 6 mukaista mekanismia (Bittimittari.fi-palvelun laa-
tututkimus) tai vastaavaa mittaustydkalua.

Asiakaspalvelun laatu

Maarays velvoitti aiemmin teleyrityksia mittaamaan toimittamiensa kiintedan verkon
laajakaistaliittymien toimitusajan ja tilastoimaan tarvittaessa keskimaaraista toimi-
tusaikaa ja toimitusvarmuutta. Néama velvoitteen on nyt poistettu.

Yleisia puhelinpalveluja koskevat erityisvaatimukset

Yleisien puhelinpalveluiden estoa koskeva verkon mitoitusvaatimus ja eston tilastoin-
tivaatimukset on poistettu. Samoin vaatimus, jonka mukaan teleyritykselld tuli olla
valmius mitata ja tilastoida puhelun muodostusaika erikseen kansallisille ja kansain-
valisille puheluille.

Internetyhteyspalveluja koskevat erityisvaatimukset

xDSL-palveluita koskeva velvoite liittymien kattelynopeuden mittaamisesta ja mit-
taustavan dokumentoinnista on poistettu.

6.2 Vaikutukset

Tassa luvussa on arvioitu keskeisten maaraysmuutosten vaikutuksia.
Internetyhteyspalvelun laadun todentaminen

Avoimen internetin asetuksen [3] mukaan liittyman tosiasiallisen laadun poikkeamia
verrattuna sovittuun voidaan todeta sertifioidun mittauspalvelun avulla. Tdman val-
vontamekanismin osoittamia tosiasiallisen suorituskyvyn merkittavia, jatkuvia tai
saannollisesti toistuvia, poikkeamia on asetuksen mukaan pidettava suorituskykya
koskevien vaatimusten noudattamatta jattamisend, joka laukaisee kuluttajan kaytet-
tavissa olevat oikeussuojakeinot kansallisen lainsaadannén mukaisesti.
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Aiemmin suomalaisten kuluttajien kaytdssa ei ole ollut asetuksen mukaista mittaus-
palvelua ja Bittimittari.fi-palvelun laatututkimuksen myoéta tallainen palvelu on tullut
kaytettavaksi. Muutoksella halutaan vahvistaa kuluttajien mahdollisuutta arvioida
tayttaako tarjottu palvelu sille sopimusehdoissa annetut lupauksen ja helpottaa
myd&s mahdollisten reklamaatioiden tekemista ja kasittelya vahvistaen nadin kulutta-
jien oikeuksia.

Palvelu on vahvistettu tahan tarkoitukseen kuitenkin vain tarkemmin rajatuin reuna-
ehdoin niin liittyman nopeuden kuin mittauksen suorituksen suhteen. Nain pyritaan
varmistamaan mittausten luotettavuus ja siten kayttokelpoisuus reklamaatiotilantei-
den kasittelyssa.

Myoés yleistd teleyrityksida koskevaa internetyhteyspalvelun laadun mittausvaatimusta
on paivitetty mahdollistaen teleyrityksille eri vaihtoehtoja oman mittaustyékalun
hankinnasta Bittimittari.fi-palvelun kayttoon eri tavoin. Tdlla varmistetaan, etta te-
leyrityksen omat mittaukset ovat vertailukelpoisia kayttdjan suorittamisen mittaus-
ten kanssa. Lisdksi Liikenne- ja viestintdvirasto tarjoaa mittaustydkalun myos te-
leyritysten kaytettdavaksi ja ne pystyvat tarjoamaan mittauspalvelua asiakkailleen il-
man omia mittauspalveluinvestointeja.

Yleispalveluliittyman toteuttaminen

Yleispalveluyrityksen tulee varmistaa, ettad sen yleispalveluna tarjoama internetyh-
teyspalvelu tayttaa yleispalveluliittymalle asetetut vaatimukset. Maarayksella myos
varmistetaan se, etta yleispalveluyritys voi taata vaaditun laatutason tayttymisen
tarvittaessa priorisoinnilla, siind laajuudessa kuin priorisointi on tarpeen yleispalvelu-
liittymien laadun varmistamiseksi.

Maarayksella vahvistetaan, etta teleyrityksilla on Avoimen internetin asetuksen [3]
mukainen oikeutus yleispalveluliittymien priorisointiin, kun siihen on tarvetta. Talla
varmistetaan, etta yleispalvelun maarittelema vahimmaistaso toteutuu.

Yleispalveluliittyman laadun todentaminen

Yleispalveluliittyman laadun todentamista koskeva vaatimus on uudistettu niin, ettd
se vastaa Avoimen internetin asetusta [3] ja sen pohjalta annettuja BERECin avoi-

men internetin suuntaviivoja [8] ja on yhdenmukainen my&s yleisen internetyhtey-
den laadun todentamiseen tarkoitetun mekanismin kanssa.

Muutoksella lahinna selkiytetaan internetliittyman laadun todentamista koskevia
vaatimuksia ja pyritaan valttamattdan mahdollisia epaselvyyksia siita, tayttaako
yleispalveluliittyma sille asetut vaatimukset. Tarjoamalla yleispalveluyritysten kayt-
toéon valmiin mittaustydkalun Liikenne- ja viestintavirasto pyrkii myds laskemaan
yleispalvelusta johtua kustannuksia.

Asiakaspalvelun laatu

Maarays velvoitti aiemmin teleyrityksia mittaamaan toimittamiensa kiintedn verkon
laajakaistaliittymien toimitusajan ja tilastoimaan tarvittaessa keskimaaraista toimi-
tusaikaa ja toimitusvarmuutta. Toimitusajat ja toimitusvarmuus olivat ongelmia en-
nen kaikkea 2000-luvun alkupuolella, kun maarayksen ensimmaista versiota laadit-
tiin. Liikenne- ja viestintavirasto ei ole kuullut, etta toimitusajoissa tai toimitusvar-
muudessa olisi ollut enda viime vuosina varsinaisia ongelmia ja ehdottaa talta osin
naiden velvoitteiden poistamista velvoitteiden merkityksen vahennyttya. Liikenne- ja
viestintavirasto arvioi muutoksella olevan vahaisia teleyritysten kustannuksia laske-
via vaikutuksia saantelytaakan keventymisen myoéta.

Yleisia puhelinpalveluja koskevat erityisvaatimukset
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Maarays velvoitti aiemmin teleyrityksia mittaamaan ja tilastoimaan puheluestoa.
Esto oli varsin oleellinen verkon suunnittelukriteeri piirikytkentaisissa verkoissa,
joissa verkon ja siirtoyhteyksien kapasiteettia suunniteltiin tietylle maaralle yhtaai-
kaisia puheluita. Puhelinpalveluiden siirryttya IP-verkkoihin, verkon ja siirtoyhteyk-
sien mitoitus ei ole samalla tavalla kustannuskysymys ja teleyrityksen on suhteelli-
sen helppoa mitoitta yhteyden ja verkon komponentit niin, ettei estoa puhelumaaran
johdosta kaytannodssa synny. Toki suuria vakijoukkoja kokoavat tilaisuudet voivat
edelleen aiheuttaa merkittavia ruuhkatilanteita, jolloin estoa voi syntya. Maarays ei
kuitenkaan myo6skaan aiemmin pystynyt vastaamaan tahan ongelmatiikkaan ja vel-
voite poistettiin turhana.

Madrays vaati aiemmin, etta teleyrityksilla tulee olla valmius mitata ja tilastoida pu-
helun muodostusaika erikseen kansallisille ja kansainvalisille puheluille. Teleyritysten
mukaan kansallisten ja kansainvalisten puheluiden erottaminen ei ole enda mahdol-
lista ja esimerkiksi kotimaan puheluiden osalta Liikenne- ja viestintaviraston tiedossa
ei ole, etta puhelunmuodostusajan osalta olisi ollut mitaan erityisia ongelmia. Kun
viela huomioidaan, etta maarayksen mukaan teleyrityksella tulee olla valmiudet sel-
vittda puhelunmuodostuksen epdaonnistumisen, puhelujen katkeamisen ja epataydel-
liseen purkautumisen syyt, tama velvoite voidaan poistaa sen merkityksen vahen-
nyttya.

Liikenne- ja viestintdvirasto arvioi nailla muutoksilla olevan vahaisia teleyritysten
kustannuksia laskevia vaikutuksia saantelytaakan keventymisen myota.

Internetyhteyspalveluja koskevat erityisvaatimukset

xDSL-palveluita koskeva velvoite liittymien kattelynopeuden mittaamisesta ja mit-
taustavan dokumentoinnista on poistettu, silla kupariyhteyksien paalla toteutettujen
kiinteiden laajakaistayhteyksien maara on koko ajan vdahentynyt edellisestd maa-
rayspaivityksesta ja vuoden 2022 lopussa niita oli enda 140 000 kpl, mika on noin
7,5 % kaikista kiinteista laajakaistayhteyksistad ja viime vuosina maara on tippunut
10-20 % puolivuosittain.

Lisaksi voimaan on tullut Avoimen internetin asetuksen [3] pohjalta Liikenne- ja
viestintaviraston antaman nopeuskannanoton [6] mydta selkea puitekehys, jossa te-
leyrityksen tulee arvioida varmistaa, ettd sopimuksen mukaiset maksimi-, normaali-
ja miniminopeudet tayttyvat. Velvoite voidaan siten poistaa sen merkityksen vahen-
nyttya.

Liikenne- ja viestintdvirasto arvioi talla muutoksella olevan vahaisia teleyritysten
kustannuksia laskevia vaikutuksia saantelytaakan keventymisen myota.

6.3 Muutoshistoria

Madrays 58 B/2014 M:

Maarayksen versiossa 58 B/2014 muistion rakenne oli muutettu vastaamaan Viestin-
taviraston silloisia maaraysten teko-ohjeita. Keskeisia muutoksia olivat:

¢ Maarayksen soveltamisalaa oli laajennettu DVB-T2-verkkopalveluun ja IPTV-
palveluihin.

e Puhelinpalveluiden estoa koskeva velvoite oli rajattu koskemaan vain matka-
viestinverkoissa tarjottavia yleisia puhelinpalveluja.

e Internetyhteyspalvelun laadun mittausvelvoitetta oli laajennettu koskemaan
myds muita yleisesti mitattavia ja kdyttdjan kokeman laadun kannalta tar-
keita laatuparametreja, joita ovat viive, viiveen vaihtelu ja pakettihavikki.

e Velvoitteita oli laajennettu TV-palveluihin liittyen.

e Muutoksia velvoitteissa koskien asiakaspalvelun laadun mittaamista.
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Maarayksen perustelut ja soveltaminen muistioon on lisatty merkittdvasti tésmenta-
vaa ja taydentavaa tekstia koskien teknisia parametreja ja niiden mittausta, koskien
asiakaspalvelun laatua seka koskien lainsaadantoa.

Madrays 58 A/2012 M:

Maarayksen versioon 58 A/2012 lisattiin vaatimus kuulo- ja puhevammaisille tarjot-
tavien yleispalveluliittymien teknisistd ominaisuuksista seka palvelun laadun toden-
tamisesta.

Maarays 58/2009 M:

Maardays 58/2009 M kumosi Viestintaviraston aiemman maarayksen 29 D/2005 M
viestintdverkkojen ja -palvelujen suorituskyvysta. Lisaksi tama maarays ja samanai-
kaisesti voimaan tullut Viestintdviraston maarays 57/2009 M viestintaverkkojen ja -
palvelujen yllapidosta sekd menettelysta vika- ja hairidtilanteista kumosivat Viestin-
taviraston aiemman maarayksen 50 C/2007 M viestintaverkon verkonhallinnasta.

Maaraykseen 58/2009 koottiin Viestintdviraston aiemmista maarayksista 29 ja 50
asiat, jotka vaikuttavat viestintdverkkojen ja -palvelujen laatuun, suorituskykyyn ja
naiden seurantaan seka ylldpitoon, mitoittamiseen, mittaamiseen ja vahimmaista-
soon. Vika- ja hairiétilanteiden hallintaa ja tilastointia koskevat vaatimukset taas an-
nettiin maarayksessa 57.

Madrayksen 58/2009 luvussa 1 Viestintaverkkojen ja -palvelujen suorituskyky ja
laatu annetut velvoitteet olivat Viestintaviraston aiemmista maarayksista 29 ja 50
uudistettu ja ryhmitelty palvelulahtdisesti kaikkia viestintaverkkoja ja -palveluja, pu-
helinpalveluja, televisiopalveluja ja internetyhteyspalveluja koskeviin vaatimuksiin.
Maarayksessa annettiin kaikkiin ndihin aihealueisiin myds uusia velvoitteita ja suosi-
tuksia.

Muutamien aiemmissa maarayksissa annettujen PSTN/ISDN-verkkoja koskeneiden
suorituskykyvaatimusten soveltamista laajennettiin koskemaan kaikkia puhelinpalve-
luja. Muut vanhat PSTN/ISDN-verkkoja kasitelleet vaatimukset poistettiin tai siirret-
tiin suosituksiksi.

Maardyksen 58/2009 luvussa 2 asiakaspalvelun laadun vaatimukset muutettiin to-
teutustekniikkariippumattomiksi.

Maardykseen lisattiin uutena asiana ja omana osionaan velvoitteet yleispalveluliitty-
man laatutason tarkemmasta teknisesta maarittelystd ja mittaamisesta (Luku 4
Yleispalvelu).

Yksityiskohtaiset perustelut ja soveltamisohjeet

Luku 1 Yleiset saannokset

1 Soveltamisala

Madrayksen luvussa 2 annettuja vaatimuksia sovelletaan yleisiin viestintaverkkoihin
ja -palveluihin. Maarayksen yksittaisista kohdista ilmenee tarkemmin, mikali erityisia
velvoitteita on asetettu vain tietyilla tekniikoilla toteutetuille verkoille tai palveluille.
Luvussa 2 asetetaan yleiset velvollisuudet verkonhallintaan suorituskyvyn seuraa-
miseksi. Nama velvoitteet koskevat kaikkia viestintdverkkoja ja -palveluja.

Luvussa 2 Liikenne- ja viestintavirasto myo6s vahvistaa Bittimittari.fi-palvelun laatu-
tutkimuksen avoimen internetin asetuksen 4 artiklan 4 kohdan tarkoittamaksi inter-
netyhteyden laadun todentamiseen tarkoitetuksi mekanismiksi.
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Maarayksen luvussa 3 asetettuja velvoitteita sovelletaan yleispalveluyritykseksi ni-
metyn palveluyrityksen tarjoamaan internetyhteyspalveluun. Siina saadetaan

e yleispalveluun kuuluvan tarkoituksenmukaisen internetyhteyden toteuttami-
sesta

e yleispalveluvelvoitteeseen kuuluvan tarkoituksenmukaisen internetyhteyden
vahimmaisnopeuden teknisesta maarittelysta ja mittaamisesta seka

e kuulo- ja puhevammaisille tarjottavien yleispalveluliittymien teknisistd omi-
naisuuksista.

Luvussa 4 sdaadetdan maarayksen velvoitteisiin liittyvistd dokumentointivaatimuk-
sista.

1.1 Yleinen viestintdaverkko ja -palvelu

Maaraysta sovelletaan yleisiin viestintaverkkoihin ja -palveluihin. Viestintaverkon ja -
palvelun kasitteet maaritelldan myods viestintapalvelulaissa ja ne ovat teknologia-
neutraaleja, eli kattavat lahtokohtaisesti kaikki niin kohde- kuin joukkoviestintaan
tarkoitetut sahkdisen viestinnan verkot. Viestintdverkolla tarkoitetaan viestintapalve-
lulain 3 §:n 39 kohdan mukaan toisiinsa liitetyista johtimista seka laitteista muodos-
tuvaa jarjestelmaa, joka on tarkoitettu viestien siirtoon tai jakeluun johtimella, ra-
dioaalloilla, optisesti tai muulla sahkémagneettisella tavalla.

Viestintapalvelulla tarkoitetaan viestintapalvelulain 3 §:n 37 kohdan mukaan palve-
lua, joka muodostuu kokonaan tai paaosin viestien siirtamisesta viestintdverkossa
seka siirto- ja lahetyspalvelua joukkoviestintdaverkossa ja henkildiden valisen viestin-
nan palvelua. Yleisella viestintdverkolla tarkoitetaan viestintapalvelulain 3 §:n 43
kohdan mukaan viestintdverkkoa, jota kaytetaan viestintapalvelujen tarjontaan en-
nalta rajaamattomalle kayttajapiirille.

1.2 Teleyrityksen ja asiakkaan vidlinen vastuurajapinta

Maarays koskee teleyrityksen hallinnoiman viestintaverkon ja sen tarjoaman viestin-
tapalvelun laatua. Tdman kannalta on tarkeaa maarittdad myds teleyrityksen ja asiak-
kaan valinen vastuurajapinta. Yleisen viestintdverkon ja kiinteiston sisaverkon vali-
nen rajapinta on maaritelty tarkemmin Liikenne- ja viestintaviraston maarayksessa
65 kiinteiston sisdverkoista ja teleurakoinnista [9], jonka 4 kohdassa maaritelldan
yleisen viestintdverkon ja kiinteiston sisaverkon liittamiskohta.

1.3 Maarayksen soveltamisalan rajaukset televisiopalveluiden osalta

Maarayksen kohdan 7 vaatimukset koskevat DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalvelua silta
osin kuin se koskee viestintapalvelulain 22 §:n 1 momentissa tarkoitettua ohjelmis-
totoimilupaa edellyttavaa televisio- ja radiotoimintaa ja naihin liittyvien lisa- ja
oheispalvelujen siirtdmistd, tarjolla pitoa tai jakamista. DVB-T- ja DVB-T2- eli an-
tenni-TV-verkossa vaatimukset koskevat siis kaikkea verkko- ja viestintapalvelua,
jolla valitetaan, siirretaan, jaetaan ja pidetaan tarjolla naité ohjelmistoja ja niihin liit-
tyvia lisa- ja oheispalveluja. Kohdan 7 vaatimukset eivat koske viestintapalvelulain
28 §:ssa sdadettyjen Liikenne- ja viestintdviraston myodntamien lyhytaikaisten ohjel-
mistotoimilupien mukaista toimintaa.

Kohdan 6 vaatimuksia sovelletaan DVB-C-verkkopalveluun ja IPTV-palveluun silta
osin kuin niissa tarjotaan:

e Yleisradio Oy:sta annetun lain (1380/1993) 7 §:n 1 momentissa tarkoitettu-

jen julkisen palvelun televisio-ohjelmistojen;
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e Viestintdpalvelulain 26 §:ssa tarkoitettujen yleisen edun ohjelmistojen; seka
e naihin liittyvien lisa- ja oheispalvelujen siirtdmista, tarjolla pitoa ja jakamista.

Vaatimukset on rajattu koskemaan DVB-C-verkkopalvelussa ja IPTV-palvelussa niin
kutsuttujen siirtovelvoitteen alaiseksi saadettyjen ohjelmistojen ja niihin liittyvien
oheis- ja lisdpalvelujen siirtamista, tarjolla pitoa tai jakamista. Siirtovelvoitteen pii-
rissa voivat olla yleista etua edistdvat ohjelmistot, joihin on liitetty palveluja, jotka
poistavat esteitd vammaisten loppukayttajien asianmukaiselta palvelujen saatavuu-
delta.

Nain ollen siirtovelvoitteen alaisia ohjelmistoja ovat taman maarayksen kirjoitushet-
kella olevan tiedon mukaan:

e Yleisradio Oy:n julkisen palvelun televisio- ja radio-ohjelmistot, joita jaellaan
maanpaallisessa joukkoviestintdverkossa eli kdytannodssa TV-kanavista Yle
TV1, Yle TV2, Yle Teema & Fem, Yle TV1 HD, Yle TV2 HD ja Yle Teema & Fem
HD, seka MTV3 (kanavaniput A ja B).

Maarayksen 7.5 kohtaa sovelletaan myds edellda mainittuja toimintoja koskevaan
viestintapalveluun eli velvoitteet koskevat myo6s ohjelmistotoimijaa.

DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalvelussa vaatimukset koskevat siten myds maksu-tv-pal-
veluja toisin kuin kaapelitelevisioverkossa. Syyna tahan eroon on se, etta kaapelite-
levisioverkossa velvoitteet olisivat suuren kanavamaaran takia kohtuuttomia ja toi-
saalta kaapelitelevisioverkkopalvelun tarjoajalla on sopimussuhde loppukdyttajan
kanssa, mika lisda loppukayttajan vaikutusmahdollisuuksia laadun valvonnassa. Kaa-
pelitelevisioyritykset voivat hyddyntaa maarayksen kohdan 7 mukaisia, vastaavia
mittauksia ja seurantaa myds niissa palveluissa, joita ei nyt ole sisallytetty maarayk-
sen soveltamisalaan.

DVB-T2-verkkopalvelua koskevat samat vaatimukset kuin DVB-T-verkkopalvelua.
IPTV-palveluihin sovelletaan velvoitteita padsaantoisesti DVB-C-verkkopalvelua vas-
taavalla tavalla.

Maardysta ei sovelleta DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalveluihin silta osin kuin ne koske-
vat viestintapalvelulain 9 §:n 1 momentin tarkoittamaa enintadn kolme kuukautta
kestavaa digitaalista televisiotoimintaa tai 6 §:n 3 momentin tarkoittamaa televisio-
toimintaa, johon ei tarvita toimilupaa.

2 Maaritelmat

2.1 Viestintdverkon tai -palvelun komponentti

Tassa madrayksessa tarkoitetaan viestintdaverkon tai -palvelun komponentilla verk-
koelementtia, laitetta tai tietojarjestelmaa, joista viestintaverkko tai -palvelu muo-
dostuu tai jota se hyddyntad. Viestintaverkon tai -palvelun komponentteja ovat esi-
merkiksi matkaviestinkeskus, tukiasemaohjain, tukiasema, tekstiviestikeskus, laaja-
kaistakeskitin, nimipalvelin, verkon paasynhallinnasta vastaava palvelin, kytkin, rei-
titin, SIP-sovelluspalvelin tai dlyverkon komponentti.

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

2.2 DVB-T-, DVB-T2- ja DVB-C-verkkopalvelu

DVB-T-verkkopalvelulla tarkoitetaan tassd madrayksessa
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e DVB-T (Digital Video Broadcasting, Terrestrial) -standardin (ETSI EN 300 744
[10]) mukaista maanpadallista digitaalisten televisiopalvelujen Iahetyspalve-
lua.

DVB-T2-verkkopalvelulla tarkoitetaan tdassa maarayksessa

e DVB-T2 (Digital Video Broadcasting, Terrestrial version 2 -standardin (ETSI
EN 302 755, [11]) mukaista maanpaallistd digitaalisten televisiopalvelujen
lahetyspalvelua.

DVB-C-verkkopalvelulla taas tarkoitetaan tdssa maardyksessa

e DVB-C (Digital Video Broadcasting, Cable) -standardin (ETSI EN 300 429
[12]) mukaista digitaalisten kaapelitelevisiopalvelujen Idhetyspalvelua.

Maaritelmien ja liitteissa 1 ja 2 esitettyjen kuvien mukaisesti seka DVB-T-verkkopal-
veluun, DVB-T2-verkkopalveluun etta DVB-C-verkkopalveluun kuuluvat |dhetysverk-
kojen lisédksi my6s muut verkon palvelut kuten siirto, koodaus, multipleksointi ja uu-
delleen multipleksointi (ns. remultipleksointi), joilla mahdollistetaan televisiopalvelun
toimitus loppukdyttajan vastaanottopisteeseen.

Liitteessa 1 esitetyssa kuvassa on havainnollistettu televisiopalvelujen toimitusketju
ohjelmatoimijalta kdyttajalle DVB-T-verkkopalvelulla. Kuten kuvasta ilmenee, DVB-
T-verkkopalvelu ulottuu laajimmillaan ohjelmatoimijan toimittaman ohjelmalahteen
koodauksesta kayttajan vastaanottopisteeseen asti. DVB-C-verkkopalvelun tapauk-
sessa taas DVB-T-verkkopalvelu ulottuu koodauksesta siirtoalueen ldhetinasemalle,
josta toimitusketju jatkuu DVBC-verkkopalveluna kayttdjan vastaanottopisteeseen.

Liitteessa 2 esitetyssa kuvassa taas on havainnollistettu televisiopalvelujen toimitus-
ketju DVB-C-verkkopalvelussa. DVB-C-verkkoon televisiopalvelu voidaan vastaanot-
taa usean eri [ahteen kautta. DVB-C-verkkopalvelun tarjoaja vastaa nimenomaan te-
levisiopalvelun toimittamisesta signaalin vastaanottopisteesta asiakkaalle luovutus-
rajapintaan asti.

2.3 IPTV-palvelu

IPTV-palvelulla tarkoitetaan sopimuksellista palvelua, joka mahdollistaa vahintaan
kaikkien vapaasti vastaanotettavien valtakunnallisesti televisio-ohjelmistojen lineaa-
risen vastaanoton internetyhteyspalvelun kautta teleyrityksen omalle laajakaista-asi-
akkaalle. Maaritelma on laadittu tdssd maarayksessa asetettavia laadunseurantavel-
voitteita varten eika maaritelmalla ole vaikutusta siihen, missa tilanteissa IPTV-jake-
lun katsotaan kuuluvan siirtovelvoitteiden piiriin.

Sopimuksellisuudella tarkoitetaan téssa yhteydessa tilaajan ja teleyrityksen valista
sopimusta. Maaritelman mukaan IPTV-palvelut ovat sellaisia, joita tarjotaan teleyri-
tyksen omille laajakaista-asiakkaille. Maaritelma sulkee pois ns. OTT-palvelut, joissa
mikaan tietty yksittdinen teleyritys ei ole vastuussa ohjelmistojen siirrosta.

Tilausohjelmapalvelut eivat kuulu IPTV:n maaritelman piiriin, koska niita ei ole tar-
koitettu televisio-ohjelmistojen lineaarista vastaanottoa varten. Tilausohjelmapalve-
luja ei mydskaan yleensa tarjota vain teleyrityksen omille laajakaista-asiakkaille ei-
vatka ne aina ole sopimuksellisia palveluja. Mydskaan ohjelmatoimijoiden verkkopal-
veluissaan tarjoamat suorat ldhetykset, kuten YLE Areenan suorat Idhetykset, eivat
kuulu IPTV:n maaritelman piiriin. Nama palvelut eivat kata vahintaan kaikkia va-
paasti vastaanotettavia televisio-ohjelmistoja. Nama palvelut eivat myoskaan aina
ole sopimuksellisia tai niiden saatavuutta ei ole rajattu teleyrityksen omiin laaja-
kaista-asiakkaisiin.
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IPTV-palvelulla tarkoitetaan tdssa maardyksessa palvelua, joka mahdollistaa vahin-
tédan vapaasti vastaanotettavien valtakunnallisten televisio-ohjelmistojen lineaarisen
vastaanoton. Vapaasti vastaanotettavia valtakunnallisia televisio-ohjelmistoja ovat
talla hetkelld YLEn ohjelmistojen lisaksi MTV3, Nelonen, AVA, TV5, Kutonen, TLC,
Star Channel, Frii, National Geographic, Sub, Liv, JIM ja Hero. IPTV-palvelun katso-
taan kuuluvan tassa maarayksessa kaytetyn maaritelman piiriin vasta, kun sen
kautta voidaan vastaanottaa kaikkia edella mainittuja ohjelmistoja.

2.4 Palvelun laatu

Palvelun laatu (QoS, Quality of Service) on kokonaisuus verkkojen ja niissa tarjotta-
vien palvelujen ominaisuuksista, joilla kuvataan ja maaritelldan verkon ja siina tar-
jottavan palvelun kyky tayttda palveluun kohdistuvat kayttdjaodotukset.

Kayttdjan kokemalla palvelun laadulla tarkoitetaan kayttdjan henkilékohtaista nake-
mysta palvelun ja siihen sidoksissa olevien oheistoimintojen laadukkuudesta. Laatu-
tasoa kuvataan useimmiten tyytyvaisyytta ilmaisevilla termeilla teknisten tasoku-
vausten sijaan.

Tassa maarayksessa palvelun laadulla tarkoitetaan teknisesti maariteltavia ja mitat-
tavia viestintaverkkojen ja -palvelujen ominaisuuksia, joiden avulla tarjottavan pal-
velun laatu on mahdollista maaritelld ja kuvata esim. laatuluokituksen tai raja-arvo-
jen avulla. Koska palvelun laatukokemus on aina henkilékohtainen ja kokemukseen
vaikuttaa myds moni palvelun teknisesta verkkototeutuksesta riippumaton tekija, tu-
lee viestintaverkkojen ja -palvelujen laadun teknisidkin tekijéita lahestya mahdolli-
simman kayttajalahtoisesti.

2.5 Suorituskyky

Suorituskyvylla tarkoitetaan tdssa maardayksessa verkon tai verkon osan kykya tar-
jota toimintoja, jotka liittyvat kayttdjien valiseen viestintadn. Suorituskykyparamet-
rien avulla palvelun tarjoaja pystyy kuvaamaan ja mittaamaan verkkonsa tai sen
osan toimivuutta, luotettavuutta ja kykya tayttaa verkossa tarjottavien palvelujen
sille asettamia vaatimuksia. Suorituskykyparametreja ovat muun muassa kom-
ponentin kapasiteetin kayttdaste tai viestien lapimeno-/prosessointiaika.

Luku 2 Viestintaverkkojen ja -palvelujen suorituskyky ja laatu
3 Viestintdaverkkoja ja -palveluja koskevat vaatimukset

Tassa kohdassa maarataan kaikkiin viestintédverkkoihin ja -palveluihin sovellettavat

suorituskyky- ja laatuvaatimukset sekd naihin liittyvat mittausvelvoitteet. Nama ovat
perustason verkonhallintavelvoitteita, jotka teleyrityksen tulee toteuttaa varmistaak-
seen tarjoamansa palvelun laadun riippumatta tarjotun viestintdapalvelun luonteesta.

Koska velvoitteita sovelletaan kaikkiin eri viestintaverkkoihin ja -palveluihin, on pe-
rusteltua jattaa teleyrityksille mahdollisuus valita omaan viestintaverkkoonsa ja -pal-
veluunsa sekda antamaansa palvelulupaukseen parhaiten sopivat mittarit. Olennaista
on se, etta teleyritys pystyy naiden mittareiden avulla havaitsemaan merkittavat
viestintdverkkonsa ja -palvelunsa toimintaan vaikuttavat ongelmat.

Tassa kohdassa annetut velvoitteet ovat yleisvelvoitteita ja niita tarkennetaan tar-
peen mukaan mydhemmin tdssa kohdassa tai muissa palvelu- tai verkkokohtaisissa
kohdissa.
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3.1 Suorituskyvyn, laadun ja palveluvarmuuden seuranta

Maarayksen velvoitteella varmistetaan, ettd teleyritys seuraa hallinnoimiensa viestin-
tdverkon tai -palvelun komponenttien suorituskykya, laatua ja palveluvarmuutta. Li-
saksi teleyritykselld on oltava tarkoituksenmukaiset mekanismit merkittavien viestin-
taverkon tai -palvelun toimintaan vaikuttavien ongelmien havainnoimiseen ja niihin
reagoimiseen.

Suorituskyvyn ja laadun seuranta voidaan jakaa jatkuviin mittauksiin, hetkellisiin
mittauksiin ja erillismittauksiin. Kunkin mittauksen suoritus taas voidaan jakaa ak-
tiivi- ja passiivimittauksiin. Passiivimittauksella tarkoitetaan todellisen liikenteen seu-
rantaa ja aktiivimittauksella verkkoon mittausta varten generoidun testiliikenteen
seurantaa.

Soveltaminen

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

Kohdassa annettu velvoite tarkoittaa, etta teleyrityksen taytyy tehda mittareiden so-
veltuvuus- ja tarvearviointi seka toteuttaa suorituskyvyn ja palvelun laadun seuran-
nan kannalta tarpeelliset mittarit. Mittaustulosten kasittelysta on annettu oma vel-
voitteensa, jota tarkastellaan tarkemmin maarayksen kohdassa 3.5.

Esimerkiksi kapasiteetin kayttdasteen seurannalla teleyritys voi arvioida viestinta-
verkkonsa tai -palvelunsa komponenttien mitoituksen riittavyytta. Tastd on annettu
oma velvoitteensa maarayksen kohdassa 3.2. Muita seurattavia mittareita voivat olla
esimerkiksi viestin ldapikulkuaika, viestijonon pituus ja palvelun esto.

Lisaksi teleyrityksen on hyva maaritelld hallinnoimilleen viestintaverkon tai -palvelun
komponenteille huomiorajoja tai halytyksia havaitakseen laatuun vaikuttavia kaytet-
tdvyyden alenemia ja puuttuakseen ndihin ennen kuin laadun alenema ilmenee vi-
kana.

3.2 Kapasiteetin kdyttoasteen seuranta seka raja-arvojen ylityksiin reagointi

Maardyksen kohdassa 3.1 kuvattua velvoitetta seurata suorituskykya ja palvelujen
laatua on tarkennettu viestintdverkon- tai palvelun komponenttien kapasiteetin kayt-
toasteen mittausvelvoitteella sekd velvoitteella maaritella kapasiteetin kayttdasteelle
palvelun laadun varmistamiseen riittavat raja-arvot. Ndiden raja-arvojen ylittyessa
teleyrityksen on kohdassa annetun velvoitteen mukaan ryhdyttdva tarkoituksenmu-
kaisiin toimiin turvatakseen verkon liikenteenvalityskapasiteetin riittavyyden.

Kapasiteetin kayttdasteen seuranta on haluttu ottaa maaraykseen omana kohta-
naan, silld vaikka se ei ole paras mittari kaikkien ongelmien havaitsemiseen, on se
hyva yleismittari niin mahdollisten ongelmien havainnointiin kuin normaaliin kapasi-
teetti- ja verkkosuunnitteluun.

Internetyhteyspalvelujen osalta kapasiteetin kdyttdasteen seurantaa voidaan hyo-
dyntda myds palvelun laadun seuraamiseksi. Esimerkiksi kuitu kotiin (FTTH)- ja
kuitu kiinteistddn (FTTB) -palveluissa tilaajayhteys ei ole enda perinteisen kaltainen
pullonkaula, ja liityntaverkossa kayttajan kokemaan tiedonsiirtonopeuteen vaikutta-
vat kiinteistdn sisaverkon laadun ohella ldhinna laajakaistakeskittimien (kuten kiin-
teistd- ja kuitukytkimien) seka niiden siirtoyhteyksien kapasiteetti ja kapasiteetin
kayttdaste. Vastaavasti kdayttajan kokemaan laatuun vaikuttavat kaapelitelevisiover-
kon laajakaistakeskittimien (CMTS) ja kuitumuuntimien (FN) sekd matkaviestinver-
kon tukiasemien ja niiden siirtoyhteyksien kapasiteetti seka kapasiteetin kayttdaste.
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Naiden mahdollisten pullonkaulojen kapasiteetin kayttdaste kuvaa myds yksittdisen
tilaajan kanssa sovitun palvelun laadun toteutumista. Vaikka komponenttien kapasi-
teetin kayttdaste olisi viela alhainen, voi kapasiteetti silti muodostua pullonkaulaksi
liittymamaarien ja tiedonsiirtonopeuksien kasvaessa. Matkaviestinverkoissa solun
kapasiteetin kdayttdasteen mittaaminen on tarkeda, koska yhtaaikaisten kayttajien ja
lilkenteen maaran ennakointi on haastavaa.

Kapasiteetin kayttdasteen mittaamisen lisaksi internetyhteyspalveluja tarjoavia te-
leyrityksia koskevat maardayksen 5.1-5.3 kohdissa annetut velvoitteet, jotka koske-
vat verkon suorituskykya yksittdisen asiakkaan kannalta.

Soveltaminen

Riippuen viestintaverkosta ja -palvelusta, kdyttdjamaarasta seka kapasiteetin kayt-
tdasteen vaihtelun voimakkuudesta, kapasiteetin kayttbastetta voi olla syyta tark-
kailla paivittain tai esimerkiksi vain kerran kuukaudessa. Jotkin tilanteet kapasiteetin
kayttdasteessa ja sen vaihtelussa voivat myo6s vaatia teleyritykselta valiténta rea-
gointia. Kapasiteetin kayttdasteen mittaus tulee toteuttaa nama tekijat huomioon ot-
taen.

Teleyrityksen on mitattava kapasiteetin kayttdastetta Iahtokohtaisesti kaikkien vies-
tintaverkon tai -palvelun komponenttiensa osalta. Mittaaminen voi kuitenkin olla tar-
peetonta, jos verkon suunnittelun keinoin on voitu varmistua siita, etta tietyn kom-
ponentin kapasiteetti on kaikissa tilanteissa riittdva. Tallainen tilanne voi syntyd mm.
silloin kuin siirtojarjestelman kapasiteetti on suurempi kuin sen komponentin tai ver-
kon kapasiteetti, jota siirtojarjestelma palvelee.

Internetyhteyspalvelujen osalta velvoite koskee esimerkiksi runkoverkon kytki-
mia ja reitittimia, laajakaistakeskittimia (kuten kiinteist6- ja kuitukytkimet, CMTS ja
DSLAM), kaapelitelevisioverkon kuitumuuntimia (FN), matkaviestinverkon tukiase-
mia sekd naiden siirtoyhteyksia.

Sahkopostipalvelujen osalta teleyrityksen tulee seurata sahkdpostipalvelinjarjes-
telman kuormitusta ja sahkopostiliikenteen jonotilannetta. Kuormitustilanteen seu-
rannalla tarkoitetaan esimerkiksi kdyttéjarjestelmatason resurssien seurantaa sahko-
postipalvelun tuottamiseen kaytettavista jarjestelmista. Jonotilanteen seurannalla
tarkoitetaan esimerkiksi sahkoépostipalvelun tuottamiseen kaytettavien jarjestelmien
sahkdpostijonojen automaattista seurantaa vikatilanteiden nopeaksi havaitsemiseksi
ja tilanteeseen reagoimiseksi. Sahkdpostipalvelulla tarkoitetaan séahképostiviestien
ldhettamis-, valittamis- tai vastaanottopalvelua, joka kayttaa nimipalvelua viestien
valittdmiseen.

Yleisten puhelinpalvelujen osalta teleyrityksen tulee seurata puheluestoa tarkoi-
tuksenmukaisella tavalla. Matkaviestinverkkojen osalta asiasta saadetaan tarkemmin
maarayksen kohdassa 4.2.

Teleyrityksen tulee myds maaritelld kapasiteetin kayttdasteelle komponenttikohtaiset
raja-arvot, joiden ylittyessa sen tulee ryhtya tarkoituksenmukaisiin toimenpiteisiin
verkon liikenteenvalityskapasiteetin turvaamiseksi. Mittaustulosten seurantaa ja ha-
lytyksid on kasitelty tarkemmin maardyksen kohdassa 3.5.

3.3 Valmius erillismittausten suorittamiseen

Kohdassa annettu velvoite valmiudesta erillismittausten suorittamiseen on tarpeelli-
nen, silla teleyritys tarvitsee tallaisia mittauksia esimerkiksi viestintéverkon tai -pal-
velun vikojen paikantamiseen tai matkaviestinverkon kuuluvuuden ja laadun maarit-
telemiseen.
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Vaatimus valmiudesta erillismittausten suorittamiseen on annettu, silla monet mit-
taukset vaativat henkildéresursseja tai kuluttavat niin paljon yhteyden, verkon tai
verkkoelementin kapasiteettia, ettd jatkuva tai sdanndéllinen mittaus ei ole perustel-
tavissa.

Soveltaminen

Mikali tdssa maarayksessa ei ole muuten toisin maaratty, laadun todentamiseen kay-
tettdvat mittarit on jatetty teleyrityksen itsensa paatettaviksi. Oleellista on, etta te-
leyritys pystyy ndiden mittareiden avulla paikallistamaan ja todentamaan mahdolli-
set ongelmakohdat seka arvioimaan viestintaverkon tai -palvelun komponenttiensa
suorituskykya ja tarjoamiensa viestintdpalvelujen laatua.

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

Alla on esitetty muutamia esimerkkeja mahdollisista erillismittareista eri palveluissa:

Yleisissa puhelinpalveluissa teleyrityksen voi olla tarpeen selvittaa erikseen ylei-
sen puhelinpalvelun viivetta ja puhelujen muodostusaikaa.

Internetyhteyspalvelujen kannalta hyédyllisia erillismittauskohteita voi olla selvit-
taa vastaako asiakkaan modeemi tai verkkoelementti [dhetettyyn viestiin, mika on
asiakkaan liittyman tiedonsiirtonopeus tai mitka ovat tiedonsiirron muut laatupara-
metrit, kuten viive ja pakettihdavikki. Naita on kasitelty tarkemmin internetyhteyspal-
veluja koskevassa kohdassa 5.

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

3.4 Mittausten aiheuttamat hairiot

Kohdassa annetun velvoitteen mukaan verkon suorituskyvyn ja liikenteen laadun
mittaaminen ei saa hairita verkon muuta kayttéa.

Vaatimus on perusteltu, silla mittaukset eivat saa kuluttaa niin paljon verkon kapasi-
teettia, etta tdma hairitsisi palvelujen kayttoa.

Aktiivimittauksissa verkkoon luodaan liikennettd ja kulutetaan siten viestintdaverkon
tai -palvelun komponentin kapasiteettia. Lisdksi mittaus saattaa asettaa rajoituksia
mitattavan liittyman kaytdlle mittaushetkelld, minka vuoksi vaatimus on asetettu
koskemaan vain verkon muuta kayttod. Teleyrityksen tulee kuitenkin pyrkia mini-
moimaan myds mitattavalle liittymalle aiheutuvat hairiot.

Soveltaminen

Verkon suorituskyvyn ja liikenteen laadun mittaaminen tulee suorittaa siten, etta
verkkoon ei esimerkiksi generoida tarpeettoman paljon mittausliikennettd, joka saat-
taisi aiheuttaa hairiéta verkon muulle kaytolle. Mitattavaan liittymaan naita vaiku-
tuksia toki kohdistuu.

3.5 Mittaustulosten kasittely ja hadlytykset

Kohdassa annettujen vaatimusten tarkoitus on varmistaa, ettd suorituskyvyn ja laa-
dun mittauksia hyddynnetadn viestintdverkkojen ja -palvelujen laadun, palveluvar-
muuden ja kapasiteetin riittdvyyden suunnittelussa ja arvioinnissa.

Soveltaminen
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Kohdassa mainituilla tarkoituksenmukaisilla mekanismeilla tarkoitetaan normaalin

verkonhallinnan ja verkkosuunnittelun vaatiman kasittelyn lisaksi kykya havaita ja
reagoida merkittaviin viestintdverkon tai -palvelun toimintaan vaikuttaviin muutok-
siin seka ongelmiin.

Kohdassa ei anneta teleyritykselle eriteltya velvoitetta mittaustulosten kasittelysta
vaan todetaan ainoastaan, etta teleyritykselld on oltava tahan oman toimintansa laa-
juuteen suhteutetut menetelmat. Teleyrityksen tulee itse maaritella ongelmien ha-
vaitsemisen ja ongelmiin reagoimisen kannalta tarpeelliset vastuut ja toimintapro-
sessit valvontamekanismeineen ja -sykleineen seka raja-arvoineen ja mahdollisine
halytyksineen.

Riippuen tarjottavan palvelun ominaisuuksista, halytykset voivat vaatia korjaavia toi-
menpiteitd heti tai saattaa riittaa, ettd toimenpiteiden suunnittelu aloitetaan vasta
seuraavana arkipdivana tai tarkastuksen yhteydessa.

4 Yleisia puhelinpalveluja koskevat erityisvaatimukset

Tassa kohdassa maarataan yleisia puhelinpalveluja koskevat suorituskyvyn ja palve-
lun laadun velvoitteet. Velvoitteet ovat verkkotekniikkariippumattomia.

4.1 Yleiseen puhelinpalveluun vaikuttavien komponenttien kdytettavyys

Yleisen puhelinpalvelun saatavuuteen vaikuttavien viestintdaverkon ja -palvelun kom-
ponenttien kaytettdvyyden mittaus- ja tilastointivelvoitteella pyritdéan varmistamaan,
etta yleisten puhelinpalvelujen valitykseen kdytettavat viestintaverkon ja -palvelun
komponentit mahdollistavat yleisten puhelinpalvelujen mahdollisimman katkeamat-
toman kaytettavyyden.

Kaytettavyyttda seuraamalla teleyritys voi varmistaa verkkonsa laadun seka ennalta
paikantaa ja korjata mahdollisia vian aiheuttajia.

Soveltaminen

Teleyrityksen tulee mitata yleisen puhelinpalvelun tuottamiseen kaytettavien viestin-
taverkon ja -palvelun komponenttien kaytettavyytta eli todennakdisyytta, jolla ylei-
nen puhelinpalvelu pystytdaan naiden komponenttien osalta kdyttajélle tarjoamaan.

Kunkin komponentin kaytettdvyys tulee tilastoida todellisena kaytettavyytena vuosi-
tasolla. Tama tarkoittaa, ettd myds ennalta ilmoitetussa huoltoikkunassa tehdyista
huoltotoimenpiteistd aiheutuneet katkokset tulee laskea kaytettavyyslukuun mu-
kaan. Kuitenkin, jos komponentin varmennus huolehtii yleisen puhelinpalvelun kat-
keamattomasta toiminnasta, ei kaytettavyystilastoon luonnollisesti aiheudu laskua.
Jos taas komponentin varmennuskin pettad, nakyy se myo6s kaytettdvyyslukemassa.
Kaytettavyyden seurannalla pyritdan arvioimaan nimenomaan kayttajalle nakyvia
yleisen puhelinpalvelun hairidita ja kaytettadvyyden alenemia mutta kaytettdvyyden
mittaustapa on komponenttikohtainen.

Suositus

Lilkenne- ja viestintavirasto suosittelee, etta teleyrityksen hallinnassa olevien ja ylei-
sen puhelinpalvelun saatavuuteen vaikuttavien viestintaverkkojen ja -palvelujen
komponenttien kaytettavyys on vahintdan 99,9 % vuoden tarkkailujaksolla. Tama
tarkoittaa, etta teleyrityksen hallinnassa olevat ja yleisen puhelinpalvelun saatavuu-
teen vaikuttavat viestintdverkon tai -palvelun komponentit saavat olla epakadytetta-
via enintaan 8,8 tuntia vuodessa. Mikadli tahan kaytettdvyystasoon ei paasta, Lii-
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kenne- ja viestintavirasto suosittelee, ettd teleyritys selvittda tason alittumiseen joh-
taneet syyt ja laatii toimintasuunnitelman, jolla suositeltu kaytettdvyystaso jatkossa
saavutetaan.

4.2 Valmius hairiotilanteiden selvittamiseen

Valmiudella selvittéda puhelunmuodostuksen epaonnistumiseen, puhelujen katkeami-
seen ja epatdydelliseen purkautumiseen johtavien tilanteiden syyt varmistetaan, etta
teleyrityksella on keinot ratkoa puhelinliikenteen toimintaa heikentavat tilanteet ja
nain ollen edelleen parantaa yleisten puhelinpalvelujensa luotettavuutta.

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

Puhelujen katkeamisella tarkoitetaan tilannetta, jossa puhelu on muodostettu tilaa-
jien valille, mutta puhelu katkeaa jostain verkon aiheuttamasta syysta johtuen.

Epataydellisellda purkautumisella tarkoitetaan tilannetta, jossa joko puhelun purkami-
seen kaytetyssa merkinannossa tapahtuu virhe tai puheyhteyden muodostukseen
kaytettyja verkon resursseja jaa varatuksi, vaikka merkinannossa on valitetty kaikki
purkamisen edellyttamat sanomat.

Soveltaminen

Teleyrityksella tulee olla kéytettavissé menetelmat ja valineet, joilla se voi puhelinlii-
kenteen toimintaa heikentavien tilanteiden osalta toistaa tilanteeseen johtaneen pu-
helutapauksen ja seurata puhelun merkinantoa sen eri vaiheissa selvittadkseen pal-
velun luotettavuuden ja laadun aleneman aiheuttajan.

5 Internetyhteyspalveluja koskevat erityisvaatimukset

Tassa kohdassa maarataan kaikkia internetyhteyspalveluja koskevat vaatimukset.
Internetyhteyspalvelun madritelma on tekniikkariippumaton eli se kattaa niin kiinteat
kuin langattomat internetyhteyspalvelut niiden tiedonsiirtonopeudesta riippumatta.
Internetyhteyspalvelun tarjoajia koskevat tdman kohdan ohella myds maarayksen 3
kohdassa annetut yleiset velvoitteet.

Internetyhteyspalvelujen merkitys on kasvanut merkittavasti niin kayttajien kuin yri-
tystenkin toiminnan kannalta, mutta palveluja tarjoavilla teleyrityksilla ei ole valtta-
matta riittdvaa tietoa tarjoamiensa liittymien toiminnasta, mika saattaa johtaa ylimi-
toitettuihin palvelulupauksiin tai siihen, etta virheita ei havaita ja korjata.

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa myos useita teleyrityksen vaikutus-
mahdollisuuksien ulkopuolella olevia seikkoja, kuten kiinteistdn sisajohtoverkon laatu
tai yhteyden yli kaytettéavan palvelun laatu ja suorituskyky, esimerkiksi ruuhkautu-
neisuus. Siksi onkin tarkeda tunnistaa internetyhteyspalvelun tarjoajan rooli ja vas-
tuut ja erottaa nama asiakkaan ja asiakkaan kayttaman palvelun tarjoajan vastuista
palvelun toiminnassa.

Internetyhteyspalvelua koskevat vaatimukset vaihtelevat voimakkaasti sen mukaan,
millaisia sovelluksia kayttdja yhteyden avulla haluaa kayttaa. Alla on esitetty muuta-
mia esimerkkeja tasta:

o Kapasiteetti: verkkoselailu vaatii kapasiteettia vain hetkittdin — reaaliaikai-
sen videokuvan katselu tai suurien tiedostojen lataaminen taas vaativat jat-
kuvaa kapasiteettia.
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e Viive: suurien tiedostojen siirtaminen ei valttdmatta karsi tiedonsiirron vii-
veestd — puhelinpalveluille viive ja viiveen vaihtelu taas ovat erittdin haitalli-
sia palveluiden reaaliaikaisuuden vuoksi.

Koska kayttajatarpeet selvasti vaihtelevat, on perusteltua, etta teleyrityksella on
viestintdpalvelulain 110 §:n osoittamissa ja mahdollisen yleispalveluvelvollisuutensa
rajoissa mahdollisuus tuotteistaa internetyhteyspalveluja. Tama on tarkeaa etenkin
siksi, etta valittu liityntaverkkotekniikka ja verkon mitoitus maarittelevat pitkalti pal-
velun laatutason. Néma taas edelleen maarittelevat palvelun tuotantokustannukset
ja myds tuotteen hinnan.

Teleyrityksen taytyy kuitenkin pystya tayttamaan sopimusvelvoitteensa ja todenta-
maan, ettd ndin on tapahtunut. Naita asioita kasitellaan tarkemmin kohdissa 5.1-
5.3.

5.1 Valmius mitata internetyhteyspalvelun laatuparametreja

Kohdassa annettu velvoite valmiudesta tarvittaessa mitata asiakkaalle tarjotun inter-
netyhteyspalvelun laatuparametreja on perusteltu, jotta teleyritys pystyy todenta-
maan mahdolliset asiakkaan liittymaa koskevat virhetilanteet.

Tama kohta liittyy kiinteasti myés maarayksen kohtaan 6, missa Liikenne- ja viestin-
tavirasto vahvistaa Bittimittari.fi-palvelun laatututkimuksen avoimen internetin ase-
tuksen 4 artiklan 4 kohdan tarkoittamaksi internetyhteyden laadun todentamiseen
tarkoitetuksi mekanismiksi. Teleyrityksen kayttédman mittaustydkalun ja -jarjestelyn
antamien mittaustulosten olisi hyva olla sen kanssa yhdenmukaisia.

Soveltaminen

Teleyrityksen on kyettava mittaamaan tiedonsiirtonopeutta, viivetta ja viiveen vaih-
telua. Liikkuvaan kdytté6n toimitetuissa liittymissa mittausta ei tarvitse suorittaa
asiakkaan liittymastd vaan mittaus voidaan tehda tilastollisesti. Tama tarkoittaa, etta
teleyrityksen on kyettava mittaamaan langattoman viestintdverkon eri peittoaluepis-
teiden ja omassa verkossaan sijaitsevan mittauspisteen valisia tiedonsiirtonopeuksia,
joihin perustuen voidaan tilastollisesti arvioida asiakkaalle tarjotun internetyhteys-
palvelun tiedonsiirtonopeutta ja muita maardayksessa mainittuja laatuparametreja.

Maarayksen mukaan kaytetyn mittausjarjestelyn tulee téayttda BERECin avoimen in-
ternetin suuntaviivojen nopeuden ilmoittamiselle ja mittaamiselle maarittdmat edel-
lytykset. Kdaytannossa tama tarkoittaa, etta tiedonsiirtonopeuden mittaus on kyet-
tava suorittamaan seka nousevaan etta laskevaan suuntaan (kohta 166) ja tiedon-
siirtonopeuden laskentaperusteena kaytetaan UDP- tai TCP-protokollan hyétykuor-
maa (kohta 140). Mittaus on myos suoritettava teleyrityksen verkon ulkopuolella si-
jaitsevan pisteen ja asiakkaan liittyman valilla (kohta 166). Teleyritys voi tayttaa
nama velvoitteet esimerkiksi hyddyntamalla tahan tarkoitukseen Bittimittari.fi-mit-
tauspalvelua.

Viiveella tarkoitetaan yksisuuntaista viivetta [13], jota voidaan mitata myé6s kaksi-
suuntaisen viiveen (Round Trip Delay, RTD) [14] avulla jakamalla saatu arvo kah-
della.

Viiveen vaihtelulla [15] ja [16] tarkoitetaan pakettien eriaikaista saapumista ja se
voidaan mitata laskemalla suurin erotus pakettien siirtoon kaytetyista ajoista.

5.2 Suorituskyvyn mittaaminen ja arviointi

Kohdan tarkoituksena on maarata menettelyistd, joita hyddyntaen teleyritys voi var-
mistaa ennen internetyhteyspalvelusta tai sen tiedonsiirtonopeuden nostosta sopi-
mista, ettd sen verkko kykenee tarjoamaan palvelua sovitulla laadulla. Velvoitteen
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mukaan teleyrityksen on mitattava tai arvioitava internetyhteyspalvelun tarjontaan
kayttamansa liityntaverkon suorituskykyad. Liityntaverkolla tarkoitetaan verkkoa,
joka kytkee asiakkaat teleyrityksen runkoverkkoon. Liityntaverkko kattaa siten mm.
tilaajayhteydet, laajakaistakeskittimet seka tukiasemat.

Talla kohdalla ei velvoiteta teleyrityksia toteuttamaan jatkuvia tai toistuvia mittauk-
sia, vaan naista maaratdan maarayksen 3 kohdassa. Tama maarayksen kohta 5.2
liittyy kiinteasti maarayksen kohtaan 3.2, jossa on annettu teleyrityksille velvoite ka-
pasiteetin kdyttdasteen seurannasta ja toimenpiteista kapasiteetin turvaamiseksi.

Taman velvoitteen tarkoituksena on, etta teleyrityksilla olisi valmius verkon teknisen
valvonnan tietojen hyddyntamiseen viestintdpalvelusopimuksia laadittaessa. Teleyri-
tysten tarjoamat internetyhteyspalvelut eivadt ole aina tayttaneet asiakkaan kanssa
sovittua palvelun laatua. Matkaviestinverkossa tarjottavissa internetyhteyspalve-
luissa ongelmia on ollut erityisesti verkon peittoalueen ja tukiasemien kapasiteetin
todellisen kaytdn arvioinnissa. Asiaan onkin syyta kiinnittda huomiota tilaajan kanssa
laadusta ja ominaisuuksista sovittaessa, eli esimerkiksi internetyhteyspalvelun mah-
dollistavan liittyman myyntihetkella tai liittyman tiedonsiirtonopeutta muutettaessa.

Teleyritysten on tunnettava verkkonsa suorituskyky, jotta asiakkaan kanssa ei sovita
esimerkiksi lilan korkeasta tiedonsiirtonopeudesta. Teleyrityksille on tdssa maarayk-
sessa jatetty myds mahdollisuus tehda olettamia oman verkkonsa kyvysta tarjota
sovittua palvelua asiakkaille. Esimerkiksi matkaviestinverkoissa liikkuvaan kayttoon
tarjottujen internetyhteyspalvelujen (mobiililaajakaista) tasmallisen palvelun laadun
maarittely ja mittaaminen on vaikeaa. Lisdksi kiinteissakaan verkoissa liittyman laa-
dun mittaaminen ei aina ole mahdollista ilman kalliita erityisjarjestelyja.

Soveltaminen

Tassa kohdassa annettu vaatimus tarkoittaa, etta internetyhteyspalveluita tarjoa-
valla teleyrityksella tulee olla kaytdéssaan menettelyt, joilla liityntdverkon suoritusky-
kya mitataan tai arvioidaan. Teleyrityksen on tunnettava liityntaverkkonsa kyky tar-
jota palvelua ennen asiakkaan kanssa palvelun laadusta ja ominaisuuksista sopi-
mista. Teleyrityksen on joko mitattava liityntédverkkonsa suorituskyky tai vaihtoeh-
toisesti se voi perustaa asiakkaan kanssa sovittavan palvelun laadun verkon teknisiin
ominaisuuksiin perustuvaan realistiseen arvioon. Arvion on kuitenkin oltava riittavan
varovainen, jotta virhetodennéakdisyys saadaan pidettyéd mahdollisimman pienena.

Teleyrityksen on mahdollista mitata tai arvioida kiintedn verkkonsa kyky tarjota asi-
akkaalle tiettya tiedonsiirtonopeutta. Vaatimuksen toteuttaminen arvioimalla on
xDSL-liittymien osalta mahdollista esimerkiksi kupariyhteyden pituus- ja laatutietoja
hyédyntaen, jos arviointimenetelma on luotettava ja epavarmuustekijat on pyritty
ottamaan huomioon arviossa. Lisaksi arvioinnissa voidaan hyédyntaa esimerkiksi
aiemmin samasta kiinteistdosta mitattuja kattelynopeuksia tai aiemmin mitattua to-
teutunutta tiedonsiirtonopeutta. Arvioinnissa voidaan kayttaa myés muita mitattuja
laatuparametreja kuten signaalikohinasuhdetta, vaimennuksia ja lahetystehoa.

Esimerkiksi kuitu kotiin (FTTH)-, Ethernet- ja kaapelimodeemiliittymien osalta liityn-
taverkon suorituskykya on mahdollista arvioida suoraan tekniikan mahdollistamien
tiedonsiirtonopeuksien pohjalta, kunhan palveluun vaikuttavien verkkoelementtien ja
yhteyksien kapasiteetin riittdvyydesta pidetaan huolta mm. maardayksen kohdassa
3.2 tarkoitetuilla mittauksilla.

Matkaviestinverkoissa teleyrityksen on arvioitava verkon peittoaluetta ja saavutetta-
vissa olevaa tiedonsiirtonopeutta. Tama arviointi tehdaan yleensa verkon peittoalu-
een simuloinneilla. Teleyrityksen on syyta kiinnittaa erityista huomiota simulointitu-
losten todenmukaisuuteen, mité voidaan parantaa mm. teleyrityksen tai sen asiak-
kaiden tekemilla mittauksilla.
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Taatakseen asiakkailleen riittdvan palvelun laadun, teleyritys voi seurata aktiivisesti
myds verkkoelementtien tilastointiin perustuen taajuusresurssien kayttdastetta, tuki-
asemien sektorikohtaisia kayttdajamaaria, QCI-jakaumaa seka signaalinvoimakkuu-
den riittavyytta toteuttaen tarvittavat toimenpiteet arvojen mahdollisesti laskiessa.

5.3 Resolverinimi-, paasynhallinta- ja DHCP-palvelu

Resolverinimi-, paasynhallinta- ja DHCP-palvelut ovat olennainen osa internetyhteys-
palvelun toimintaa ja teleyrityksen tulee pitaa erityisesti huolta my6s nadiden palvelu-
jen suorituskyvysta ja laadusta.

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

Padsynhallintapalvelulla tarkoitetaan erillista palvelua, jonka avulla saadellaan kayt-
tajien paasya verkkoon. Kdaytannossa tama tarkoittaa kayttajan tunnistamista ja
kayttooikeuksien hallintaa.

DHCP-palvelulla tarkoitetaan DHCP-protokollalla ja DHCPv6-protokollalla toteutettua
palvelua, jota kaytetaan tyypillisesti IP-osoitteen ja muiden asetusten, kuten nimi-
palvelimen ja oletusyhdyskaytavan maarittamiseen verkkoon kytkeytyville tietoko-
neille.

Kohdassa annetun velvoitteen tavoitteena on, ettd teleyritys mittaa kyseisten palve-
lujen vastausaikoja ja kykenee mittaustulosten perusteella puuttumaan mahdollisiin
ongelmatilanteisiin seka voi suunnitella palvelujen kapasiteettitarvetta. Vastausajalla
tarkoitetaan aikaa, jonka kayttdja odottaa vastausta palvelimelle |dhettdmaansa ky-
selyyn.

Maardyksessa velvoitetaan myos, etta teleyritykselld on valmius tilastoida tietoja
vastausajoista. Talla varmistetaan, etta Liikenne- ja viestintavirasto voi pyytaa te-
leyritysta tietylla ajalla tilastoimaan suorittamiensa mittausten tulokset ja nain ollen
virasto saa tietoa velvoitteen mukaisten palvelujen vastausajoista ja teleyrityksen
suorittamasta vastausaikaseurannasta.

Mahdollisten halytysten toteutus ja mittaustulosten seurantasykli on ollut perusteltua
jattaa teleyrityksen itsensa paatettavaksi.

Soveltaminen

Tarjoamiensa resolverinimi-, paasynhallinta- ja DHCP-palvelujen vastausaikaa seura-
takseen teleyrityksen tulee mitata, milla keskimaaraisellad ajalla naiden eri palvelujen
kdytdn mahdollistaville palvelimille tuleviin kyselyihin vastataan.

Vastausaikojen mittaus voidaan suorittaa automaattisesti liikennestatistiikan (esim.
SNMP) avulla tai testiyhteyksin. Seurannan tulee mahdollisimman luotettavasti ku-
vata kayttdjan kokemaa vastausaikaa.

Valmiudella mittaustulosten tilastointiin tarkoitetaan, etta teleyritykselld on valmiit
mekanismit, joiden avulla se voi tilastoida tarvittaessa (esimerkiksi erillisesta pyyn-
nosta) tietylta ajanjaksolla saatavat mittaustulokset.

Suositus

Lilkenne- ja viestintdvirasto suosittelee, etta teleyritys asettaa tarjoamiensa resolve-
rinimi-, padsynhallinta- ja DHCP-palvelujen vastausajoille tavoitteelliset enimmaisar-
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vot. Mikéli teleyritys havaitsee mitattujen vastausaikojen ylittavan selvasti tai saan-
nollisesti tavoitteiksi asetetut vastausajat, teleyrityksen tulee selvittaa ylityksen syyt
ja ryhtya toimenpiteisiin vastausajan pienentamiseksi.

5.4 Suositukset internetyhteyspalvelujen tarjontaan

Tassa luvussa esitetaan Liikenne- ja viestintaviraston suositukset internetyhteyspal-
velujen tarjontaan. Suositusten tarkoituksena on auttaa teleyrityksid parantamaan
tarjoamiensa internetyhteyspalvelujen laatua ja kayttajakokemusta.

Suositus internetyhteyspalveluun vaikuttavien komponenttien kaytettavyydesta

Internetyhteyspalvelun saatavuuteen vaikuttavien viestintdverkkojen ja -palvelujen
komponenttien kaytettavyyden mittaus- ja tilastointisuosituksella pyritdéan varmista-
maan, ettd internetyhteyspalvelujen valitykseen kaytettavat viestintdaverkon ja -pal-
velujen komponentit mahdollistavat internetyhteyspalvelujen mahdollisimman kat-
keamattoman saatavuuden.

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

Suositus

Lilkenne- ja viestintdvirasto suosittelee, etta teleyritys mittaa saanndllisesti tarjoa-
mansa internetyhteyspalvelun saatavuuteen vaikuttavien, hallinnassaan olevien vies-
tintédverkkojen ja -palvelujen komponenttien todellista kaytettavyytta.

Tama tarkoittaa, etta myo6s ennalta ilmoitetussa huoltoikkunassa tehdyista huoltotoi-
menpiteistd aiheutuneet katkokset tulee laskea kaytettavyyslukuun mukaan. Kuiten-
kin, jos komponentin varmennus huolehtii internetyhteyspalvelun katkeamattomasta
toiminnasta, ei kaytettavyyteen luonnollisesti aiheudu laskua. Jos taas komponentin
varmennuskin pettda, nakyy se myos kaytettavyyslukemassa. Kaytettavyyden seu-
rannalla pyritdéan arvioimaan nimenomaan kayttajalle nakyvia internetyhteyspalvelun
hadiridita ja kaytettavyyden alenemia, mutta kaytettavyyden mittaustapa on kompo-
nenttikohtainen.

Liikenne- ja viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys pyrkii varmistamaan, etta sen
hallinnassa olevien ja internetyhteyspalvelun toimintaan vaikuttavien viestintaverk-
kojen ja -palvelujen komponenttien kaytettavyys on vahintaan 99,9 % vuoden tark-
kailujaksolla. Mikdli tahan kaytettavyystasoon ei paastd, Liikenne- ja viestintavirasto
suosittelee, etta teleyritys selvittaa syyt tahan ja laatii toimintasuunnitelma, jonka
avulla suositeltu kaytettavyystaso jatkossa saavutetaan.

6 Internetyhteyspalvelun laadun todentaminen

Internetin avoimuutta eli verkkoneutraliteettia turvataan avoimen internetin asetuk-
sella [3], jonka noudattamista Liikenne- ja viestintavirasto valvoo Suomessa. Ase-
tuksen nojalla BEREC on vahvistanut avoimen internetin suuntaviivat [8], jotka vi-
raston tulee ottaa huomioon asetuksen tulkinnassa ja soveltamisessa.

Avoimen internetin asetuksen 4 artiklassa saadetaan kansallisen saantelyviranomai-
sen mahdollisuudesta hyvaksya internetyhteyden laadun todentamiseen tarkoitettu
valvontamekanismi. Artiklan mukaan kaikkia nopeuteen tai muihin palvelun laatua
koskeviin muuttujiin liittyvia internetyhteyspalvelun tosiasiallisen suorituskyvyn mer-
kittavia, jatkuvia tai sdanndllisesti toistuvia, poikkeamia palveluntarjoajan ilmoitta-
masta suorituskyvysta on tarkoitus voida todeta tallaisen sertifioidun mekanismin
avulla.
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Valvontamekanismin osoittamia edella mainitun tyyppisia poikkeamia on asetuksen
mukaan pidettava suorituskykya koskevien vaatimusten noudattamatta jattamisena,
joka laukaisee kuluttajan kdytettdvissa olevat oikeussuojakeinot kansallisen lainsaa-
dannén mukaisesti. Kdytannossa valvontamekanismilla viitataan tekniseen palveluun
tai sovellukseen, jolla voidaan mitata kdyttdjan saamaa internetyhteyspalvelun no-
peutta ja muuta laatua.

Hallituksen esityksen (HE 67/2016 vp) [17] 110 §:n yksityiskohtaisten perustelujen
(s. 44) mukaan Liikenne- ja viestintaviraston madrayksella voidaan mdaarata kaytet-
tavan palvelun yleisista kriteereista tai tarvittaessa edellyttaa myds jonkin tietyn pal-
velun kayttéa. Liikenne- ja viestintavirasto vahvistaa talla mdarayksella Bittimit-
tari.fi-palvelun laatututkimuksen avoimen internetin asetuksen 4 artiklan 4 kohdan
tarkoittamaksi internetyhteyden laadun todentamiseen tarkoitetuksi mekanismiksi
100/100 Mbit/s ja sita hitaammille kiintedn verkon liittymiksi nopeuden ilmoittami-
sen osalta katsottaville internetyhteyksille.

Lilkenne- ja viestintdvirasto paatyi Bittimittari.fi-palvelun laatututkimuksen vahvista-
miseen, silla laatututkimus on suunniteltu nimenomaan tata tarkoitusta varten ja
palvelussa kaytetty mittausjarjestelméa on myds muissa maissa, kuten Itavallassa?,
kaytossa tassa samassa tarkoituksessa. Liikenne- ja viestintaviraston kasityksen
mukaan mikaan muu toimija ei ole suunnitellut tarjoavansa vastaavaa BERECin avoi-
men internetin suuntaviivojen [8] mukaista palvelua Suomessa. Liikenne- ja viestin-
tavirasto on valmis keskustelemaan myds muiden yhdenmukaisten mittauspalvelui-
den vahvistamisesta, kunhan mittaustulosten yhdenmukaisuus saadaan riittavalla
tasolla varmistettua niin mittausmetodin, mittausinfrastruktuurin kuin ohjeistuksen
osalta.

Lilkenne- ja viestintdvirasto ndakee Bittimittari.fi-palvelun laatututkimuksen vahvista-
misen tarpeellisena, koska yleisesti internetissa tarjottavat mittauspalvelut eivat
valttamatta anna oikeaa ja yhdenmukaista kuvaa teleyrityksen kayttajalle tarjoaman
internetyhteyspalvelun laadusta kuten tiedonsiirtonopeudesta. Tama johtuu ennen
kaikkea eri mittausmetodologioiden ja jarjestelyjen eroista, kuten mittauspalvelimen
sijainnin osalta ja minka protokollatason mukaista nopeutta mitataan. Siksi onkin
tarkeda, etta kayttajien saatavilla on luotettava mittauspalvelu, josta saatuihin tu-
loksiin kayttaja voi myds luottaa ja tulos kuvaa tosiasiallisesti teleyrityksen tarjoa-
man internetyhteyden laatua.

Soveltaminen

Bittimittari.fi-palvelun laatututkimus vahvistetaan avoimen internetin asetuksen 4
artiklan 4 kohdan tarkoittamaksi internetyhteyden laadun todentamiseen tarkoite-
tuksi mekanismiksi 100/100 Mbit/s ja sita hitaammille internetyhteyksille. Rajauksen
perusteena on se, ettd mittaustulosten luotettavuus heikkenee useamman gigabitin
yhteyksilla kotiverkon mahdollisten rajoitteiden, mutta myds eri verkkoselainten ero-
jen takia. Naita vaikutuksia voidaan nédhda myds alle gigabitin yhteyksilld, minka
johdosta Liikenne- ja viestintdvirasto on rajoittanut mekanismin soveltamista alku-
vaiheessa 100/100 Mbit/s nopeuksiin. Talléin kotiymparistén vaikutukset ovat hel-
pommin rajattavissa. Liikenne- ja viestintavirasto osallistuu aktiivisesti eri maiden
teleregulaattorien véliseen yhteistydhdn mittauspalveluiden kehittamiseksi ja mah-
dollisuuksia nopeuden ylarajan nostolle arvioidaan tyén edetessa.

Bittimittari.fi-palvelun laatututkimus vahvistetaan edelld mainituksi todennusmeka-
nismiksi vain kiintedan verkon liittymiksi nopeuden ilmoittamisen osalta katsottaville
liittymille. Téma kattaa kiintedn verkon liittymien lisaksi myds ne matkaviestinverkon
liittymat, joita koskevat avoimen internetin asetuksen kiintean verkon nopeuden il-
moittamista koskevat velvoitteet [18]. Rajaus johtuu siitd, ettd avoimen internetin

1 RTR-NetTest, Certified measurement
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asetuksen maarittamat vaatimukset kiinteiden verkkojen ja matkaviestinverkkojen
liittymien nopeuksien ilmoittamiselle poikkeavat selvdsti toisistaan, eika kiintean ver-
kon tarpeisiin suunniteltu mittaus anna parasta mahdollista kuvaa matkaviestinverk-
kojen yhteyksien sopimuksenmukaisuudesta.

Myés kodin verkkoymparistd ja mitattavan internetyhteyden muu samanaikainen
kayttd voivat vaikuttaa mittaustuloksiin niin, etteivat tulokset anna oikeaa kuvaa in-
ternetyhteyspalvelun laadusta. Taman johdosta laatututkimuksen ja sen tuloksena
saatavan laaturaportin hyédynnettavyyden kannalta on ensiarvoisen tarkeaa, etta
kayttaja noudattaa tarkasti laatututkimusta koskevia ohjeita. Laatututkimusraporttia
voidaan kayttaa virheen osoittamiseen vain, kun seuraavia ohjeita on noudatettu:

1) Laatututkimuksessa kaytettdava tietokone tai muu laite on kytkettava suoraan
Ethernet-kaapelilla modeemiin/reitittimeen tai seinan tietoliikennerasiaan ja
siita on kytkettava langaton lahiverkkoyhteys (WLAN) pois paalta.

2) Laatututkimuksen suorittajan tulee varmistaa, etta kodin alylaitteet (esim.
aly-tv, pelikonsolit, mobiililaitteet, kodin muut adlylaitteet) eivat ole yhdistet-
tyna mitattavaan internetyhteyteen kaapelilla tai langattomasti (WLAN) tutki-
muksen aikana. WLAN tulee kytked pois paalta mittauksen ajaksi myoés kan-
nykasta ja tabletista.

3) Mydbs ohjelmistopadivitykset seka muut laatututkimuksen kanssa samaan ai-
kaan kaynnissa olevat ohjelmat vaaristavat tulosta. Laatututkimuksen suorit-
tajan tuleekin varmistaa, ettd viimeisimmat virustorjunta-, selain- ja kaytto-
jarjestelmapaivitykset ovat asentuneet loppuun ennen laatututkimuksen
kaynnistamista. Myos tutkimukseen kaytettavasta laitteesta tulee sulkea
kaikki taustalla kdynnissa olevat ohjelmat ja prosessit (esim. valilehdet, avoi-
met ohjelmat, VPN).

4) Myds kaytettdvan modeemin, kotiverkon sekd mittauksessa kaytettavan tie-
tokoneen tulee olla sellaisia, etta niilla on myds kaytannéssa mahdollista
paasta liittymasopimuksen mukaisiin nopeuksiin.

Laatututkimuksia tulee tehda vahintaan 2 siten, etta tutkimukset on tehty eri pdivina
ja eri vuorokaudenaikoina. Tama vaatimus johtuu siitd, ettd mita tahansa hetkellista
tai tilapaista poikkeamaa sovitusta ilmoitetusta suorituskyvysta ei viraston nakemyk-
sen mukaan voida pitda palvelun virheena. Kyse ei myoskaan ole virheestd, jos ky-
seessa on satunnainen ja lyhytaikainen kayttdkatkos, jonka operaattori korjaa nope-
asti. On kuitenkin hyva huomata, etta viestintapalvelun virheen toteaminen ei kuulu
Liikenne- ja viestintaviraston toimivaltaan. Toimivaltainen viranomainen kuten kulut-
tajariitalautakunta arvioi virheen olemassaolon tapauskohtaisesti.

Suositus

Lilkenne- ja viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys kuvaa asiakkailleen, miten
asiakas voi todentaa tayttyykd internetyhteyspalvelulle annettu laatulupaus, millaiset
mittaustulokset voivat merkita palvelun virhettd ja miten kdyttajien tulisi talldin toi-
mia. Liikenne- ja viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys kertoo asiakkailleen Bit-
timittari.fi-palvelusta ja sen laatututkimuksen kdytdsta tahan kayttotarkoitukseen.

7 Televisiopalveluja koskevat erityisvaatimukset

Tassa maarayksen kohdassa annetaan vahimmaisvelvoitteet televisiopalvelujen va-
littdmiseen kaytettavien DVB-T-, DVB-T2 ja DVB-C-verkkopalvelujen kanavakohtai-
sen lahetysvirran keskimadraisesta kaytettdavyydestd, laatuun vaikuttavien teknisten
ominaisuuksien seurannasta ja palvelun laadun mittauksista seka televisioverkon la-
hettimien keskimaaraisesta kaytettavyydesta. Kohdassa annetaan myds vaatimukset

Liikenne- ja viestintavirasto Traficom e PL 320, 00059 TRAFICOM
p. 029 534 5000 e Y-tunnus 2924753-3 traficom.fi



T == I CAM Perustelumuistio 29 (48)

Liikenne- ja viestintavirasto 58 C/2023 16.3.2023

IPTV-palveluiden kdytettdvyyden seurantaan. Maarayksessa velvoitetaan myds tilas-
toimaan tietoja naista.

Taman kohdan velvoitteiden soveltamisalaa on rajattu maarayksen kohdassa 1. So-
veltamisalan rajausta on kasitelty taman dokumentin kohdassa 1.3 Maarayksen so-
veltamisalan rajaukset televisiopalveluiden osalta.

Kayttdjan kokemaan televisiopalvelujen laatuun vaikuttaa useita eri tekijéita — esi-
merkiksi palvelun saatavuus (peittoalue, signaalitaso, jne.), kuvan ja aanen laatu
sekd tekstitys, joista kullakin on edelleen useita eri laatuominaisuuksia. Laatutekijoi-
den suuren maaran lisdksi, televisiopalvelujen toimitusketjuun osallistuu useita eri
osapuolia, jolloin kokonaislaadun varmistaminen edellyttda suunnitelmallista yhteis-
toimintaa.

7.1 Televisioverkon ldahettimien kdytettiavyys

Velvoitteen tarkoituksena on, etta televisiopalvelujen tarjoamiseen kaytettavat DVB-
T- ja DVB-T2-verkkopalvelun lahettimet toimivat mahdollisimman luotettavasti. La-
hettimien kaytettavyyden seurannalla DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalvelun tarjoaja
pystyy seuraamaan lahetysverkon toimivuutta ja laatua.

Soveltaminen

Kaytettavyydella tarkoitetaan lahettimen kayttékunnossa olevan ajan suhdetta ka-
lenteriaikaan.

Maarayksen mukaan epakaytettdvyydeksi lasketaan aika, jolloin lahettimen ldhetys-
teho on laskenut yli 3 desibelia alle normaalin |dhetystehon. Kaytettdessa huoltola-
hetintd, esimerkiksi pahoin vioittuneen léahettimen korjauksen ajan, epakaytettavyy-
deksi lasketaan aika, jolloin Idhetysteho on yli 6 desibelia alle normaalin Idhettimen
tehon.

Paalahettimien kaytettavyys tilastoidaan kuukausittain kuuden kuukauden liukuvana
keskiarvona kaikista paalahettimistd. Vastaavasti taytelahettimien kaytettavyys ti-
lastoidaan kuukausittain kuuden kuukauden liukuvana keskiarvona kaikista taytela-
hettimista. Toisin sanoen, kaytettavyysprosentit lasketaan edellisten kuuden kuu-
kauden mittausten perusteella keskiarvona kaikista DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalve-
lun lahettimien kaytettavyyksistad paa- ja tayteldhettimille erikseen.

Suositus

Liikenne- ja viestintdvirasto suosittelee, etta DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalvelun tar-
joaja julkaisee esimerkiksi verkkosivuillaan kohdassa annetun velvoitteen mukaiset
[dhettimien kaytettéavyysmittaustulokset. Samassa yhteydessa voi halutessaan tuoda
esille myds sen, mika osa epakaytettavyydestd johtuu ennalta suunnitelluista huolto-
katkoista.

7.2 DVB-T- ja DVB-C-verkkopalvelun kanavakohtaisen ldahetysvirran kdytettavyys

Maardyksen 7.2 kohdassa on annettu velvoitteet DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalvelun
ja 7.3 kohdassa DVB-C-verkkopalvelun televisiokanavakohtaisen ldhetysvirran kay-
tettavyydesta.

Velvoitteen tarkoituksena on, etta televisiopalvelujen tarjoamiseen kdytettdavat DVB-
T-, DVB-T2- ja DVB-C-verkkopalvelut toimivat mahdollisimman luotettavasti ja kayt-
tajat voivat mahdollisimman keskeytyksetta kayttaa televisiopalveluja. Kaytetta-
vyysvaatimuksen on katsottu soveltuvan tahan tarkoitukseen parhaiten, silla se
mahdollistaa seurannan televisiopalvelukohtaisesti ja huomioi kayttédjakokemuksen
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tarkeyden. Lisaksi toimijoita ja viranomaista varten pystytaan kokoamaan kanava-
kohtaisista tiedoista tarvittaessa myds kanavanippukohtaista tietoa. Velvoitteen tar-
koituksena on myds se, etta kaytettavyyden seuraaminen auttaa pitémaan huolta
DVB-T-, DVB-T2- ja DVB-C-verkkopalvelujen laadusta. Lisaksi se auttaa paikanta-
maan ja korjaamaan mahdollisia vian aiheuttajia ennakkoon.

DVB-C-verkkopalvelussa velvoite koskee vain viestintapalvelulain 227 §:ssa tarkoi-
tettuja ohjelmistoja ja niihin liittyvia oheis- ja lisdpalveluja eli nk. siirtovelvoitteen
alaisten sisaltéjen siirtamista. DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalvelussa velvoite koskee
kaikkia toimiluvanvaraisia ohjelmistoja ja niihin liittyvia oheis- ja lisdpalveluja. Asiaa
on kasitelty tarkemmin téaéman dokumentin kohdassa 1.3.

Soveltaminen

Velvoitetta sovelletaan kaikkiin DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalveluihin. Kaapelitelevi-
sioverkoissa velvoitetta sovelletaan DVB-C-verkkopalveluihin, joihin on liittynyt yh-
teensa yli 4000 asuntokuntaa ja yritysta.

Asuntokunnan muodostavat kaikki samassa asuinhuoneistossa vakinaisesti asuvat
henkildt. Lukumaara lasketaan tehtyjen kaapelitelevisiosopimusten mukaan kuiten-
kin siten, etta jos sopimuksesta ilmenee sopimukseen piiriin kuluvien asuntokuntien
lukumaara, ilmoitetaan tama lukumaara.

Soveltamisalan rajauksella on tarkoitus vapauttaa pienimmaéat kaapelitelevisio-ope-
raattorit velvoitteen piirista. Kdytanndssa velvoite merkitsee sita, ettd DVB-C-verk-
kopalvelujen tarjoajien on seurattava asiakasmaaria ja kdynnistettava mittaukset
viimeistdan siiné vaiheessa, kun DVB-C-verkkopalveluun liittyneiden asuntokuntien
ja yritysten yhteenlaskettu maara ylittda 4000.

DVB-T-verkkopalvelun ja DVB-T2-verkkopalvelun kanavakohtaisen ldhetysvirran
kaytettavyyden mittaus suoritetaan valtakunnallisten ja alueellisten kanavanipun
koostamiseen kaytettavien multipleksointijarjestelmien jdlkeen. Samaa mittaustapaa
tulee seurata myos mitattaessa paalahetinasemien ldhetettd RF-signaalista. Taytela-
hettimien kaytettavyyden mittaamiseen kaytetdan ldhettimen tilasta kertovia val-
vontatietoja.

DVB-C-verkkopalvelun kanavakohtaisen lahetysvirran kaytettavyyden todentaminen
suoritetaan Superpdavahvistimen tai muiden paavahvistimien QAM-modulaattorei-
den lahtdpisteista.

DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalvelussa kaytettavyyden seurannassa tulee huomioida
koodaus, multipleksointi, mahdollinen uudelleen multipleksointi (ns. remultiplek-
sointi) ja lahetysvirran siirto, eli tilanteet, joissa lahetin on paalla, mutta signaali ei
siirry. DVB-C-verkkopalvelussa huomioidaan edellisten lisaksi vahvistimien kaytetta-
vyys eli toimivuus.

DVB-T-verkkopalvelun, DVB-T2-verkkopalvelun ja DVB-C-verkkopalvelun kanava-
kohtaisen lahetysvirran kaytettavyyden mittaus koostuu kolmesta eri tekijasta:

1. kanavanipun kaytettdavyys,
2. kanavan kaytettavyys ja
3. ohjelmatietojen kdytettavyys.
Koko kanavanipun kaytettavyyden alenemaksi lasketaan:
e DVB-C-verkkopalvelussa aika, jolloin Superpaavahvistin tai muu paavahvistin

on epdkaytettavassa tilassa.
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e Aika, jolloin I[dhetteeseen kohdistuu ETSIn standardin TR 101 290 [19] priori-
teetin 1 mukainen, koko kanavanipun dekoodaamisen estava hairid, jollaisia
ovat TS Sync Loss, Sync Byte Error ja PAT Error.

Kunkin kanavan kaytettavyyden alenemaksi aika, jolloin:

televisiopalvelun video tai ensisijainen audio puuttuu lahetteesta,
televisiopalvelun videoon tai ensisijaiseen audioon kohdistuu ETSIn standar-
din TR 101 290 [19] mukainen PID Error tai

e |dhetteessa on ETSIn standardin TR 101 290 [19] prioriteetin 1 mukainen,
kyseiseen televisiopalveluun kohdistuva hairi6, jollaisia ovat PMT Error ja
Continuity Error.

Ohjelmatietoihin (Service Information, SI) kohdistuvia epakdytettavyysaikoja seura-
taan mittaamalla lahetteesta seuraavien komponenttien ja parametrien kaytetta-
vyytta:

e Network Information Table (NIT),
e Service Description Table (SDT) ja
e Event Information Table (EIT).

Kanavakohtaisen ldhetysvirran kaytettavyys lasketaan edellisten kaytettavyyden ale-
nemien seurannan perusteella televisiokanavakohtaisesti huomioiden kanavanippu-
kohtaiset, kanavakohtaiset ja ohjelmatietoihin liittyvat epakaytettavyysajat.

f_f..-! L = oliana [l S
k&}’ferfﬂlily&'[%] :[ m el kanavanippu ) [{y()]+ m (kanava) [%]+ m f{r;fydnm:m’io:]l [‘)/O]J+3r -

m m m

sa t, = mittausvali ja t.x = kunkin tekijan epakaytettavyysaika mittausvalilla.

Sekda DVB-T-, DVB-T2- etta DVB-C-verkkopalvelun kanavakohtaisen Idhetysvirran
kaytettavyys tilastoidaan kuukausittain kuuden kuukauden liukuvana keskiarvona.
Tama tarkoittaa, etta kdytettdvyysprosentti lasketaan edellisten kuuden kuukauden
mittauksen perusteella keskiarvona kuhunkin kanavaan kohdistuneista epakdytetta-
vyysajoista.

Kaytettavyysmittauksessa ei huomioida lyhytkestoisia virhetilanteita, jotka syntyvat
muutettaessa kanavanipun sisaltéa tai jarjestelmien toisiaan varmentavien kompo-
nenttien valisista signaalireitinvaihdoista. Kaytettavyysmittauksessa ei mydskaan
huomioida kaytettavyyden alenemia, jotka johtuvat muusta kuin verkkopalvelun tar-
joajasta johtuvasta syysta.

Suositus

Liikenne - ja viestintavirasto suosittelee, ettd DVB-T-, DVB-T2- ja DVB-C-verkkopal-
velun tarjoajat julkaisevat esimerkiksi verkkosivuillaan kohdassa annetun velvoitteen
mukaiset kdytettavyysmittaustulokset saanndéllisesti.

7.3 IPTV-palvelun kdytettdavyyden seuranta

Maardyksen 7.4 kohdassa on annettu IPTV-palvelun laadun seurantaa koskevat vaa-
timukset. Velvoitteen mukaan IPTV-palvelun, jota kayttda yli 4000 tilaajaa, keski-
maaraisen kaytettavyyden on palvelimilla kuuden kuukauden liukuvana keskiarvona
oltava vahintdan 99,5 %. Kadytettdavyyslukema on tilastoitava kuukausittain.

Soveltaminen
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Velvoitetta sovelletaan ainoastaan sellaisiin IPTV-palveluihin, joilla on yli 4000 tilaa-
jaa. Soveltamisalan rajauksella on tarkoitus vapauttaa pienimmat toimijat velvoit-
teen piirista. Kaytanndssa velvoite merkitsee sita, ettda IPTV-palvelujen tarjoajien on
seurattava asiakasmaaria ja kaynnistettdava mittaukset viimeistaan siind vaiheessa,
kun IPTV-palvelun tilaajamaara ylittda 4000.

Maardys ei ota kantaa siihen, missa verkon pisteesta mittaus tulee suorittaa. IPTV-
palvelujen tarjoajille on jatetty vapaus suunnitella parhaaksi katsomansa jarjestely
kaytettavyysmittauksille. Kaytettavyyden seuranta voidaan suorittaa esimerkiksi vii-
meisesta salaamattomasta, kokonaan verkko- tai palveluyrityksen hallinnasta ole-
vasta paasignaalin mittauspisteestd ohjelmapaavahvistimella. Kaytetyt mittausjar-
jestelyt tulee dokumentoida, kuten madrayksen 10 kohdassa edellytetaan.

7.4 Palvelun komponenttien seuranta

Maarayksen 7.5 kohdassa on annettu DVB-T-, DVB-T2- tai DVB-C-verkkopalvelua
tarjoaville yrityksille ja IPTV-palveluja tarjoaville yrityksille velvoite valvoa hallin-
noimiensa viestintaverkon tai -palvelun komponenttien toiminnan vaikutuksia televi-
siopalvelun palvelukomponentteihin. Velvoitteella varmistetaan, etta eri viestinta-
verkkojen ja -palvelujen komponenttien toiminta mahdollistavat laadukkaan televi-
siopalvelun toimittamisen loppukayttajalle. Velvoite koskee DVB-T-, DVB-T2- tai
DVB-C-verkkopalvelua tarjoavien yritysten ja IPTV-palveluja tarjoavien yritysten hal-
linnoimia viestintaverkon tai -palvelun komponentteja. Alihankinnalla ei ole velvoit-
teen suhteen merkitysta eli seurantaa on tehtava myds niista viestintdverkon tai -
palvelun komponenteista, joita toteutetaan alihankintana.

Maarayksen velvoite on DVB-C-verkkopalvelun ja IPTV:n osalta rajattu koskemaan
vain taman maadrayksen 1.3 kohdassa mainittuja ohjelmistoja ja niihin liittyvia oheis-
ja lisdpalveluja. Naita ohjelmistoja ovat talla hetkella Yle TV1, Yle TV2, Yle Teema &
Fem, Yle TV1 HD, Yle TV2 HD ja Yle Teema & Fem HD sekd MTV3.

DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalvelun osalta velvoite koskee kaikkia siirrettdvia ohjel-
mistoja ja niihin liittyvia oheis- ja lisapalveluja, paitsi viestintépalvelulain 9 §:n 1
momentin tarkoittamaa enintdan kolme kuukautta kestavaa digitaalista televisiotoi-
mintaa tai 6 §:n 3 momentin tarkoittamaa televisiotoimintaa, johon ei tarvita toimi-
lupaa. Vaatimukset koskevat myos palveluyritysta eli ohjelmistotoimijaa silta osin,
kuin kohdassa mainitut komponentit ovat sen hallinnassa tai se voi vaikuttaa naiden
komponenttien toimivuuteen. Tata soveltamisalan rajausta on kasitelty tarkemmin
maarayksen 1 kohdassa ja tdman muistion kohdassa 7.2.

Vaatimukset koskevat vain viestintdpalveluksi katsottavaa ohjelmistojen ja palvelu-
jen jakelua ja tarjolla pitoa, ei itse sisaltdja.

A&ni- ja tekstityspalvelujen tarjoamisesta sdddetdan viestintdpalvelulain 211 §:ssé.
Sadntelyn tavoitteena on lisdtd naké- ja kuulovammaisille tarkoitettuja aani- ja teks-
tityspalveluja kaupallisilla ja julkisen palvelun televisiokanavilla. Lain 211 §:n 2 mo-
mentin mukaan tekstityspalvelu tulee toteuttaa laadukkaasti siten, etta tekstitys on
kayttajdlle riittavan selkeda ja ymmarrettavaa.

Velvollisuus @ani- ja tekstityspalvelujen tuottamiselle asetetaan ohjelmatoimijalle.
DVB-T-, DVB-T2- ja DVB-C-verkkopalvelun tarjoajille seka IPTV-palveluja tarjoavilla
yrityksilla on kuitenkin erittdin tarkea rooli siind, ettd dani- ja tekstityspalvelut toimi-
vat luotettavasti ja ovat naké- ja kuulovammaisten kaytettavissd. Komponenttikoh-
taisella seurannalla pystytdan huomioimaan myds tdllaisten aani- ja tekstityspalve-
luiden kaytettavyys.

Soveltaminen
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Velvoite merkitsee sita, etta toimijoiden on seurattava vaikutuksia kaikkien erotelta-
vissa olevien televisiopalvelun palvelukomponenttien osalta. DVB-T, DVB-T2 ja DVB-
C-verkoissa naita komponentteja ovat vahintaan kuva-, aani- ja PCR- eli ajastus-
komponentit seka mahdollisesti tekstitys-, EPG- ja teksti-tv-komponentit, mikali niita
televisiopalvelun toimitusketjuun kuuluu.

IPTV-palveluissa ei valttamatta pystyta erottelemaan kaikkia edella lueteltuja kom-
ponentteja. IPTV-palvelussa ei esimerkiksi siirreta erikseen EPG-komponenttia. IPTV-
palveluja tarjoavien yritysten on seurattava niitéa komponentteja, joita se pystyy
erottelemaan.

Annettu velvoite tarkoittaa, ettd verkko- tai palveluyrityksella on oltava teknillista-
loudellisesti tarkoituksenmukaiset valvonta- ja mittalaitteet sekd menetelmat havaita
mahdollisia ongelmia viestintaverkkonsa tai -palvelunsa komponenttien toiminnassa,
mikali ne heikentavat televisiopalvelun eri palvelukomponenttien toimintaa tai laa-
tua.

Tarkoituksenmukaisuudella tarkoitetaan, ettd verkko- tai palveluyrityksen tulee itse
arvioida milld menetelmilléd se riittdvan luotettavasti voi havaita hallinnoimiensa vies-
tintdverkon tai -palvelun komponenttien mahdollisesti aiheuttamat heikennykset te-
levisiopalvelun laadussa. Nailld havainnoilla verkko- tai palveluyritys taas pystyy
puuttumaan hallinnassaan olevien viestintaverkon- ja -palvelun komponenttien toi-
minnasta aiheutuviin ongelmiin televisiopalvelujen eri palvelukomponenttien toimin-
nassa.

7.5 Videokomponenttien kapasiteetin kdyton seuranta

Koska kaytettavissa olevalla kapasiteetilla on suuri vaikutus kuvan laatuun, 7 koh-
dan 6 momentissa annetulla velvoitteella halutaan varmistaa, ettd kapasiteetin kayt-
toa seurataan sdanndllisesti DVB-T- ja DVB-T2-verkkopalveluissa. Videokomponentin
kapasiteetin seuranta on nimenomaan tarkeintd, koska muut televisiopalvelujen
komponentit ovat kiinteita ldhetyksen aikana.

Velvoitteen tarkoituksena on saada tietoa kapasiteetin riittavyydesta ja ohjata toimi-
joita yhteistoimintaan multipleksin hallinnassa.

Soveltaminen

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

Kapasiteetin kayttd tilastoidaan kuukausittain palvelu- eli kanavakohtaisesti videon
bittinopeuden ja ajan suhteena. Lisdksi tilastoidaan kunkin palvelun eli kanavan vi-
deon bittinopeuden kuukauden keskiarvo ja keskiarvo ohjelma-ajoittain (Business

time, Prime time ja Night time). Koska eri ohjelma-ajoille ei ole virallista maaritel-

maa, ovat tdssa maarayksessa vuorokausittain:

e Business time kello 6.00-18.00 valinen aika,
e Prime time kello 18.00-23.00 valinen aika ja
¢ Night time kello 23.00-6.00 vélinen aika.

7.6 DVB-C-verkkopalvelun laatu ja suorituskyky

DVB-C-verkkopalvelun laadun ja suorituskyvyn vaatimukset on esitetty standardissa
IEC 60728-1 [20]. Taman standardin kayttédminen DVB-C-verkkopalvelun suoritusky-
vyn ja laadun vaatimuksena on perusteltua, koska kyseinen standardi spesifioi DVB-
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C-verkkopalvelulle suorituskyvyn ja laadun perusmittaukset seka suorituskyvyn ja
toimintavarmuuden tavoitearvot.

Standardin soveltamisessa tulee kuitenkin huomioida kansallisten toteutustapojen ja
-tekniikoiden edellyttdmat vaatimukset. Tama tarkoittaa esimerkiksi eurooppalaisten
piirrosmerkkien ja QAM128-modulaation kaytén huomioimista standardin soveltami-
sessa.

Soveltaminen

DVB-C-verkkopalvelu tulee toteuttaa ja sen toimintaa seurata siten kuin standar-
dissa IEC 60728-1 [20] on esitetty.

7.7 Suositukset televisiopalvelujen laadusta

Tassa luvussa esitetdaan Liikenne- ja viestintdviraston suositukset televisiopalvelujen
laadun ja suorituskyvyn varmistamisesta. Suositukset liittyvat maarayksen 7 koh-
dassa annettuihin vaatimuksiin.

Suositus muutosten vaikutusten minimoinnista ja tiedottamisesta

Koko ohjelmansiirtoketju, televisiotoimijalta koodauksen ja multipleksoinnin kautta
[dhettimille seka edelleen vastaanottimiin, vaikuttaa kayttdjan kokemaan televisio-
palvelujen laatuun. Erityisesti siirtoketjussa tehtdvat muutokset seka mahdolliset
katkokset ja hairidot heikentdvat voimakkaasti kayttdjdkokemuksen tasoa.

Taman suosituksen tavoitteena on varmistaa, etta televisiojakeluverkon eri toimijat
pyrkivat osaltaan minimoimaan ohjelmansiirtoketjun muutoksista aiheutuvat vaiku-
tukset eli kayttajalle nakyvat virheet.

Lisdksi suosituksen tarkoituksena on, etta niin ohjelmansiirtoketjuun osallistuvat toi-
mijat kuin loppukayttajatkin saavat riittavan aikaisin kattavaa tietoa ohjelmansiirto-
ketjun muutoksen vaikutuksista seka tietoa mahdollisista toimenpiteistd, joita muu-
toksen aiheuttamat asiat saattavat vaatia.

Suositus ennakkohuoltojen ilmoittamisesta kayttadjille

Viestintapalvelulain 120 §:n 2 momentissa velvoitetaan teleyritys ilmoittamaan kayt-
tajille mahdollisuuksien mukaan ennalta rakennus- ja kunnossapitotoimenpiteista ai-
heutuvista palvelun keskeytyksistd. Tassa annetaan suositus tiedottamisesta. Tiedo-
tusvelvollisuus ja suositus koskevat myds maanpaallista joukkoviestintdverkkoa,
jossa kayttajalla ja palveluntarjoajalla ei paasaantdisesti ole sopimussuhdetta.

Verkkopalvelun tarjoajan suorittamat ennakkohuollot ovat tarkeita verkkopalvelun
toimivuuden ja laadun varmistamiseksi. Ennakkohuoltoja tehtdessd on mahdollista,
etta televisiopalvelujen kayttdjat kokevat palvelukatkoksia tai laadun heikennysta.
Tasta syysta on suositeltavaa, ettd verkkopalvelun tarjoajat tiedottavat ennakolta
kayttajia tulevista huoltokatkoista ja niiden mahdollisesti aiheuttamista vaikutuksista
sekd huollon kestosta.

Suositus
Lilkenne- ja viestintdvirasto suosittelee, ettd verkkopalvelun tarjoajat tiedottavat te-
levisiopalvelun kayttajia hallinnoimiensa viestintaverkon tai -palvelun komponenttien
ennakkohuolloista, niista mahdollisesti kayttajalle aiheutuvista vaikutuksista ja huol-
lon arvioidusta kestosta.

Suositus OTT-palvelun laadusta
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Maarayksessa ei aseteta tdssa vaiheessa OTT-palveluja koskevia vaatimuksia, vaan
maarayksen velvoitteet kohdistuvat teleyrityksen omille laajakaista-asiakkaille tar-
jottaviin IPTV-palveluihin, jotka on maaritelty maarayksen 2 kohdassa. On kuitenkin
perusteltua, etta OTT-palveluissa pyritdan noudattamaan samoja suorituskyvyn ja
laadun varmistamisen menetelmia kuin IPTV-palveluissa.

OTT-palveluiden tarjoajan tulee luonnollisesti huomioida tdaman maarayksen muista
pykalista johtuvat suorituskyvyn ja laadun velvoitteet. Esimerkiksi maarayksen 2
kohdassa annetut yleiset verkonhallintavelvoitteet koskevat kaikkia viestintdaverkkoja
ja -palveluja.

Suositus

Liikenne- ja viestintavirasto suosittelee, etta OTT-palveluiden tarjoajat noudattavat
soveltuvin osin samoja suorituskyvyn ja laadun varmistamisen menetelmia kuin
maarayksen 7 kohdassa on velvoitettu IPTV-palveluiden tarjoajia tekemaan.

Luku 3 Asiakaspalvelun laatu

8 Asiakaspalvelun laadun seuranta

Teleyrityksen on velvoitteen mukaan mitattava ja neljannesvuosittain tilastoitava
puhelimitse, sdhkopostitse sekd muissa vastaavissa yhteydenottokanavissa tarjoa-
mansa asiakaspalvelun vastausaika. Neljannesvuosittaisella tilastoinnilla tarkoitetaan
seuraavia vuosittaisia ajanjaksoja: 1.1.-31.3., 1.4.-30.6., 1.7.-30.9. ja 1.10.-
31.12.

DVB-T- tai DVB-T2-verkkopalvelua tarjoava teleyritys seka yleistd puhelinpalvelua,
internetyhteyspalvelua, DVB-C-verkkopalvelua tai IPTV-palvelua tarjoavan teleyritys,
jolla on yli 10 000 kuluttajaliittymaa, velvoitetaan mittaamaan ja neljdnnesvuosittain
tilastoimaan puhelimitse kuluttajille tarjoamansa asiakaspalvelun:

1. keskimaardisen vastausajan,
2. osuudet puheluista, joihin on vastattu alle 60 sekunnissa, ja
3. osuudet puheluista, joihin on vastattu alle 180 sekunnissa.

DVB-T- tai DVB-T2-verkkopalvelua tarjoavan teleyrityksen seka yleistéd puhelinpalve-
lua, internetyhteyspalvelua, DVB-C-verkkopalvelua tai IPTV-palvelua tarjoavan te-
leyrityksen, jolla on yli 50 000 kuluttajaliittymaa, velvoitetaan mittaavan ja neljan-
nesvuosittain tilastoivan sahkdpostitse kuluttajille tarjoamansa asiakaspalvelun ja
muiden vastaavien yhteydenottokanavien keskimaaraisen vastausajan ja alle 48 tun-
nissa vastattujen yhteydenottojen osuuden.

Edellad olevaa sovelletaan DVB-T- tai DVB-T2-verkkopalveluita tarjoavaan teleyrityk-
seen, jonka verkko kattaa vahintéaan 50 prosenttia Manner-Suomen vaestdsta.

Puhelimitse tarjottavan asiakaspalvelun laadun mittaamisen parametrit perustuvat
teledirektiivin [2] liitteeseen X ja niiden mittaus- ja tilastointimenetelmat ETSIn kasi-
kirjaan EG 202 057-1 [21]. Luvussa 8.1 on esitetty tarkemmat ohjeet velvoitettujen
tekijoiden mittauksesta ja tilastoinnista. Vikojen maaran ja korjausajan mittaus- ja
tilastointivelvoitteet taas kasitelldan Liikenne- ja viestintdviraston maardyksessa 66

[7].
8.1 Asiakaspalvelun vastausaika

Jotta kuluttajat voisivat arvioida eri palvelutarjoajien asiakaspalvelun laatua, velvoit-
taa Liikenne- ja viestintavirasto teleyrityksia mittaamaan asiakaspalvelun vastausai-
kaa. Puhelimitse tarjottavan asiakaspalvelun lisaksi yritykset velvoitetaan mittaa-
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maan ja tilastoimaan myds sahkdpostitse tarjottua asiakaspalvelua ja muita vastaa-
via sahkodisida yhteydenottokanavia. Velvoite koskee sellaisia teleyrityksia, joiden ku-
luttajille tarjoamien liittymien maara on yhteensa vahintaan 50 000.

Tassa velvoitteessa tarkoitettua liittymamaaraa laskettaessa otetaan huomioon
PSTN-verkon liittymat, VolIP-liittymat, matkaviestinverkon liittymat, kiintedn verkon
laajakaistaliittymat, kaapelitelevisioliittymat ja IPTV-liittymat. Nain ollen esimerkiksi
teleyrityksen tarjotessa kaapelitelevisioverkon avulla televisio- ja kaapelimodeemi-
palvelun, on tdman suosituksen kannalta kyse kahdesta eri liittymasta (kaapelitele-
visioliittymat lasketaan taloyhtididen osalta asuntokuntien perusteella).

Velvoite on myds rajoitettu kaikkien teleyritysten sijasta yleisia puhelinpalveluita, in-
ternetyhteyspalveluita, televisioverkkopalveluita ja IPTV-palveluita tarjoaviin teleyri-
tyksiin, joiden vastausajan seurantaa Liikenne- ja viestintavirasto pitda kuluttajien
kannalta keskeisimpana. Liikenne- ja viestintavirasto velvoittaa sellaiset naita palve-
luita tarjoavat teleyritykset, joiden kuluttaja-asiakkaille tarjoamien liittymien maara
on yli 10 000, noudattamaan maarayksessa esitettya puhelimitse tarjottavan asia-
kaspalvelun vastausajan seurantaa ja julkaisemista.

DVB-T ja DVB-T2-verkkopalvelut eroavat luonteeltaan muista edelld tarkoitetuista
palveluista. Naita palveluita tarjoavien yritysten osalta ei mydskaan voida maaritella
yksiselitteista liittyma- tai tilaajamaaraa, joten vastausajan mittaamisvelvoitetta ei
voida asettaa tietyn liittymamaaran perusteella. Liikenne- ja viestintdvirasto katsoo,
ettd velvoitteen tulee talta osin kohdistua vain teleyrityksiin, joiden lahetyspalveluita
suomalaisten enemmistd voi vastaanottaa, eli joiden verkon peittoalue kattaa siis
vahintadan puolet Manner-Suomen vdestosta.

Taman maarayksen mukaan puhelimitse tarjottavan asiakaspalvelun osalta on mitat-
tava ETSIn standardista EG 202 057-1 [21] poiketen niiden puheluiden osuutta, joi-
hin on vastattu alle 60 sekunnissa. Standardin mukaan mittaus kohdistuisi alle 20
sekunnissa vastattuihin puheluihin. 60 sekunnin aikaraja vastaa kuitenkin paremmin
kaytossa olevien mittausjarjestelmien toteutusta, eikd muutoksella ei ole katsottu
olevan heikentavada vaikutusta asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Tédhdan maa-
raykseen on myds lisatty uusi muuttuja, joka kuvaa alle 180 sekunnissa vastattujen
puheluiden osuutta kaikista puheluista. Liikenne- ja viestintdviraston ndkemyksen
mukaan talla mittarilla voidaan kuvata niita tilanteita, joissa asiakaspalvelun laatu on
pitkdn jonotusajan johdosta selvasti heikentynyt. Mittari kuvaa paremmin myds sita,
kuinka suuri osa asiakkaista joutuu jonottamaan erityisen pitkdan mahdollisina
ruuhka-aikoina.

Teleyritysten tulee huomata, etta tehtya kulutushyddykesopimusta koskevasta puhe-
linasioinnista perittdvastad enimmadishinnasta on saadetty kuluttajansuojalain [22] 2
luvun 14 §:ssa. Tassa maarayksessa ei oteta kantaa siihen, milté osin teleyritysten
on ylipadtaan tarjottava asiakkailleen sahkdisia yhteydenottokanavia. Sahkdpostia
vastaavat yhteydenottokanavat on madaritelty tassa pelkdstadan mittausvelvollisuuden
laajuuden maarittamista varten. Teleyritysten on kuitenkin otettava huomioon, etta
muun muassa viestintapalvelulaissa (176 §) seka kuluttajansuojalaissa on saantelya
yritysten velvollisuudesta ilmoittaa sahkdpostiosoite.

Soveltaminen

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

Maarays velvoittaa vain kuluttajille tarjottavan asiakaspalvelun vastausajan mittaa-
miseen ja tilastointiin. Jos teleyritys kuitenkin tarjoaa tietysta yhteydenottokana-
vasta asiakaspalvelua seka kuluttajille etta yrityksille, ei maarays edellyta kuluttajille
tarjottavan asiakaspalvelun vastausajan mittaamista ja tilastoimista erikseen.
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Mikali teleyritys hankkii asiakaspalvelun toteutuksen ulkopuoliselta toimijalta, te-
leyrityksella sailyy vastuu vastausaikamittausten toteuttamisesta. Tama tarkoittaa,
etta teleyritys voi hankkia vastausaikamittausten toteutuksen ulkopuoliselta toimi-
jalta tai tehda mittaukset itse, kunhan teleyritys huolehtii annettujen velvoitteiden
noudattamisesta.

Soveltaminen: puhelinasiakaspalvelu

Asiakaspalvelun vastausaika tulee puheluiden osalta mitata alkaen siitd hetkesta,
kun asiakas alkaa jonottaa palveluun, siihen hetkeen, jolloin asiakasneuvoja vastaa
puheluun. Tama tarkoittaa, etta vastausaikaan ei lasketa mukaan puhelun muodos-
tusaikaa eika mahdollisten valikkorakenteiden kayttoon kulunutta aikaa. Taysin au-
tomaattiset vastaajat eivat sisélly seurantaan, ja puhelut, jotka kayttaja katkaisee
ennen asiakasneuvojan niihin vastaamista, tulee jattaa mittauksessa huomioimatta.

Puheluiden osalta mittaustulokset tulee tilastoida neljannesvuosittain, ja tilastoin-
nista tulee ilmeta:

e keskimaarainen vastausaika,
e prosentteina osuus puheluista, joihin on vastattu alle 60 sekunnissa, ja
e prosentteina osuus puheluista, joihin on vastattu alle 180 sekunnissa.

Soveltaminen: sahkdposti ja muut vastaavat sahkdiset yhteydenottokanavat

Sahkdpostitse ja muissa vastaavissa sahkoisissa yhteydenottokanavissa tarjotun
asiakaspalvelun vastausaika tulee mitata alkaen siita hetkesta, kun asiakkaan lahet-
tdma sahkoposti tai muu viesti on vastaanottajan kaytettavissa vastaanottolaitteessa
tai tietojarjestelmassa siten, ettd viestia voidaan kasitelld. Vastausaika mitataan sii-
hen hetkeen, jolloin asiakasneuvoja lahettda vastauksen yhteydenottoon. Viestin
kuittaamista vastaanotetuksi ei pidetd vastauksena. Vastausaika tulee mitata vas-
taamiseen kuluneena todellisena aikana (24 tuntia vuorokaudessa, sisdltden esim.
viikonloput ja arkipyhat).

Sahkopostin ohella maarayksessa tarkoitetun teleyrityksen on tilastoitava tarjotun
asiakaspalvelun vastausaika myds muiden vastaavien sahkoisten yhteydenottoka-
navien osalta, joilla tdssd maarayksessa tarkoitetaan ainakin teleyrityksen verkkosi-
vuillaan tai asiakkaalleen tdman yksityiselld sahkoisella kayttajatililla tarjoamia yh-
teydenottolomakkeita. Sahkdpostia vastaavina sahkdisina yhteydenottokanavina ei
tdssa maarayksessa pideta palveluja, joita tyypillisesti kéytetaan pikaviestintaan tai
julkiseen viestintdan, kuten erilaiset chatit, IRC tai keskustelufoorumit, eika sosiaali-
sen median palveluja, kuten Facebook tai Twitter.

Sahkopostin ja muiden vastaavien sahkdisten yhteydenottokanavien osalta mittaus-
tulokset tulee tilastoida neljannesvuosittain, ja tilastoinnista tulee ilmeta:

e keskimaarainen vastausaika ja
e prosentteina osuus yhteydenotoista, joihin on vastattu alle 48 tunnissa.

Vastausaika voidaan tilastoida sahkdpostin ja muiden vastaavien sdahkoisten yhtey-
denottokanavien osalta yhteisesti tai erikseen. Mikali sdhkdiseen yhteydenottoon
vastataan muutoin kuin sahkoisesti, kuten puhelimitse, teleyritys voi valintansa mu-
kaan jattaa tallaisen yhteydenoton osalta vastausajan mittaamatta ja tilastoimatta
taikka mitata vastausajan puhelinsoittoon tai vastaavaan saakka.

Suositus

Liikenne- ja viestintavirasto suosittelee, etta kaikki teleyritykset seuraavat asiakas-
palvelunsa vastausaikaa ja julkaisevat sité koskevat, ylla kuvatulla tavalla laaditut
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tilastot verkkosivuillaan. Asiakaspalvelun vastausaika on paitsi teleyritykselle hyva
keino arvioida asiakaspalvelunsa laatua ja kehittaa sita edelleen, sen julkaisu myds
tuottaa asiakaspalvelun laadusta kuluttajille vertailukelpoista tietoa. Siksi Liikenne-
ja viestintavirasto on katsonut perustelluksi suositella jatkossa asiakaspalvelun vas-
tausajan mittaamista niillekin teleyrityksille, jotka eivat ole siihen enda maarayksen
perusteella velvollisia.

Liikenne- ja viestintavirasto suosittelee, etta mikali teleyritys on jakanut asiakaspal-
velunsa eri puhelinnumeroissa tai erilaisissa sahkoisissa yhteydenottokanavissa tai
eri sdhkdpostiosoitteissa toimiviin ja/tai erityyppisia yhteydenottoja kasitteleviin
neuvontapalveluihin, teleyritys mittaa ja tilastoi mittaustulokset kullekin naista erik-
seen. Tama tarkoittaa esimerkiksi jakoa: yksityis- ja yritysasiakaspalvelu tai tekni-
nen ja muu asiakaspalvelu.

Liikenne- ja viestintavirasto suosittelee lisaksi, etta teleyritys ilmoittaa mahdollisim-
man ajantasaisen tiedon odotettavissa olevasta vastausajasta asiakkailleen esimer-
kiksi verkkosivuillaan tai puhelun siirtyessa jonoon. Talla tavoin asiakas voi halutes-
saan valita tilanteensa kannalta sopivimman asiakaspalvelukanavan kayttéonsa sen
vastausajan perusteella.

8.2 Suositus asiakaspalvelukanavien kuvauksesta

Tassa luvussa esitetaan Liikenne- ja viestintaviraston suositukset teleyrityksen asia-
kaspalvelun kehittdmiseen ja laadun todentamiseen. Liikenne- ja viestintavirasto voi
viestintapalvelulain 130 §:n nojalla velvoittaa teleyrityksen tai numeropalvelun tarjo-
ajan julkaisemaan vertailukelpoista ja ajantasaista tietoa yrityksen tarjoamien palve-
lujen laadusta.

Teleyritykset tarjoavat asiakaspalvelua useiden eri kanavien kautta. Teleyrityksen
tarjoamien asiointikanavien vaivaton |Idytaminen ja eri yhteydenottotapojen vertailun
mahdollistaminen on asiakkaalle tarkeaa. Suosituksella asiakaspalvelukanavien ku-
vauksesta pyritaankin varmistamaan, etta asiakas 16ytda mahdollisimman helposti
kdytettavissaan olevat vaihtoehdot yhteyden saamiseksi teleyrityksen asiakaspalve-
luun ja etta asiakas voi verrata eri teleyritysten tarjoamia yhteydenottotapoja.

Palvelukanavien tarjonnassa ja yhteydenottojen kanavoinnissa teleyrityksen tulee
kiinnittdaa huomiota siihen, ettéd kuluttajansuojalaissa [22] sdaadetédan nimenomaisesti
kiellosta hankaloittaa kuluttajan sopimukseen tai lakiin perustuvien oikeuksien (ku-
ten irtisanomisoikeuden) kayttamista. Kilpailu- ja kuluttajaviraston mukaan velvolli-
suus yhteydenottotapojen julkaisemiseen on johdettavissa myds kuluttajansuoja-
laista, ja yhteydenottokanavien kertomatta jattdmista tai yhteydenoton hankaloitta-
mista antamalla rajaavaa ohjeistusta voidaan pitda kuluttajansuojalain 2 luvun 1 §:n
mukaisena sopimattomana menettelyna asiakassuhteessa.

Asiakasyhteydenottojen aiheiden moninaisuudesta johtuen teleyritykset ovat otta-
neet puhelimitse tarjottavassa asiakaspalvelussa kayttdéon erilaisia valikkorakenteita
puhelinyhteydenottojen ohjaamiseksi parhaiten soveltuvalle kasittelijalle. Valikkora-
kenteiden monimutkaistuminen saattaa johtaa siihen, ettd asiakas joutuu tekemaan
useita valintoja valikossa, mika vaikuttaa kayttajakokemukseen puhelimitse tarjotta-
van asiakaspalvelun laadusta.

Suositus puhelimitse tarjottavan asiakaspalvelun valikkorakenteen julkaisusta on pe-
rusteltu, koska se parantaa kayttajan mahdollisuutta tutustua palveluntarjoajan
asiakaspalvelujen rakenteeseen helpommin ja edelleen mahdollistaa vertailun eri toi-
mijoiden valilla.

Suositus
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Lilkenne- ja viestintdvirasto suosittelee, etta jos teleyritykselld on kaytdssaan useita
asiakaspalvelukanavia, teleyritys julkaisee tiedot eri yhteydenottotavoista siten, etta
ne ovat asiakkaan helposti I6ydettdvissa. Jos teleyrityksen tarjoamat asiakaspalvelu-
kanavat soveltuvat eri tavoin erityyppisten yhteydenottojen kasittelyyn, Liikenne- ja
viestintdvirasto suosittelee, etta palvelukanavan kuvaus sisaltda tiedot, jonka perus-
teella asiakas voi valita hanelle sopivimman asiakaspalvelukanavan.

Liikenne- ja viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys julkaisee esimerkiksi verkko-
sivuillaan ajantasaisen kuvauksen puhelimitse tarjoamansa asiakaspalvelun valikko-
rakenteesta.

8.3 Suositus esteettoman asiakaspalvelun tarjonnasta

Teleyritysten valilla on eroja asiakassuhteen hoitamiseen tarkoitettujen asiakaspal-
velukanavien tarjonnassa. Joissain tapauksissa teleyritykset pyrkivat ohjaamaan asi-
akkaita tiettyihin asiakaspalvelukanaviin esimerkiksi erottelemalla palvelut erillishin-
noiteltuihin ja ilmaisiin vaihtoehtoihin. Toisaalta joissain asiakaspalvelukanavissa
pystyy suorittamaan vain osan asiakassuhteen hoitamiseen tarvittavista toimenpi-
teista.

Edelld todetun johdosta Liikenne- ja viestintavirasto on katsonut perustelluksi suosi-
tella teleyrityksia huolehtimaan asiakassuhteen hoitamiseksi valttamattémien asia-

kaspalvelukanavien saavutettavuudesta kaikille kuluttajaryhmille erityisryhmat, ku-
ten ndkdvammaiset henkilét, mukaan lukien.

Esteettdmyydelle ja saavutettavuudelle on olemassa erilaisia maaritelmia. Esimer-
kiksi Liikenne- ja viestintdministeridon julkaiseman toimenpideohjelman [23] mukaan
esteettdmyys tarkoittaa sita, ettd kaikki pystyvat kayttamaan tuotetta tai palvelua
idstd, vammasta tai muusta rajoitteesta huolimatta. Saavutettavuus taas kertoo eri-
laisten yleisdjen tarpeiden huomioimisesta ja tuotteen tai palvelun helposta léhestyt-
tavyydesta kaikenlaisille ihmisille, ei pelkastaan vammaisten tai toimimisesteisten
ihmisten nakdékulmasta. Saavutettavuus on siis yhdenvertaisuuden edistamista.

Erityisryhmille on esteettdmien palveluiden kannalta olennaista, etta teleyritysten
internetsivusto ja sdhkoinen asiakaspalvelu on toteutettu saavutettavasti. World
Wide Web Consortium (W3C) on laatinut ohjeen verkkosisélldon saavutettavuudesta
Verkkosisalléon saavutettavuusohjeet 2.0 (Web Content Accessibility Guidelines
[WCAG] 2.0) [24].

Nakdvammaisen viestintapalvelun kayttajan olisi saatava lasku ja laskuerittely ha-

nelle esteettdmassa muodossa. Laskutuksen osalta esteetén palvelu on esimerkiksi
tekstimuotoinen sahkdinen lasku (ei kuva-pdf). Adoben verkkosivustolla on annettu
ohjeita esteettomien pdf-dokumenttien laatimisesta [25].

Lilkenne- ja viestintdvirasto selvittda yleispalvelun saatavuutta tarkastellessaan, tar-
joavatko teleyritykset nakévammaisille henkildille esteettomia asiakassuhteen hoita-
misen tapoja ja esteetdntd laskutusta. Jos ilmenee, ettei esteettomia palveluja ole
saatavilla, Liikenne- ja viestintdvirasto asettaa lainsdaadanndssa nakévammaisille
taattuja asiakassuhteen hoitamisessa tarvittavia palveluja koskevan velvoitteen. Na-
kdvammaisille henkildille esteettomia asiakassuhteen hoitamisen tapoja ovat asia-
kaspalvelupisteet ja puhelinpalvelu. Sen sijaan yksinomaan internetsivuilla oleva liit-
tyman hallintapalvelu ei valttamatta ole esteetdn. Lisdksi esteettomana palveluna on
huomioitu se, jos teleyritys tarjoaa nakdévammaisille henkildille henkil6kohtaista
avustusta laskutukseen liittyvien asioiden hoitamiseen ja laskun maksamiseen.

Esteettomyysdirektiivi [26] on pantu kansallisesti taytantdédn uudella lailla erdiden
tuotteiden esteettomyysvaatimuksista sekda muutoksilla digipalvelulakiin, sdhkdisen
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viestinnan palveluista annettuun lakiin, liikenteen palveluista annettuun lakiin, mark-
kinavalvontalakiin ja hatakeskustoiminnasta annettuun lakiin. Lait ovat tulleet voi-
maan 1.2.2023, mutta niiden soveltaminen alkaa paaosin 28.6.2025. Liikenne- ja
viestintavirasto toteaa, ettd esteettémyysvaatimukset koskevat mm. tietoliikenne- ja
viestintdpalveluita ja siten teleyrityksid ja ne on hyva huomioida jo nyt toiminnan
suunnittelussa.

Suositus

Liikenne- ja viestintavirasto suosittelee, etta teleyrityksen tarjoamat asiakassuhteen
hoitamisessa tarvittavat palvelut ovat saavutettavia eri kayttajaryhmien, myés vam-
maisten viestintdpalvelun kdyttdjien kannalta. Liikenne- ja viestintavirasto suositte-
lee, etta teleyritys hyddyntda verkkosivujen toteutuksessa ja saavutettavuuden arvi-
oinnissa W3C:n laatimia verkkosisallon saavutettavuusohjeita (WCAG) [24]. Teleyri-
tyksen verkkosivuston tulisi vahintdan toteuttaa saavutettavuusohjeiden AA-tason
vaatimukset.

Luku 4 Yleispalvelu

9 Yleispalveluun kuuluvan tarkoituksenmukaisen internetyhteyden toteut-
taminen

Maarayksen mukaan yleispalveluyrityksen tulee varmistaa, etta sen yleispalveluna
tarjoama internetyhteyspalvelu tayttaa viestintdpalvelulaista ja valtioneuvoston ase-
tuksesta johtuvat palvelun laatua koskevat erityiset vaatimukset.

Taman velvoitteen tarkoitus on varmistaa, etta yleispalveluna tarjottavat liittymat
tosiasiassa tayttavat niille asetutut laatuvaatimukset ja ettad yleispalveluyritys voi
huolehtia, etta vaadittu laatutaso tayttyy myos matkaviestinverkon avulla toteute-
tuissa yleispalveluliittymissa.

Madrayksen mukaan yleispalveluyritys voi antaa yleispalveluliittymille muista inter-
netliittymista poikkeavan priorisoinnin siina laajuudessa kuin priorisointi on tarpeen
yleispalveluliittymien laadun varmistamiseksi. Muotoilun tarkoituksena on varmistaa,
ettei priorisointia tehda tarpeettomasti ja ettei priorisointi vaikuta muihin kdyttajiin
enempaa kuin on valttamatoénta.

Tama vaatimus vastaa avoimen internetin asetuksen vaatimusta tasapuolisesta lii-
kenteenhallinnasta ja tastd paasadannodsta voidaan myo6s poiketa, jos se on valttama-
ténta ja vain niin kauan kuin se on valttamaténta asetuksessa maariteltyjen poik-
keusperusteiden johdosta. Liikenne- ja viestintavirasto katsoo, etta taman maarayk-
sen mukainen yleispalveluliittyman priorisointi on hyvdksyttdva poikkeusperuste.

10 Yleispalveluun kuuluvan tarkoituksenmukaisen internetyhteyden laadun
todentaminen

Tassa kohdassa asetetaan yleispalveluyritykseksi nimetylle palveluyritykselle velvol-
lisuus todentaa tarvittaessa, etta sen yleispalveluna tarjoama internetyhteyspalvelu
tayttaa viestintapalvelulain 87 §:sta ja valtioneuvoston asetuksesta [5] johtuvat
palvelun laatua koskevat erityiset vaatimukset. Tassa kohdassa maaritelldan myds
tarkemmin mittauksen tekninen toteutus.

Madrayksessa annetuilla velvoitteilla varmistetaan, ettd yleispalveluna tarjottavat in-
ternetyhteyspalvelut tayttavat viestintapalvelulaista ja valtioneuvoston asetuksesta
johtuvat internetyhteyden vahimmaisnopeutta koskevat vaatimukset, ja etta yleis-
palveluvelvoitetta tulkitaan taltd osin yhdenmukaisesti kaikkialla Suomessa. Maa-
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rayksessa maaritelladn myds yhtenadiset mittauskriteerit, joiden tavoitteena on sel-
kiyttda seka teleyritysten ettda kayttdjien oikeuksia ja minimoida mittausten verkon
muulle kaytélle aiheuttamat hairiot.

Tarkoituksenmukaisen internetyhteyden nopeudelle on asetettu eri vaatimustasot
niin vahimmaisnopeudelle, normaalinopeudelle kuin enimmaisnopeudelle. Vahim-
maisnopeudella tarkoitetaan liittyman vahimmaisnopeutta, joka toteutuu paasaantoi-
sesti aina, normaalinopeudella tarkoitetaan nopeutta, joka toteutuu 90-prosenttisesti
jokaisen neljan tunnin mittausjakson aikana ja enimmaisnopeudella tarkoitetaan no-
peutta, joka toteutuu ainakin osan ajasta.

Taman madrayksen 6 kohdassa vahvistetaan internetyhteyden laadun todentami-
seen tarkoitetuttu mekanismi ja on perusteltua, etta myds tarkoituksenmukaisen in-
ternetyhteyden laadun todentamiseen kdytetaan tata tai vastaavaa mekanismia.
Ndin voidaan varmistaa myos kaytdannossa, etta mittaustulokset ovat vertailukelpoi-
sia ja BERECin avoimen internetin suuntaviivojen [8] mukaisia.

Soveltaminen

Todentaminen on suoritettava maarayksen mukaan laskevaan tiedonsiirtosuuntaan
tdman maarayksen 6 kohdan mukaisella internetyhteyden laadun todentamiseen
tarkoitetulla mekanismilla tai vastaavalla mittaustydkalulla.

Mittaus suoritetaan maarayksen mukaan laskevaan tiedonsiirtosuuntaan yleispalve-
luyrityksen verkon ulkopuolella sijaitsevasta pisteesta asiakkaan liittymaan. Yleispal-
veluyritys voi paattaa itse, miten se haluaa mittauksen kdytanndsséa suorittaa. Yleis-
palveluyritys voi neuvoa kayttdjaa tekemaan mittauksen Bittimittari.fi:n laatututki-
muksella sen ohjeistuksen mukaisesti, yleispalveluyritys voi [dhettaa oman asenta-
jansa tekemaan mittaukset Bittimittari.fi:n laatututkimuksella tai yleispalveluyritys
voi myds esimerkiksi toteuttaa erillisen kdyttajalle toimitettavan mittauslaitteen,
joka ajaa Bittimittari.fi-palvelun laatututkimuksen.

Maarays jattaa yleispalveluyritykselle mahdollisuuden toteuttaa myds oma vastaava
mittauspalvelunsa, jota se kayttda yleispalveluliittymien laadun todentamiseen.
Oleellista tassa on, ettd seka mittausmetodologia etta mittausjarjestelyt vastaavat
taman maarayksen 6 kohdan mukaista todennusmekanismia ja sité kautta myo6s BE-
RECin antamia avoimen internetin suuntaviivoja [8].

Mittaus on tyypiltdan aktiivimittaus, eli liittymaan luodaan liikennetta yleispalveluyri-
tyksen verkon ulkopuolella olevasta mittauspisteesta. Mittausta varten yleispalvelu-
yrityksen voi olla syyta estaa liittymaan mittauksen aikana suuntautuva muu lii-
kenne.

Yleispalveluyrityksen tulee kaynnistaa tdassa kohdassa kuvatut mittaustoimenpiteet,
mikali on epailys, etta yleispalveluliittyma ei tayta sille asetettuja laatuvaatimuksia.
Mittaus on tehtava myds Liikenne- ja viestintdviraston pyynndsta.

11 Kuulo- ja puhevammaisille tarjottavan yleispalveluun kuuluvan interne-
tyhteyden tekniset ominaisuudet ja laadun todentaminen

Viestintapalvelulain 86 §:n mukaan Liikenne- ja viestintdvirasto voi antaa tarkempia
maarayksia siitd, miten saannoksessa tarkoitettu liittyma tulee teknisesti toteuttaa
tai mita teknisia ominaisuuksia liittymassa tulee olla, jotta my6és vammaiset voivat
sitd kayttad. Eri kayttajaryhmien erityistarpeet maaritelldan pykaldn mukaan valtio-
neuvoston asetuksella, joka rajaa Liikenne- ja viestintdviraston maarayksessa tehta-
via maarittelyja. Valtioneuvoston asetuksella [5] on saadetty, ettd kuulo- ja puhe-
vammaisten kayttajien yleispalveluun kuuluvan liittyman tulee mahdollistaa videopu-
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helu- ja etatulkkauspalvelujen kayttamistd varten internetyhteys, jonka tiedonsiirto-
nopeus on saapuvassa ja lahtevassa liikenteessa vahintaan 512 kilobittia sekunnissa.
Tiedonsiirtonopeus saa tilapaisesti laskea alle vahimmaisnopeuden, ei kuitenkaan
alle 384 kilobittiin sekunnissa.

Liittyman tiedonsiirtonopeuden liséksi videopuhelu- ja etatulkkauspalveluiden kan-
nalta oleellinen liittyman tekninen ominaisuus on tiedonsiirron viive. Tassa kohdassa
maarataan kuulo- ja puhevammaisille tarjottavien liittymien tiedonsiirron yhden-
suuntaisesta enimmadisviiveesta yleispalveluyrityksen liityntaverkossa. Mdaarayksen
mukaan tama viive saa olla enintdan 150 ms.

Kohdan mukaan yleispalveluyrityksella tulee olla valmius todentaa, ettd sen kuulo-
ja puhevammaisille videopuhelu- ja etatulkkauspalvelujen kayttamista varten tar-
joama liittyma tayttaa viestintapalvelulain 86 §:sta, valtioneuvoston asetuksesta [5]
sekd tdssa kohdassa mainitusta johtuvat palvelun laatua koskevat erityiset vaati-
mukset.

11.1 Liittyman enimmaisviive

Valtioneuvoston asetuksen [5] 2 §:n mukaan kuulo- tai puhevammaiselle kayttajalle
tarjottavan viestintdpalvelulain 86 §:ssa tarkoitetun liittyman tulee mahdollistaa vi-
deopuhelu- ja etatulkkauspalvelujen kayttamista varten internetyhteys.

Asetuksessa on maaritelty tarkemmin myds liittyman tiedonsiirtonopeudelle asetetut
vahimmaisvaatimukset, joiden mukaan liittyman tiedonsiirtonopeus on saapuvassa
ja lahtevassa liikenteessa vahintadan 512 kilobittia sekunnissa. Tiedonsiirtonopeus
saa tilapaisesti laskea alle vahimmaisnopeuden, ei kuitenkaan alle 384 kilobittiin se-
kunnissa.

Viestintavirasto perusti tammikuussa 2011 Yleispalvelun esteettémyys -tyéryhman
selvittamaan, mita yleispalveluun kuuluvia liittymia koskevia tarpeita eri kayttajaryh-
milld on ja mita vaatimuksia nama tarpeet asettavat liittymien toteutukselle seka eri
vaatimusten kustannusvaikutukset. Selvityksen mukaan liityntaverkon videopuhelu-
ja etatulkkauspalvelulle aiheuttama viive saa olla enintdan 100-150 ms.

Selvityksessa esitetty viivevaatimus perustuu ITU-T:n suositukseen H.Sup1 viittoma-
kielen ja huulioluvun alhaisen bittinopeuden videopuheluille asettamista laatuvaati-
muksista [27]. Suosituksen mukaan viestinnan ymmarrettavyys seka kaytettavyys
sailyvat hyvind, mikali seuraava vaatimustaso videokuvan laadulle tayttyy:

e Kuvataajuus (lyhenne usein FPS eli Frames per second) minimi 20, tavoite
25-30

e Kuvan tarkkuus CIF eli 352*288 pikselia

e Paasta paahan -viive 400 ms, tavoite 100 ms.

Lisaksi viiveen ja viiveen vaihtelun vaikutuksia puhelinpalvelujen laatuun on kasitelty
yleisemmin ITU-T:n standardissa G. 114 [28]. Standardin mukaan yhdensuuntaisen
paasta paahan -viiveen vaikutus puheen laatuun on seuraava:

e Yli 100 ms: Viive alkaa vaikuttaa keskustelun dynamiikkaan

e Alle 150 ms: Hyvadksyttdva yhdensuuntainen viive — kayttajakokemus on
hyva

e 150-400 ms: Hyvaksyttdva yhdensuuntainen viive, edellyttaen, etta viiveen
vaikutus puhelinpalvelun laatuun on kayttdjalla tiedossa

e YIli 400 ms: Ei hyvaksyttava yhdensuuntainen viive - kayttdjakokemus on
huono
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Kuten selvityksessakin on todettu, kyse on nimenomaan paasta paahan -viiveesta ja
liityntaverkon aiheuttama viive on vain yksi viiveeseen vaikuttavista tekijoista. Vii-
vetta syntyy myo6s vastaanottajan paassa seka esimerkiksi puheen/videokuvan pus-
kuroinnista seka koodaamisesta. Jotta kokonaisviivetavoite ei ylity, yksi liitynta-
verkko saa aiheuttaa korkeintaan 100-150 ms:n viiveen.

Kohdassa asetettu viivevaatimus on ehdoton. Tama ei kuitenkaan ole suuri ongelma,
silla ldhes kaikki Suomessa kdytdssa olevat asetuksen mukaisten liittymien tarjon-
taan kykenevat viestintaverkkotekniikat kuten kaikki kiinteat verkot, LTE-verkot ja
matalalla kiertoradalla (LEO, Low Earth Orbit) kiertavat satelliitit tayttavat vaatimuk-
sen. Ei kuitenkaan voida olla varmoja, etta kaikki satelliittitekniikalla toteutetut laa-
jakaistaliittymat tayttavat vaatimuksen ja siten vaatimus estda naiden satelliittilaaja-
kaistojen kaytén kuulo- ja puhevammaisille videopuhelu- ja etatulkkauspalveluiden
kayttoon tarjottavien yleispalveluun kuuluvien liittymien tarjonnassa.

Soveltaminen

Yleispalveluun kuuluvan liittyman tiedonsiirtoviiveellad tarkoitetaan yhdensuuntaista
viivetta yleispalveluyrityksen liityntdverkossa. Kyse on kayttajan tiedonsiirron vii-
veesta (U-plane latency) eika esimerkiksi puhelunmuodostusviiveesta. Viive ei saa
ylittda 150 millisekuntia.

Kuulo- ja puhevammaisille videopuhelu- ja etatulkkauspalvelujen kayttamista varten
tarjottavia yleispalveluun kuuluvia liittymia ei siten voi tarjota verkossa, joka ei tayta
madrayksessad mainittua viivevaatimusta.

11.2 Liittyman laadun todentaminen

Tiedonsiirtonopeuden ja viiveen todentaminen suoritetaan maarayksen mukaan mit-
tauksella seka laskevaan etta nousevaan tiedonsiirtosuuntaan maarayksen 6 kohdan
mukaisella internetyhteyden laadun todentamiseen tarkoitetulla mekanismilla tai
vastaavalla mittaustydkalulla. Mittaus suoritetaan yleispalveluyrityksen verkon ulko-
puolella sijaitsevasta pisteesta asiakkaan liittymaan.

Asetuksen mukaan liittyman tiedonsiirtonopeus on saapuvassa ja lahtevassa liiken-
teessa vahintdaan 512 kilobittia sekunnissa. Tiedonsiirtonopeus saa tilapdisesti laskea
alle vahimmaisnopeuden, ei kuitenkaan alle 384 kilobittiin sekunnissa. Liikenne- ja
viestintavirasto tulkitsee taman tarkoittavan, etta liittyman maksiminopeuden ja nor-
maalinopeuden tulee olla vahintaan 512 kilobittid sekunnissa ja miniminopeuden va-
hintdaan 384 kilobittia sekunnissa.

Todentamisessa kaytettava toimintamalli vastaa yleispalveluun kuuluvan internetyh-
teyden laadun todentamista. Yhtenevilta osilta aihetta ja perusteluja onkin kasitelty
tarkemmin kohdassa 9.

Viive voidaan todentaa jakamalla tuloksena saadut RTT-arvot kahdella. Mittauksessa
saadut RTT-arvot eivat siten saa ylittda 300 millisekuntia.
Luku 5 Dokumentointi
12 Dokumentointi

Kohdassa on kuvattu kaikki tdman maarayksen velvoitteet, joiden toteutus teleyri-
tyksen on dokumentoitava.

Dokumentointivelvollisuuden tarkoitus on edesauttaa verkkojen ja palveluiden laadu-
kasta ja saanndstenmukaista suunnittelua, rakentamista ja yllapitoa ja toisaalta
mahdollistaa Liikenne- ja viestintaviraston valvonta- ja tarkastustoiminta.
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Lilkenne- ja viestintdvirasto on arvioinut, etta valvonta- ja tarkastustoiminnan osalta
maarayksessa asetetut tilastointivelvollisuudet ajavat saman asian, joten naihin vel-
voitteisiin ei ole asetettu omia dokumentointivaatimuksia.

Soveltaminen
Dokumentoinnissa on kuvattava viestintaverkkojen ja -palvelujen tekninen toteutus

silla tarkkuudella, ettda dokumentoinnin perusteella voidaan todeta, ovatko viestinta-
verkot ja -palvelut tdssa maardyksessa asetettujen vaatimusten mukaisia.

13 Maarayksen aikataulu/voimaantulo
Maardys tulee voimaan 2.10.2023 ja se on voimassa toistaiseksi.

Talld madrayksella kumotaan 19.12.2014 annettu Viestintdviraston maadrays viestin-
tdverkkojen ja -palveluiden yhteentoimivuudesta (58 B/2014 M).

Maardys on julkaistu Liikenne- ja viestintdviraston maarayskokoelmassa Suomen
sdhkoisessa saaddskokoelmassa Finlexissa [29] ja se on saatavissa Liikenne- ja vies-
tintaviraston asiakaspalvelusta.
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Luku 6 Liitteet ja viitteet

14 Liitteet

14.1 DVB-T-verkkopalvelun toimitusketju
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Suositukset SMS- ja MMS-palvelujen toimivuudesta, laadusta ja suoritusky-
vyn mittaamisesta

Tassa luvussa esitetdan maarayksen 3 §:n aihepiiriin liittyvat Liikenne- ja viestintavi-
raston suositukset SMS- ja MMS-palvelujen toimivuudesta, laadusta ja suorituskyvyn
mittaamisesta. SMS- ja MMS-palveluissa kayttajan kokemus palvelun laadusta muo-
dostuu lahinna koetusta viestien toimitusvarmuudesta ja -ajasta. Koska naissa palve-
luissa viestinta paasaantoisesti tapahtuu kahden matkaviestimen valilla, toimitusvar-
muuteen ja -aikaan vaikuttavat:

se, onko paatelaite kytketty paalle,

paatelaitteen (kayttdjan) sijainti heikon radiopeiton alueella,

padtelaitteen muu samanaikainen kaytto,

viestintaverkon tai -palvelun esto,

viestintaverkon kapasiteetti ja

teleyrityksen yhdysliikennesopimusten olemassaolo SMS- ja MMS- palveluille

Ensimmaiset kolme naista tekijoistd on teleyrityksen vaikutusalueen ulkopuolella,
mutta kolmeen jalkimmaiseen teleyritys voi kuitenkin vaikuttaa esimerkiksi riittavalla
kapasiteettisuunnittelulla sekd sopimuksilla.

SMS- ja MMS-palveluja koskevat suorituskyvyn ja laadun seurannan yleisvelvoitteet
on annettu tdman maarayksen 3 kohdassa. Liikenne- ja viestintavirasto suosittelee,
ettd tayttaessaan naita velvoitteita SMS- ja MMS-palveluissa, teleyritys huomioi tassa
luvussa annetut suositukset SMS- ja MMS-palvelujen toimivuudesta seka laadun ja
suorituskyvyn mittaamisesta.

Toimitusaika A-tilaajalta B-tilaajalle

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

Toimitusaika A-tilaajalta B-tilaajalle mitataan aikana, joka kuluu SMS- ja MMS-viestin
paatelaitteesta lahetyshetkestd siihen hetkeen, kun viesti vastaanotetaan toisessa
paatelaitteessa. Mittaus suoritetaan kdaytanndssa kenttamittauksena ja mittausjarjes-
telyissa tulisi huomioida erilaiset viestien toimitusketjut mahdollisimman kattavasti.

Suositus

Liikenne- ja viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys mittaa sdaannéllisesti SMS- ja
MMS-viestien toimitusaikaa A-tilaajalta B-tilaajalle eli paatelaitteesta toiseen ja seka
huolehtii siita, etta tilaajilla sailyy riittdvan kattavat yhteydet perustuen yhdysliiken-
nesopimuksiin.

Lilkenne- ja viestintavirasto suosittelee, etta teleyritys huolehtii hallinnoimiensa vies-
tintdverkon ja -palvelun komponenttien osalta, ettd SMS- ja MMS-viestien toimitus-
aika A-tilaajalta B-tilaajalle on normaalitilanteessa enintdan 10 sekuntia.
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