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Dnro:
1.7.2015 158/929/2015

[Teleyritys]

Viestintdviraston lausuntopyyntd 4.6.2015 dnro 158/929/2015

Asiakaspalvelun laatua koskevan tiedon julkaisuvelvolli-
suus

1 Tiivistelma

Viestintavirasto asettaa velvoitteen julkaista tiedot asiakaspal-
velun vastausajoista. Paatdksella korvataan vuonna 2009 anne-
tut velvoitteet.

Puhelimitse tarjottavasta asiakaspalvelusta on julkaistava

- keskimaarainen vastausaika
- osuudet puheluista, joihin on vastattu alle 60 sekunnissa
- osuudet puheluista, joihin on vastattu alle 180 sekunnissa.

Mikali yli 30 % vastatuista puheluista siirretdaan edelleen, vas-
tausaikatiedot on mitattava ja julkaistava yhteenlasketun vas-
tausajan perusteella. Vaihtoehtoisesti on julkaistava tieto siita,
ettei vastausaika kuvasta kokonaisvastausaikaa ja tieto siita,
kuinka suuri osuus puheluista on ratkaistu siirtématté puhelua
uuteen jonoon.

Sahkopostitse ja muiden vastaavien sdahkoisten yhteydenotto-
kanavien avulla tarjottavasta asiakaspalvelusta on julkaistava

- keskimaarainen vastausaika
- alle 48 tunnissa vastattujen yhteydenottojen osuus.

2 Teleyritys, jota paatos koskee
[Teleyritys]

3 Paatos julkaisuvelvollisuudesta

3.1 Julkaisuvelvollisuuden asettaminen

Viestintavirasto velvoittaa tietoyhteiskuntakaaren 130 §:n 1
momentin nojalla [teleyrityksen] julkaisemaan kuluttajille tar-
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joamansa asiakaspalvelun vastausajoista jaljempana kohdissa
3.2-3.4 yksildidyt tiedot. Tiedot on julkaistava tdssa paatdkses-
sa kuvatulla tavalla. Talla paatdkselld korvataan vuonna 2009
annetut julkaisuvelvoitteet.!

Velvollisuus julkaista tietoja taman paatoksen mukaisesti asete-
taan toistaiseksi siten, etta neljannesvuosittaiset tiedot on jul-
kaistava ensimmaisen kerran viimeistdan 14.10.2015 ajalta
1.7.-30.9.2015. Viestintavirastolle tulee toimittaa tieto tarkasta
www-sivusta, jolla tiedot on julkaistu.

Julkaistavan vastausajan mittaamisessa ja tilastoinnissa on
noudatettava Viestintaviraston kulloinkin voimassa olevia maa-
rayksia vastausajan mittaamisesta ja tilastoinnista sekd maara-
yksen perustelut ja soveltaminen -asiakirjaa. Talla hetkelld
asiakaspalvelun laadun seurannasta maarataan maarayksen 58
8 §:ssa (maarays viestintaverkkojen ja -palvelujen laadusta ja
yleispalvelusta, annettu Helsingissa 19.12.2014, Viestintdviras-
to 58 B/2014 M). Maaraykseen liittyy muistio MPS 58 (maara-
yksen 58 perustelut ja soveltaminen, 19.12.2014). Maaraykset
perustelumuistioineen ovat saatavissa Viestintdviraston verk-
kosivuilta.

3.2 Puhelimitse tarjottavan asiakaspalvelun vastausaika

[Teleyrityksen] tulee julkaista asiakaspalvelunsa vastausaika
eriteltyna puhelinnumeron ja toiminnon mukaan, mikali se tar-
joaa asiakaspalvelua eri puhelinnumeroista esimerkiksi erilaisia
toimintojaan kuten puhelinliittymid, internetliittymia tai televi-
siopalveluita koskevia yhteydenottoja varten. Julkaistavia tieto-
ja ovat

1) keskimaarainen vastausaika
2) osuudet puheluista, joihin on vastattu alle 60 sekunnissa

3) osuudet puheluista, joihin on vastattu alle 180 sekunnissa.

3.3 Puhelujen siirtomenettelysta annettavat tiedot

Mikali tiettyyn asiakaspalvelupuhelinnumeroon soitetuista puhe-
luista vahintdan 30 prosenttia neljannesvuodessa siirretdan uu-
delleen jonoon asiakkaan haluaman palvelun toimittamiseksi,
tulee [teleyrityksen] valita seuraavista vaihtoehdoista:

1) Teleyritys mittaa ja julkaisee edelld kohdassa 3.2 tarkoitetut
vastausaikatiedot asiakkaan puhelukohtaisen yhteenlasketun
jonotusajan perusteella. Yhteenlaskettu jonotusaika sisaltaa
seka ensimmadisen jonotuksen ettd puhelun edelleensiirron
jalkeen tapahtuvan yhden tai useamman jonotuksen keston.

2) Teleyritys julkaisee taman paatdksen mukaisten tietojen yh-
teydessa tiedon siita, ettei vastausaika kuvasta kokonaisjo-
notusaikaa. Samalla on julkaistava tieto siita, kuinka suuri

1

Viestintaviraston pdatdkset palvelun laatua koskevan tiedon julkaisuvelvollisuudesta

21.12.2009, dnro:t 2079-2117/9230/2009.
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osa asiakasyhteydenotoista edellisen neljannesvuoden aika-
na ratkaistiin ilman yhtd useampaa jonotuskertaa (eli siirta-
mattd puhelua uudelleen jonoon).

Teleyrityksen tulee ylla mainitun kynnyksen tayttyessa julkaista
lisaksi tieto siita, ettd soittaja voi joutua jonottamaan useam-
min kuin kerran. Tama tieto on julkaistava muiden tdman paa-
toksen nojalla julkaistavien tietojen yhteydessa.

3.4 Sahkoisten yhteydenottokanavien vastausaika

[Teleyrityksen] tulee julkaista sdhkdpostin ja muiden vastaavi-
en sahkoisten yhteydenottokanavien avulla tarjoamansa asia-
kaspalvelun vastausaika.

Vastausaika voidaan tilastoida sahkdpostin ja muiden vastaavi-
en sahkdisten yhteydenottokanavien osalta yhteisesti tai erik-
seen. Vastausajan yhteydessa on ilmoitettava, mité yhteyden-
ottokanavia?® julkaistu vastausaika koskee.

Julkaistavia tietoja ovat

1) keskimaarainen vastausaika

2) alle 48 tunnissa vastattujen yhteydenottojen osuus.
3.5 Tietojen mittaus- ja julkaisuvalit

Tiedot on mitattava, tilastoitava ja julkaistava neljannesvuosit-
tain. Neljannesvuosittaisella tilastoinnilla tarkoitetaan seuraavia
vuosittaisia ajanjaksoja: 1.1.-31.3., 1.4.-30.6., 1.7.-30.9. ja
1.10.-31.12. Mitatut tiedot on julkaistava kahden viikon kulu-
essa mitattavan ajanjakson paattymisesta.

Vastausaikatiedot ajalta 1.4.-30.6.2015 on julkaistava Viestin-
téviraston aiemman paatéksen mukaisesti viimeistaan
14.7.2015.

3.6 Tietojen julkaisutapa

Tiedot on julkaistava teleyrityksen internetsivuilla. Tietojen on
oltava helposti |6ydettavissa tavanomaisilla internetsivuilla kay-
tettavilla tavoilla eli asianmukaisilla hakusanoilla ja linkityksilla.
Lisaksi tietojen tulee olla saatavilla myymalan asiakaspalvelus-
ta.

3.7 Suositukset
Viestintavirasto suosittelee, etta

- teleyritys ilmoittaa vastausaikatietojen julkaisun yhteydessa,
onko teleyrityksen asiakaspalvelu ja jonotus ilmaista vai pe-

2 Mitattavia yhteydenottokanavia ovat sadhkdpostiosoitteen lisdksi ainakin teleyrityksen verk-
kosivuillaan tai asiakkaalleen tdman yksityiselld sahkoisella kayttajatililld tarjoamat yhteydenot-
tolomakkeet (MPS 58, s. 45).



€’ Viestintavirasto

4 Asian tausta

4 (9)

ritddnkd puhelinasioinnista kuluttajan liittymasopimuksen
mukainen hinta tai muu ns. perushinta.?

- teleyritys julkaisee mahdollisen takaisinsoittopalvelun kes-
kimaaraisen takaisinsoittoajan (asiakkaan odotusajan), jos
takaisinsoittopalvelu on kaytossa.

- teleyritys julkaisee sahkdpostin ja muiden vastaavien sah-
kdisten yhteydenottokanavien vastausajan silloinkin, kun sil-
Ia ei ole velvollisuutta sen mittaamiseen maarayksen 58 pe-
rusteella.

- teleyritys ilmoittaa ajantasaisen odotettavissa olevan vasta-
usajan verkkosivuillaan tai puhelun siirtyessé jonoon.*

Viestintavirasto on 17.6.2004 ja sittemmin 21.12.2009 antamil-
laan paatoksilla velvoittanut tietyt teleyritykset julkaisemaan
tiedot puhelimitse tarjoamansa asiakas- ja neuvontapalvelujen
vastausajoista paatoksessa tarkemmin yksildidylla tavalla. Paa-
tosten antamisen taustalla olivat teleyritysten asiakkaiden on-
gelmalliset kokemukset asiakas- ja neuvontapalvelujen saavu-
tettavuudesta. Paatoksilla myods varmistettiin se, etta asiakkai-
den saatavilla oli riittdvasti vertailukelpoista tietoa asiakaspal-
velun laadusta.

Asiakaspalvelun vastausaikojen julkaisemisesta aiemmin anne-
tut paatdkset lakkaavat olemasta voimassa, kun tietoyhteiskun-
takaaren 15 luku tulee voimaan 1.7.2015. Talléin aletaan sovel-
taa myds Viestintaviraston uudistetun maarayksen 58 mukaisia,
muuttuneita asiakaspalvelun laadun mittaamista ja tilastointia
koskevia velvoitteita. Naistd syistda Viestintavirasto antaa te-
leyritysten asiakaspalvelun vastausajan julkaisemisesta uudet
paatdkset, joiden kohdeyrityksissa ja sisalléssa otetaan huomi-
oon maaraykseen tehdyt muutokset. Keskeisimmat muutokset
maarayksessa ovat asiakaspalvelun laadun mittaamisen osalta:

- Tilastointivelvoite rajoitettiin vain kuluttaja-asiakaspalveluun
ja vain yrityksiin, joiden liittymémaara tai verkon peitto
tayttaa maarayksessa asetetut edellytykset.

- Puhelinasiakaspalvelun osalta lisattiin uudeksi tilastoitavaksi
muuttujaksi alle 180 sekunnissa vastattujen puheluiden
osuus.

- Tilastointivelvoitetta laajennettiin suurimpien teleyritysten
osalta myds sdhkdpostitse ja muiden vastaavien yhteyden-
ottokanavien avulla tarjottavan asiakaspalvelun vastausai-
kaan.

3 Puhelinasioinnista perittavista kuluista sdddetadan kuluttajansuojalain (38/1978) 2 luvun 14
§:ssd (1211/2013). Tarkemmin http://www.kkv.fi/Tietoa-ja-ohjeita/Ostaminen-myyminen-ja-
sopimukset/asiakaspalvelun-maksullisuus/.

* Kaksi viimeksi mainittua suositusta on annettu maardyksen 58 perustelut ja soveltami-
nen -muistiossa (MPS 58, 19.12.2014), s. 45.
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Ennen paatbksen antamista Viestintavirasto varasi [teleyrityk-
selle] hallintolain (434/2003) 34 §:n mukaisesti tilaisuuden lau-
sua mielipiteensa paatdésluonnoksesta.

6 Paatoksen perustelut

6.1 Asiaa koskevat sdadnnodkset ja maaraykset

Tietoyhteiskuntakaaren (917/2014) 130 §:n mukaan Viestinta-
virasto voi paatdkselldén asettaa teleyritykselle tai numeropal-
velun tarjoajalle velvollisuuden julkaista vertailukelpoisia ja
ajantasaisia tietoja yrityksen tarjoamien palvelujen laadusta.
Viestintaviraston paatdksessd on maarattava julkaistavat tiedot
ja tietojen julkaisutapa.

Julkaistavaksi maaratyt tiedot voivat hallituksen esityksen esi-
merkkiluettelon mukaan koskea muun ohessa liittyman toimi-
tusaikaa, vikojen maaraa liittymaa kohden ja vikojen korjausai-
kaa, puhelunmuodostusaikaa, asiakaspalvelun vastausaikaa,
laskutuksen oikeellisuutta seka vammaisten mahdollisuuksia
kayttaa teleyrityksen palveluita (HE 238/2010, s. 107). Kaytan-
noéssa edellda mainitut palvelujen laatua mittaavat kriteerit on
maaritelty standardeissa (HE 112/2002, s. 165).

Tietoyhteiskuntakaaren 130 § perustuu yleispalveludirektiivin®
22 artiklaan ja direktiivin liitteeseen III. Yleispalveludirektiivin
22 artiklan 1 kohdan mukaan jasenvaltioiden on varmistettava,
ettd kansalliset saantelyviranomaiset voivat, otettuaan huomi-
oon kaikkien asianomaisten osapuolten ndkemykset, vaatia
yleisesti saatavilla olevia sahkadisia viestintdverkkoja
ja/tai -palveluja tarjoavia yrityksia julkaisemaan loppukayttaji-
en kayttdon vertailukelpoisia, riittdvia ja ajantasaisia tietoja
palvelujensa laadusta seka toimenpiteista, joilla on pyritty var-
mistamaan vammaisten loppukdyttdjien vastaavat mahdolli-
suudet kayttaa naita verkkoja ja/tai palveluja. Nama tiedot on
pyynndsté toimitettava kansalliselle saéntelyviranomaiselle en-
nen niiden julkaisemista.

Yleispalveludirektiivin 22 artiklan 2 kohdan mukaan kansalliset
saantelyviranomaiset voivat yksiléidd muun muassa palvelun
laatua koskevat mitattavat muuttujat seka julkaistavien tietojen
sisadlléon, muodon ja julkaisutavan, mukaan lukien mahdolliset
laadunvarmistusmekanismit, sen varmistamiseksi, ettd loppu-
kayttajien, myds vammaisten loppukayttdjien, ulottuvilla on ko-
konaisvaltaista, vertailukelpoista, luotettavaa ja kayttajaysta-
vallista tietoa. Tarvittaessa voidaan kayttaa liitteessa III mainit-
tuja muuttujia, maaritelmia ja mittausmenetelmia. Direktiivin
liitteessa III yksildidaan mitattavat muuttujat ja mittausmene-
telmat ETSIn standardin EG 202 057 avulla. Yksi ETSIn stan-

5 Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 2002/22/EY yleispalvelusta ja kayttajien oikeuksista séh-
kdisten viestintaverkkojen ja -palvelujen alalla, muutettu Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivilla

2009/136/EY.
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dardissa tarkoitettu mittauskohde on vastausaika operaattorin
neuvontapalveluissa (Response time for operator services).

Viestintaviraston 1.1.2015 voimaan tulleessa maardyksessa 58
B/2014 viestintaverkkojen ja -palvelujen laadusta ja yleispalve-
lusta maaratdaan mm. yleisessa viestintdverkossa tarjottavan
viestintdpalvelun asiakaspalvelun laadun tekijoéiden seurannas-
ta. Maarayksen 8 §:n 2 momentin mukaan:

"DVB-T- tai DVB-T2-verkkopalvelua tarjoavan teleyrityksen se-
kd vyleistéd puhelinpalvelua, internetyhteyspalvelua, DVB-C-
verkkopalvelua tai IPTV-palvelua tarjoavan teleyrityksen, jolla
on yli 10 000 kuluttajaliittymad, on mitattava ja neljannesvuo-
sittain tilastoitava puhelimitse kuluttajille tarjoamansa asiakas-
palvelun:

1) keskimaarainen vastausaika,

2) osuudet puheluista, joihin on vastattu alle 60 sekunnissa, ja
3) osuudet puheluista, joihin on vastattu alle 180 sekunnissa."
Maarayksen 8 §:n 3 momentissa maarataan:

"DVB-T- tai DVB-T2-verkkopalvelua tarjoavan teleyrityksen se-
kd vyleistéa puhelinpalvelua, internetyhteyspalvelua, DVB-C-
verkkopalvelua tai IPTV-palvelua tarjoavan teleyrityksen, jolla
on yli 50 000 kuluttajaliittymaa, on mitattava ja neljannesvuo-
sittain tilastoitava sahkdpostitse kuluttajille tarjoamansa asia-
kaspalvelun ja muiden vastaavien yhteydenottokanavien kes-
kimaarainen vastausaika ja alle 48 tunnissa vastattujen yhtey-
denottojen osuus."

Maarayksen 8 §:n 4 momentin mukaan mita 8 §:n 2 ja 3 mo-
mentissa maarataan, sovelletaan DVB-T- tai DVB-T2-
verkkopalveluita tarjoavaan teleyritykseen, jonka verkko kattaa
vahintdan 50 prosenttia Manner-Suomen vaestdsta.

Maarayksen 12 §:n mukaan maarayksen 8 §:n 2-4 momenttia
sovelletaan 1.7.2015 alkaen, mihin asti puhelimitse tarjotun
asiakaspalvelun vastausajan mittaamiseen sovelletaan aiempaa
madraysta.

Maarayksen perustelut ja soveltaminen -asiakirja (MPS 58) si-
saltaa ohjeet velvoitteiden soveltamisesta. Maarayksen mukai-
nen puhelinasiakaspalvelun vastausajan mittaus- ja tilastointi-
tapa perustuu ETSIn standardiin EG 202 057-1. Standardista
poiketen mittaus ei kuitenkaan kohdistu alle 20 sekunnissa vas-
tattuihin puheluihin. Sahkoisten yhteydenottojen vastausajan
mittaaminen ei perustu standardiin.
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6.2 Palvelun laatua koskevien julkaisuvelvoitteiden asettaminen

Kayttdjien mahdollisuudet vertailla teleyritysten palveluita

Kayttdjien edun turvaamiseksi on tarpeellista velvoittaa teleyri-
tyksia julkaisemaan saanndllisin valiajoin asiakaspalvelunsa
vastausajat. Vastausaikojen julkisuus ja helppo saatavuus tur-
vaa kayttajien tiedonsaantimahdollisuuksia ja mahdollistaa pal-
veluiden vertailemisen.

Viestintaviraston paatds koskee vain vastausaikojen julkaise-
mista. Paatdés ei velvoita mihinkdan tiettyyn vastausaikaan.
Viestintavirasto katsoo, etta julkaisuvelvollisuus on omiaan
kannustamaan teleyrityksia parantamaan vastausaikaansa.

Julkaistavien tietojen sisalto

Teleyritysten tarjoama asiakaspalvelu on siirtynyt voimakkaasti
myds muutoin kuin puhelimitse annettavaan neuvontaan. Pel-
kan asiakaspalvelupuhelimen vastausaika ei siten enaa sellaise-
naan kuvasta teleyritysten asiakaspalvelun laatua riittdvan kat-
tavasti, koska nykyisin hyvin merkittava osa asiakasyhteyden-
otoista tapahtuu sahkdisesti. Uudistetussa mdarayksessa 58 on
tédman johdosta asetettu liittymamaaraltdan suurimmille teleyri-
tyksille mittaus- ja tilastointivelvoite myds sahkdpostitse tarjot-
tua asiakaspalvelua ja muita vastaavia sahkoisia yhteydenotto-
kanavia varten.

Monet asiakkaat arvioivat teleyrityksen asiakaspalvelun laatua
asiakaspalvelupuhelimen vastausajan perusteella, joka on edel-
leen hyvin keskeinen yhteydenottokanava. Puhelimitse annetta-
van asiakaspalvelun vastausaika on siten edelleen Viestintavi-
raston nakemyksen mukaan sailytettava julkaistavana asiakas-
palvelun laadun mittarina.

Viestintaviraston kasityksen mukaan 60 sekunnin aikaraja pu-
heluun vastaamisessa kuvaa asiakkaan kokemusta riittdvan hy-
vasta asiakaspalvelusta. Uusi 180 sekunnin aikaraja puolestaan
kuvaa tilanteita, joissa asiakaspalvelun laatu on pitkan jonotus-
ajan johdosta selvasti heikentynyt seka sita, kuinka suuri osa
asiakkaista joutuu jonottamaan erityisen pitkdaan ruuhka-
aikoina.

Sahkoépostin ja vastaavien sahkoisten asiakaspalvelukanavien
osalta Viestintavirasto pitda kuvaavimpina mittareina keskimaa-
raistéa vastausaikaa ja alle 48 tunnissa vastattujen yhteydenot-
tojen osuutta, silla sahkdpostiin ei tyypillisesti odoteta valitonta
vastausta.
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Palvelutason vertailutietojen tarkoitus on antaa kayttdjalle tie-
toa esimerkiksi tilanteessa, jossa kuluttaja tekee valintaa kilpai-
levien liittyman tarjoajien valilla. Tiedot velvoitetaan julkaise-
maan internetsivuilla siksi, etta internet on yleinen ja kuluttajal-
le helppo tiedonhankintakanava etenkin silloin, kun kuluttaja
hankkii tietoja useamman yrityksen palveluista. Lisaksi tietojen
tulee olla saatavilla myymalan asiakaspalvelusta, silla kaikki ku-
luttajat eivat kayta internetia.

Velvoitettavat teleyritykset

Velvollisuus julkaista asiakaspalvelun vastausaika tdssa paatok-
sessa maaritellylld tavalla on kohdistettu teleyrityksiin, jotka
tarjoavat kuluttaja-asiakkaille puhelin-, laajakaista- tai televi-
sioverkkopalveluita. Naistd yrityksistd julkaisuvelvollisuuksien
ulkopuolelle on rajattu joukko teleyrityksia, joiden harjoittama
teletoiminta on vertailussa muihin laajuudeltaan pienehkda.
Uutta julkaisuvelvoitetta sahkdisten yhteydenottojen vastaus-
ajan osalta ei puolestaan ole tassa vaiheessa syyta kohdistaa
muihin kuin suurimpiin teleyrityksiin, koska teleyritysten ta-
manhetkiset valmiudet mitata sahkoisten yhteydenottojen vas-
tausaikaa vaihtelevat.

Viestintavirasto katsoo, etta pienimpien teleyritysten jattdminen
julkaisuvelvollisuuksien ulkopuolelle on suhteellisuusperiaatteen
valossa perusteltua. Viestintavirasto kuitenkin suosittelee, etta
kaikki kuluttajille puhelinpalveluita tai laajakaistapalveluita tar-
joavat teleyritykset julkaisevat tiedot asiakaspalvelunsa vasta-
usajoista, vaikka varsinaista velvoitetta tietojen julkaisemiseen
ei olisi asetettu. Viestintavirasto voi harkintansa mukaan aset-
taa asiakaspalvelun vastausaikaa koskevia julkaisuvelvoitteita
my0s teleyritykselle, jota maarayksen 58 mukainen tilastointi-
velvoite ei koske, jos se on kayttdjien edun mukaista.

7 Sovelletut lainkohdat

Tietoyhteiskuntakaari 130 §

8 Muutoksenhaku

Tahan paatdkseen saa hakea muutosta hallinto-oikeudelta siten
kuin hallintolainkayttélaissa (586/1996) saadetaan. Lain 6 §:n
mukaan paatoksestd saa valittaa se, johon paatds on kohdistet-
tu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai etuun paatds valitto-
masti vaikuttaa. Valitusosoitus on paatdksen liitteena.

Paatésta on noudatettava muutoksenhausta huolimatta, ellei
muutoksenhakuviranomainen toisin maaraa.

9 Paatosta koskevat tiedustelut

Lisatietoja tasta paatoksesta antavat lakimies Marko Priiki, puh.
0295 390 596 ja suunnittelija Kaija Potrykus, puh. 0295 390
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517. Sahkopostiosoitteet ovat
mi.sukunimi@viestintavirasto.fi.

Merja Saari
Paallikko

Marko Priiki
Lakimies
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