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1.7.2015 158/929/2015

[Teleféretag]

Kommunikationsverkets begdran om utlatande 4.6.2015 dnr 158/929/2015

Skyldighet att offentliggora uppgifter om kundservicens
kvalitet

1 Sammanfattning

Kommunikationsverket aldgger en skyldighet att offentliggéra
uppgifter om svarstiderna pa kundservicen. Genom beslutet er-
satts skyldigheterna fran ar 2009.

Uppgifter som ska offentliggéras om kundservice per telefon ar

- genomsnittlig svarstid

- en procentuell andel av samtalen som besvarats inom 60
sekunder

- en procentuell andel av samtalen som besvarats inom 180
sekunder.

Om &ver 30 % av samtalen som besvarats aterkopplas vidare,
ska svarstidsuppgifterna matas och offentliggéras pa basis av
den sammanlagda svarstiden. Alternativt ska féretaget offent-
liggbra uppgift om att svarstiden inte avspeglar den totala
svarstiden samt uppgift om andelen samtal som blivit skétta
utan att 3terkoppla samtalet till ko.

2 Teleforetag, som beslutet galler
[Teleforetag]
3 Beslut om skyldigheten att offentliggora uppgifter

3.1 Aliggande av publiceringsskyldigheten

Kommunikationsverket dldgger med stéd av 130 § 1 mom. i in-
formationssamhallsbalken [Teleféretag] att offentliggbra uppgif-
ter om svarstiderna fér den kundservice som tillhandahalls kon-
sumenterna sa som specificeras i 3.2-3.3. Uppgifterna ska pub-
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liceras pad ett sadant satt som beskrivs i detta beslut. Genom
beslutet ersatts skyldigheterna fran ar 2009".

Skyldigheten att offentliggdbra uppgifter enligt detta beslut
alaggs tills vidare sd att kvartalsuppgifterna ska offentliggéras
forsta gangen senast den 14 oktober 2015 och géalla perioden
1.7-30.9.2015. Till Kommunikationsverket ska foretaget lamna
uppgift om den exakta www-sidan dar uppgifterna har publice-
rats.

Vid matningen och statistikféringen av svarstiderna som publi-
ceras ska foretaget iaktta Kommunikationsverkets vid var tid
gallande foreskrifter om matning och statistikféring samt MPS-
dokumentet motivering till och tillampning av féreskriften. For
tillfdllet innehaller 8 § i foreskrift 58 narmare foreskrifter om
uppféljning av kundservicens kvalitet (féreskrift om kommuni-
kationsnatens och -tjansternas kvalitet samt om samhallsom-
fattande tjanster, utfardad i Helsingfors den 19 december 2014,
Kommunikationsverket 58 B/2014 M). Promemorian MPS 58
(motivering till och tillampning av féreskrift 58, 19.12.2014)
hanfér sig till foreskriften. Foreskrifterna jamte motiverings-
promemorior finns p& Kommunikationsverkets webbplats.

3.2 Svarstiden for den kundservice som tillhandahalls per telefon

[Teleféretag] ska offentliggéra svarstiden for sin kundservice
specificerad per telefonnummer och funktion, om foretaget till-
handahadller kundservice pa olika telefonnummer till exempel
for olika funktioner, sdsom kontakter fér internetabonnemang
eller tv-tjanster. Uppgifter som ska publiceras ar

1) genomsnittlig svarstid

2) en procentuell andel av samtalen som besvarats inom 60 se-
kunder

3) en procentuell andel av samtalen som besvarats inom 180
sekunder.

3.3 Uppgifter som lamnas om aterkopplingsforfarandet

Om minst 30 procent av samtalen som rings till ett visst kund-

servicenummer under ett kvartal aterkopplas till ké for att leve-
rera den tjanst som kunden oénskar, ska [teleféretag] bland fol-
jande alternativ valja:

1) Teleféretaget méater och offentliggér uppgifterna om svarsti-
der som avses ovan i 3.2 pa basis av kundens sammanrék-
nade kotid for ett samtal. Den sammanraknade kétiden in-
nehdller bade det forsta kéandet och tiden for ett eller flera
kdanden efter det att samtalet dterkopplats till ko.

2) Teleforetaget offentliggér i samband med uppgifterna enligt
detta beslut en uppgift om att svarstiden inte reflekterar den

1 Kommunikationsverkets beslut om teleféretagens skyldighet att offentliggéra uppgifter om
tjansternas kvalitet 21.12.2009, Dnr 2079-2117/9230/2009.
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totala koétiden. Samtidigt ska féretaget offentliggdra uppgift
om andelen kundkontakter som under det féregdende kvar-
talet kunde skétas s att kunden kdade bara en géng (dvs.
utan att samtalet aterkopplades till ko).

Ndr den ovan ndmnda gransen &r uppnddd ska teleféretaget
ocksd offentliggéra uppgift om att det kan hinda att uppringa-
ren behdver vanta fér mer &n en gang. Denna uppgift maste of-
fentliggbras i samband med de 6vriga uppgifterna som ska pub-
liceras med stdd av detta beslut.

3.4 Perioder for matning och offentliggérande

Uppgifter ska matas, statistikféras och offentliggéras kvartals-
vis. Statistik kvartalsvis avser féljande tidsperioder, arligen:
1.1-31.3, 1.4-30.6, 1.7-30.9 och 1.10-31.12. Uppgifterna ska
offentliggdras inom tva veckor efter méatperiodens utgang.

Svarstidsuppgifterna for perioden 1.4-30.6.2015 ska offentlig-
gbras den 14 juli 2015 i enlighet med Kommunikationsverkets
tidigare beslut.

3.5 Sattet att offentliggora uppgifterna

Uppgifterna ska offentliggéras pa teleféretagets internetsidor.
Uppgifterna ska vara latt tillgdngliga p@ de sedvanliga sétten
som anvands pa internet, dvs. med relevanta sdkord och lan-
kar. Uppgifterna ska ocksa vara tillgangliga pa butikens kund-
tjanst.

3.6 Rekommendationer

Kommunikationsverket rekommenderar att

- teleféretaget i samband med publiceringen av uppgifterna
om svarstider sager om kundservicen och kbéandet ar av-
giftsfritt eller om det for telefonkommunikation debiteras en
taxa enligt konsumentens abonnemangsavtal eller en annan
s.k. normaltaxa?

- teleféretaget offentliggdér det genomsnittliga ateruppring-
ningstiden (kundens vantetid), om féretaget anvénder ater-
uppringningstjansten

- teleféretaget offentliggér svarstiden fér e-post och dvriga
motsvarande elektroniska kontaktkanaler ocksd nar det inte
ar skyldigt att mata dem pa basis av foreskrift 58

- teleféretaget uppger de aktuella svarstider som kan férvan-
tas pa sina webbsidor eller nar samtalet aterkopplas till k8.3

2 Om kostnader fér telefonkommunikation bestidms i konsumentskyddslagens (38/1978) 2 kap.
14 § (1211/2013). Narmare http://www.kkv.fi/sv/information-och-anvisningar/kop-forsaljning-
och-avtal/avgiftsbelagd-kundservice/.

3 De tvd sistnamnda rekommendationerna har meddelats i promemorian till foreskrift 58 (moti-
vering till och tillampning av foreskrift 58, 19.12.2014), s. 45 (pa finska).
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Kommunikationsverket har genom sina beslut av den 17 juni
2004 och 21 december 2009 3lagt vissa teleféretag att offent-
liggéra uppgifter om svarstider for sina kund- och radgivnings-
tjanster pa det satt som narmare definieras i beslutet. Bak-
grunden till besluten var den otillfredsstéllelse som teleféreta-
gens kunder i manga fall hade upplevt nar de férsdkte na tjéns-
terna. Genom besluten sakerstilldes ocksa att kunderna hade
tillrackligt jamférbar information om kvaliteten pd kundtjansten.

De tidigare utfardade besluten om att offentliggdra svarstider
pa kundtjanst upphér att gélla ndr 15 kap. i informationssam-
hallsbalken trader i kraft den 1 juli 2015. D& bérjar ocksa till-
ldmpningen av skyldigheter fér matning och statistikféring av
kundservicens kvalitet som andrats genom Kommunikations-
verkets reviderade foreskrift 58. Av dessa orsaker utfardar
Kommunikationsverket nya beslut om offentliggbérandet av
svarstiden pa kundtjénsten, och i besluten beaktas &ndringarna
i foreskriften bade med tanke pa malféretag och innehall. De
centrala andringarna i foreskriften foér matning av kundser-
vicens kvalitet ar:

- Skyldigheten att féra statistik begransades att endast galla
konsumentkundtjanst och féretag vars abonnemangsantal
eller natets tackning uppfyller foreskriftens forutsattningar.

- Kundservice per telefon fick en ny parameter som ska sta-
tistikféras. Det ar andelen samtal som besvarats inom 180
sekunder.

- Skyldigheten att fora statistik utékades for de storsta telef6-
retagen ocksd i frdga om svarstiden pa kundtjanst som till-
handahalls per e-post och &vriga motsvarande kontaktkana-
ler.

Innan beslutet fattades gav Kommunikationsverket
[teleféretag] tillfalle att framfora sin asikt om beslutsférslaget i
enlighet med 34 § i forvaltningslagen (434/2003).

6 Motivering till beslutet

6.1 Relevanta bestammelser och foreskrifter

Enligt 130 § i informationssamhallsbalken (917/2014) kan
Kommunikationsverket besluta alagga teleféretag eller leveran-
torer av nummertjanster skyldighet att offentliggdra jamférbara
och aktuella uppgifter om kvaliteten pa de tjanster féretaget le-
vererar. Kommunikationsverket ska i beslutet ange vilka uppgif-
ter som ska offentliggdras och hur de ska offentliggéras.

De uppgifter som ska offentliggéras kan enligt exemplen i rege-
ringens proposition gélla bl.a. leveranstid fér anslutningar, fel-
frekvens per anslutning, tid for reparation av fel, uppkopplings-
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tid, svarstid for kundtjénsten, faktureringens korrekthet och
madjligheten for personer med funktionshinder att anvanda tele-
foretagets tjanster (RP 238/2010, s. 109). I praktiken definie-
ras ovan namnda kriterier for tjansternas kvalitet i standarder
(RP 112/2002, s. 168).

Informationssamhéllsbalkens 130 § baserar sig pa artikel 22 i
direktivet om samhéallsomfattande tjénster* och bilaga III till di-
rektivet. Enligt artikel 22.1 i direktivet om samhallsomfattande
tjanster ska medlemsstaterna se till att de nationella regle-
ringsmyndigheterna, sedan de beaktat de berérda parternas
synpunkter, har mdjlighet att kréva att de féretag som tillhan-
dahdller allmant tillgangliga elektroniska kommunikationsnét
och/eller kommunikationstjanster offentliggdér jamférbar, ade-
kvat och aktuell information om tjénsternas kvalitet till slutan-
véndarna, och om atgérder som vidtagits for att sakerstalla lik-
vardigt tilltrade for slutanvandare med funktionshinder. Inform-
ationen ska pd begdran &ven ldmnas till den nationella regle-
ringsmyndigheten innan den offentliggors.

Enligt artikel 22.2 i direktivet far de nationella regleringsmyn-
digheterna bland annat specificera parametrar for att mata
tjansternas kvalitet samt innehallet i och formen och séattet for
hur informationen ska offentliggdras, inbegripet eventuella
mekanismer for kvalitetscertifiering, for att sékerstalla att slu-
tanvandare, daribland slutanvandare med funktionshinder, har
tillgdng till uttdmmande, jamférbar och anvéandarvénlig inform-
ation. Vid behov kan parametrarna, definitionerna och matme-
toderna i bilaga III anvandas. I bilaga III till direktivet specifi-
ceras parametrar och matmetoder med hjalp av ETSI:s stan-
dard EG 202 057. En av parametrarna som avses i ETSI:s stan-
dard &r svarstiden for operatérens radgivningstjénst (Response
time for operator services).

I Kommunikationsverkets foreskrift 58 B/2014 M om kommuni-
kationsnatens och -tjansternas kvalitet samt om samhallsom-
fattande tjanster, som tradde i kraft den 1 januari 2015, be-
stdms bl.a. om uppfdljning av kvalitetsparametrarna i kundser-
vicen fér en kommunikationstjanst som tillhandah3lls i ett all-
mant kommunikationsnat. I foreskriftens 8 § 2 mom. konstate-
ras foljande:

"TeleféSretaget som tillhandahdller DVB-T- eller DVB-T2-
nattjdnster samt allmanna telefonitjanster, internetaccesstjans-
ter, DVB-C-nattjanster eller IPTV-tjénster och har 6éver 10 000
konsumentabonnemang ska mata och kvartalsvis fora statistik
over foéljande i den kundservice som tillhandahalls konsumen-
terna per telefon:

1) genomsnittlig svarstid,

4 Europaparlamentets och radets direktiv 2002/22/EG om samhallsomfattande tjanster och anvéndares
rattigheter avseende elektroniska kommunikationsnat och -kommunikationstjanster (direktivet om sam-
hallsomfattande tjénster), andrad genom Europaparlamentets och rddets direktiv 2009/136/EG.
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2) en procentuell andel av samtalen som besvarats inom 60 se-
kunder, och

3) en procentuell andel av samtalen som besvarats inom 180
sekunder."

I féreskriftens 8 § 3 mom. meddelas fdljande:

"Teleféretaget som tillhandahdller DVB-T- eller DVB-T2-
nattjdnster samt allmanna telefonitjanster, internetaccesstjans-
ter, DVB-C-nattjanster eller IPTV-tjénster och har éver 50 000
konsumentabonnemang ska mata och kvartalsvis fora statistik
Over den genomsnittliga svarstiden fér den kundservice som
tillhandahalls konsumenterna per e-post och évriga kontaktka-
naler samt en procentuell andel av kontakterna som besvarats
inom 48 timmar."

Vad som meddelas i 2 och 3 mom. ska enligt féreskriftens 8 § 4
mom. tilldmpas pa teleféretag som tillhandahaller DVB-T- eller
DVB-T2-nattjanster i ett ndt som tacker minst 50 procent av
befolkningen i det finlandska fastlandet.

Enligt foreskriftens 12 § tilldmpas foreskriftens 8 § 2-4 mom.
fran och med den 1 juli 2015. Till dess tillampas pa matning av
svarstiden pa den kundservice som tillhandahdlls per telefon
den tidigare foéreskriften.

Motiveringspromemorian (Motivering till och tillampning av f6-
reskrift 58, MPS 58) innehaller anvisningar for tilldmpningen av
skyldigheterna. Séttet att mé&ta och statistikféra svarstiderna pa
den kundservice som tillhandahalls per telefon i enlighet med
foreskriften baserar sig pd ETSI standard EG 202 057-1. I mot-
sats till standarden galler matningen dock inte samtal som be-
svarats inom 20 sekunder. Matningen av svarstiderna pa
elektroniska kontakter baserar sig inte pa@ standard.

6.2 Aliggande av publiceringsskyldigheter i frdga om tjinsternas kvalitet

Anvandarnas moéjligheter att jamféra teleféretagens tjénster

Uppgifternas innehall

I syfte att trygga anvandarnas intressen ar det ndédvandigt att
alagga telefdretagen att regelbundet offentliggéra uppgifter om
svarstiderna for sin kundtjanst. Att svarstiderna ar offentliga
och lattillgangliga tryggar anvandarnas méjligheter att fa in-
formation och mdojliggdr jamférelse av tjanster.

Kommunikationsverkets beslut galler enbart publicering av
svarstiderna. Beslutet forpliktar inte till en viss svarstid. Kom-
munikationsverket anser att publiceringsskyldigheten ar agnat
att uppmuntra teleféretagen att férbattra sin svarstid.

Tyngdpunken i den kundservice teleféretagen erbjuder har for-
skjutits kraftigt fran telefonradgivning till annan form av ser-
vice. Eftersom en stor del av kundkontakterna nufértiden gors
elektroniskt, ar svarstiden pa teleféretagens telefonkundtjénst
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inte en parameter som tillrackligt omfattande reflekterar kvali-
teten pa teleféretagens kundtjanst. I den reviderade féreskrif-
ten 58 har teleféretag med det stdrsta antalet abonnemang
dlagts skyldighet att ocksd méta och statistikféra kundservice
som tillhandahalls per e-post och &vriga motsvarande elektro-
niska kontaktkanaler.

En hel del kunder formar sin uppfattning om kundservicen pa
basis av svarstiderna for teleféretagets telefonkundtjéanst som
fortfarande ar en viktig kanal fér kontakt. Svarstiden fér den
kundservice som ges per telefon ska enligt Kommunikations-
verkets 3sikt fortfarande behallas som matare som offentliggérs
i fraga om kvaliteten pd kundservicen.

Enligt Kommunikationsverkets uppfattning beskriver en tids-
gréns pa 60 sekunder den nivd som kunden upplever som till-
rackligt god kundservice. Den nya tidsgrédnsen pa 180 sekunder
beskriver for sin del situationer dar kundservicens kvalitet pa
grund av 18ng kétid har blivit betydligt samre samt hur stor an-
del av kunderna maste vénta speciellt lange under rusningstid.

I frAga om e-post och motsvarande elektroniska kundservice-
kanaler ar genomsnittlig svarstid och andelen kontakter som
besvarats inom 48 timmar enligt Kommunikationsverkets asikt
mest beskrivande matare, eftersom man i allmanhet inte vantar
ett omedelbart svar pa ett e-postmeddelande.

Sattet for offentliggdrande

Syftet med jamférelseuppgifterna om serviceniva &r att ge kon-
sumenten information till exempel vid en valsituation mellan
konkurrerande féretag som tillhandahdller abonnemang. Upp-
gifterna maste offentliggdras pa féretagets webbplats darfor att
internet ar ett allmant och fér konsumenten |att satt att séka
uppgifter i synnerhet d& konsumenten séker uppgifter om flera
teleféretags tjanster. Uppgifterna ska ocksa vara tillgangliga pa
butikens kundtjanst, emedan alla konsumenter inte anvander
internet.

Teleféretag som forpliktas

Skyldighet att offentliggéra svarstiderna fér kundservice pa det
satt som definieras i detta beslut galler teleféretag som tillhan-
dahdller konsumentkunderna telefoni-, bredbands- eller tv-
nattjanster. Publiceringsskyldigheten 3ldggs inte teleféretag
vars televerksamhet ar av ringa omfattning jamfért med andra
teleféretag. Det finns ingen orsak att i detta skede rikta den
nya skyldigheten att publicera svarstider for elektroniska kon-
takter till andra an de storsta teleféretagen, eftersom telefére-
tagens nuvarande fardigheter att mata svarstiden fér kontak-
terna varierar.

Kommunikationsverket anser att det i ljuset av proportional-
itetsprincipen ar motiverat att de minsta teleféretagen inte har
publiceringsskyldighet. Kommunikationsverket rekommenderar
dock att alla teleféretag som tillhandahaller konsumenterna te-
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lefonitjanster eller bredbandstjanster offentliggdér uppgifter om
svarstiderna foér sin kundservice, &ven om de inte alagts skyl-
dighet att gdéra det. Kommunikationsverket kan efter gottfin-
nande aldgga ett teleféretag publiceringsskyldighet trots att fo-
retaget inte omfattas av statistikfoéringsskyldigheten enligt fore-
skrift 58, om det ligger i anvandarnas intressen.

7 Tillampade lagrum

130 § i informationssamhallsbalken

8 Sokande av dandring

Detta beslut far éverklagas hos férvaltningsdomstolen s3 som
bestams i forvaltningsprocesslagen (586/1996). Enligt lagens 6
§ kan den som beslutet avser eller vars ratt, skyldighet eller
fordel direkt paverkas av beslutet anféra besvar éver beslutet.
En besvéarsanvisning bifogas beslutet.

Beslutet ska iakttas dven om det 6verklagas, om inte besvars-
myndigheten bestdmmer nagot annat.

9 Forfrdgningar som galler beslutet

Bilagor

Ytterligare information om beslutet ger jurist Marko Priiki, tfn
0295 390 596 och planerare Kaija Potrykus, tfn 0295 390 517.
E-postadresserna har formen fornamn.efternamn@ficora.fi.

Merja Saari
Chef

Marko Priiki
Jurist

Besvarsanvisning



