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God funktion och teknisk sakerhet i Telia Fastmobil

Saken

Tillsyn enligt 7 kap. 3 § lagen om elektronisk kommunikation (2003:389)
(LEK); skyldighet att i enlighet med 5 kap. 6 a § LEK uppfylla rimliga krav pa
god funktion och teknisk sakerhet.

Post- och telestyrelsens avgdrande
Post- och telestyrelsen avskriver drendet fran vidare handliggning.

Sammanfattning

TeliaSonera AB (TeliaSonera) inforde tjansten Telia Fastmobil (Fastmobil) ar
2005; forst som en akut atgard for att trygga mojligheten till telefoni at
abonnenter som drabbats av stormen Gudrun och direfter som ett permanent
alternativ till den traditionella, kopparbaserade bastelefonitjinsten. Efter att ha
tagit emot klagomal avseende funktion och kvalitet i tjansten inledde Post- och
telestyrelsen (PTS) i borjan av 2008 tillsyn for att utreda om tjansten lever upp
till bestimmelserna om god funktion och teknisk sikerhet i LEK.

TeliaSonera har uppgett att problemen med tjansten delvis haft tekniska orsaker
och delvis berott pa bristande mobiltickning. Foretaget har ocksd papekat att
Fastmobil bygger pa mobil teknik och att vissa kvalitetsskillnader mot
tradbunden telefoni darfor dr ofrainkomliga. For att 16sa problemen har
TeliaSonera bl.a. uppgraderat programvaran i terminalerna och vidtagit atgirder
for att forstirka mobiltickningen i vissa omraden. For ett antal abonnenter dr
dock tjanstens kvalitet fortfarande otillfredsstillande.

For att bilda sig en uppfattning om tjanstens funktion och driftsikerhet

torelade PTS TeliaSonera att I6pande rapportera dels antalet felanmélningar
avseende FastMobil och dels andelen samtal till FastMobil-abonnenter som inte
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kunnat kopplas upp. Baserat pa det underlag som TeliaSonera redovisat
bedémer PTS att FastMobil-tjinstens funktion dr nagot simre in motsvarande
tradbundna telefonitjanster. Avvikelsen for tjiansten som helhet dr dock inte sa
pataglig att PTS, med stod av reglerna om god funktion och teknisk sikerhet,
kan aldgga TeliaSonera att vidta ytterligare atgirder fOr att forbittra tjansten.
For att leva upp till bestimmelserna sa maste dock foretaget kontinuerligt
arbeta med utveckling och férbittring av tjansten.

Bakgrund

PTS har tagit emot klagomal avseende tjansten Fastmobil som tillhandahalls av
TeliaSonera. Klagomal har kommit fran savil enskilda abonnenter som berérda
kommunstyrelser och féretagare.

Av klagomalen har framgatt att abonnenterna bland annat har haft problem att
ringa och att det 1 vissa fall har indikerats att linjen dr upptagen for
inkommande samtal trots att abonnenten inte talar i telefon. Vidare har
mobilsvar kopplats in och meddelat att abonnenten inte ar antriffbar trots att
denne har varit hemma och kunnat ta samtal. Dessutom har uppgivits att
tjansten stundtals haft sa pass dalig ljudkvalitet att inringande inte kunnat héra
vad abonnenten sagt.

Vad giller Internetanslutningen har uppgivits att uppkopplingen till Internet
fungerat daligt vad giller robusthet och prestanda. Det har bl.a. uppgivits att det
varit svart att koppla upp, att abonnenten har kopplats ned mitt under
pagaende uppkoppling och att kapaciteten har varit dalig under vissa tider pa
dygnet.

Historik

Efter att stormen Gudrun ar 2005 hade rivit ned manga luftburna
kopparledningar for telefoni, hade TeliaSonera ersatt de tradbundna
telefonianslutningarna med anslutningar som baserats pa det mobila GSM-
nitet. Avsikten hade varit att géra det mojligt f6r abonnenterna att anvinda sina
fasta telefoner pa samma sitt som innan den tradbundna anslutningen brots.
Sedan mars 2006 hade TeliaSonera affirsmassigt tillhandhallit
abonnemangsformen Fastmobil som alternativ f6r kunder som 6nskat fa
tillgang till en telefonitjinst men dar TeliaSonera inte varit berett att erbjuda
sedvanlig fast telefoni. Vid méten under 2007 och bérjan av 2008 hade
kommunrepresentanter, boende och féretagare i berérda omraden framfort
klagomal och farhagor avseende tillforlitligheten i tjinsten Fastmobil och dess
anvindning som ersittning for traditionella fasta anslutningar.
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Tillsyn inleds

Den 23 januari 2008 har PTS beslutat inleda tillsyn avseende TeliaSoneras tjanst
Fastmobil. Pa begiran av PTS har TeliaSonera den 29 februari 2008 inkommit
med ett yttrande. Av yttrandet framgar att tjinsten Fastmobil bygger pa samma
tekniska forutsittningar som 6vrig mobiltelefoni och att tjdnsten, enligt
toretaget, dirfor ska vara att betrakta som mobiltelefoni och inte fast telefoni.
Av yttrandet framgar vidare att TeliaSonera varit medvetet om att tjansten
FastMobil haft brister som, enligt foretagets bedomning, berott frimst pa
bristande mobiltickning och felaktiga terminaler.

Underrattelse

Den 19 mars 2008 har PTS underrittat TeliaSonera om att tjansten Fastmobil
inte kan anses uppfylla de krav LEK stiller pa god funktion och teknisk
sikerhet. Myndigheten har vidare framfort att tjansten, for att uppfylla lagens
krav, i vart fall ska innefatta mojlighet att utféra och ta emot lokala, nationella
och internationella samtal samt méjlighet till datakommunikation som medger
ett funktionellt tilltride till Internet och méjlighet att skicka och ta emot fax.
Med moijlighet avses att tjinsten under normala férhallanden som helhet alltid
ska vara mojlig att nyttja, utan aterkommande avbrott eller utebliven
uppkopplingsmoijlighet. Diaremot avses inte att tjainsten oavsett omstandigheter
vid alla tillfdllen, aven under extraordinira omstindigheter, ska vara tillganglig.

TeliaSonera har i skrivelse daterad 2 juni 2008 uppgett att foretaget vidtagit en
rad atgirder for att tjansten Fastmobil ska uppfylla rimliga krav pa god funktion
och teknisk sakerhet eftersom tjansten tidigare i vissa fall inte uppfyllt sidana
krav. TeliaSonera har vidare framfort att det inte gar att bortse fran det
grundliggande faktum att tjainsten Fastmobil bygger pa tradlos teknik och att
det darfor inte gar att stilla samma krav som pa kretskopplad tradbunden
telefoni nir den tekniskt sett inte har samma egenskaper. Foretaget har uppgett
att atgarder vidtagits for att sikerstilla god mobiltickning och f6r att komma till
ritta med vissa brister i abonnenters terminaler. Sammanfattningsvis har
TeliaSonera uppgett att det ar foretagets uppfattning att tjansten uppfyller
rimliga krav pa god funktion och teknisk sikerhet.

PTS har direfter, som ett led 1 sitt tillsynsarbete, genomfért en undersékning
bland abonnenter till tjansten Fastmobil med fokus pa tjanstens funktion och
driftsformaga. Det 6vergripande syftet med undersékningen har varit att ta reda
pa hur TeliaSoneras vidtagna atgirder paverkat tjinsten och dess funktion.
Sammantaget har PTS ansett att understkningens resultat visat tydligt pd tva
tendenser; dels tendensen att det funnits en icke obetydlig frekvens av avbrott i
tjansten och dels att upplevelsen av tjansten forbattrats visentligt till f6ljd av
atgirder som vidtagits av TeliaSonera.
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PTS har darefter, vid en samlad bedomning, inte ansett det vara uppenbart att
tjansten vid denna tidpunkt uppfyllt LEK:s krav pa god funktion och teknisk
sikerhet. Myndigheten har dock ansett att TeliaSoneras dittillsvarande arbete
med atgirder avseende tjansten inneburit forbattringar samt att det funnits
forutsittningar for att fortsatt arbete skulle forbittra tjanstens funktionsniva
ytterligare.

Forelaggande

Den 26 juni 2008 har PTS forelagt TeliaSonera att frin och med den 9 oktober,
avseende perioden juli — september 2008, och direfter I6pande en gang per
kvartal inkomma till myndigheten med féljande uppgifter:
—  Antalet kundanmalda fel avseende samtal, Internetanslutning
respektive fax.
—  Antalet misslyckade uppkopplingsférsok f6r samtal till Fastmobil-
abonnemang.
—  Vidtagna atgirder for att forbittra tjiansten Fastmobils funktion och
siakerhet.

Bakgrunden till féreliggandet har varit att PTS, for att kunna f6lja utvecklingen
av tjansten samt dess sakerhets- och funktionsniva, har ansett det vara av
avgorande betydelse att ha tillgang inte bara till statistik som fds genom
abonnentundersékningar utan dven uppgifter frin TeliaSonera avseende
rapporterade fel och atgirder avseende tjansten Fastmobil. TeliaSonera hade
muntligen meddelat PTS att foretaget inte for nagon siadan statistik, vilket
myndigheten inte har ansett vara acceptabelt sett utifrain PTS mojligheter att
utéva tillsyn. PTS har avsett att genom forelaggandet tillforsikra att
myndigheten far sadana uppgifter som kan vara nédvindiga for att
myndigheten ska kunna gora fortsatta bedémningar.

Den 2 september 2008 har PTS limnat TeliaSonera anstand att, i enlighet med
foreliggandet, redovisa de uppgifter som avser misslyckade
uppkopplingsférsék. Anstandet har motiverats av att TeliaSonera upplevt
tekniska problem med att implementera den nédvindiga lagringen av teknisk
data, i form av misslyckade termineringar. Sadana uppgifter har dirfér behovt
lagras forst fran och med den 1 oktober 2008.

TeliaSonera har hirefter kvartalsvis inkommit med redovisning avseende
kundanmalda fel och vidtagna atgarder fOr att forbittra Fastmobil-tjansten (fran
och med den 1 juli 2008) och avseende antalet misslyckade uppkopplingsforsok
for samtal till Fastmobil-abonnemang (frain och med den 1 oktober 2008).

Under 2008 och 2009 har dven moten hillits mellan PTS och TeliaSonera, vid
vilka TeliaSonera har redogjort f6r genomférda och pagiende atgirder samt
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foretagets planer avseende Fastmobil. Ett antal méten har dven hallits med
representanter for féretagare och kommuner i de omraden dir manga
Fastmobil-kunder finns.

Vidtagna atgarder

TeliaSonera har sedan drendet inleddes arbetat med att forbittra tjansten.
Atgirder har bla. vidtagits for att forbittra mobiltickningen: Ett antal tillfalliga
basstationer har permanentats och masthdjden har 1 samband med detta Okats.
Nya basstationer har dven anlagts. Vidare har féretaget riktat om abonnenters
antenner mot de nya mobilmasterna.

TeliaSonera har aven bytt ut eller uppgraderat terminalutrustningen for storre
delen av alla abonnenter. Orsaken till detta har uppgetts vara att ett fel funnits i
hard- och mjukvaran i terminalerna. Fér abonnenter som haft problem med
dalig ljudkvalitet har justeringar i terminalen genomforts. Vidare har problem
med batterier 1 terminalerna atgardats. Funktionskontroller har genomférts hos
samtliga abonnenter som besokts.

Ny abonnentundersdkning

PTS har under maj — juni 2009 genomfort en ny undersokning bland
abonnenter till tjinsten Fastmobil, med samma fragestallningar som i den
undersokning som genomforts ett ar tidigare. Syftet med undersokningen har
varit att f6lja upp vilken effekt de atgarder som TeliaSonera vidtagit under det
gangna aret haft.

I undersékningen har tre av tio Fastmobil-abonnenter i Smaland uppgett att
Fastmobiltjdnsten totalt sett fungerar daligt eller mycket déligt medan ungefir
knappt tva av tio 1 6vriga landet uppgett att sa ir fallet.

Undersokningen har vidare visat att anslutningen till Internet dr den del av
Fastmobiltjinsten som upplevts som mest problematisk. Det har ocksa
framgatt att andelen Fastmobil-abonnenter som uppgett sig anvinda tjdnsten
for anslutning till Internet minskat nagot jamfort med foregaende ar och att
flertalet av de som upphort att anvinda FastMobil for detta dandamal har funnit
ett alternativ i form av mobilt bredband.

Det har vidare kunnat noteras att manga av de abonnenter som upplevt att
storningar férekommit regelmassigt eller enligt ett visst monster har uppgett att
tjansten fungerat simre vid daligt vider och vid tidpunkter nidr manga kan antas
anvinda tjansten samtidigt. Det har dven framkommit att flera abonnenter
upplevt att Internetférbindelsen bryts vid inkommande réstsamtal.
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Skal

Tillampliga bestammelser

Av 5 kap 6 a § LEK framgir att den som tillhandahaller allminna
kommunikationsnat eller allmént tillgdngliga elektroniska
kommunikationstjanster ska se till att verksamheten uppfyller rimliga krav pa
god funktion och teknisk sakerhet samt pa uthallighet och tillginglighet vid
extraordinira hindelser i fredstid.

Bestdmmelsen om god funktion och teknisk sékerhet

Bestimmelsen om god funktion och teknisk sidkerhet ger uttryck for en
grundliggande niva avseende framst uthéllighet, tillginglighet och driftsikerhet.
Bestimmelsen utgor en generell skyldighet for tillhandahéllare av elektroniska
kommunikationsnit och -tjanster att trygga en grundlageande sikerhetsniva och
dirmed ur ett samhillsperspektiv tillforsikra sikra kommunikationer. Den
huvudsakliga tillimpningen av bestimmelsen ar dirfor att sikerstilla att
berorda verksamheter generellt bedriver ett systematiskt sikerhetsarbete, vilket
bl.a. innefattar att identifiera de risker som finns for tillhandahallna tjanster och
att hantera riskerna genom att antingen forebygga att de realiseras eller genom
att forbereda verksamheten for att effektivt kunna avhjilpa driftsavbrott eller
andra problem nir de uppstar.

Genom en sadan tillimpning av bestimmelsen avses en grundliggande niva av
sikerhet och funktionsférmaga uppnas i operatérernas verksamhet och
tillhandahallna tjdnster, ur ett helhetsperspektiv. I normalfallet bér daremot inte
bestimmelsen kunna anvindas for att uppstilla detaljerade krav pa utpekade
tjanster hos en viss operator. Marknaden for elektroniska kommunikationer ar
konkurrensutsatt och det finns inte nagon operator som ar skyldig att
tillhandahalla en viss tjdnst. Det bor i forsta hand vara kommersiella

bedémningar som ligger till grund f6r vilka tjdnster en operator viljer att
tillhandahalla.

Det dr i normalfallet ddrfor inte rimligt att tillimpa de allmdnna skyldigheterna i
LEK pa ett sitt som riskerar att snedvrida konkurrensen genom att uppstilla
sarskilda krav pa en viss typ av tjanst eller pa en viss teknisk realisering av en
tjanst. Utdver den grundliggande sikerhetsniva som kan uppnas genom
tillimpning av reglerna om god funktion och teknisk sdkerhet 1 LEK, bor nivan
pa funktionalitet och tillganglighet i enskilda tjanster bestimmas i avtal mellan
operator och abonnent.

I sasmmanhanget bér dock papekas att generella brister 1 en verksamhet ofta

manifesteras genom att problem uppkommer i enskilda tjanster. Att
bestimmelserna om god funktion och teknisk sikerhet som huvudregel inte
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tillimpas 1 férhallande till enskilda tjanster, hindrar darfor inte att PTS
tillsynsarbete till viss del utgar fran uppkomna problem eller intriffade
hindelser i enskilda delar av den berérda operatorens verksamhet.

Bestammelserna om samhallsomfattande tjanster

For att tillférsdkra samtliga medborgare vissa grundliggande mojligheter till
kommunikation har vissa tjanster ansetts utgora sa kallade samhallsomfattande
tjanster. Dessa ska utgora ett minimiutbud av tjdnster, av viss angiven kvalitet,
vilka dr tillgingliga for alla anvindare oavsett var de befinner sig och till ett
&verkomligt pris med hinsyn till nationella forhallanden.' P4 en
konkurrensutsatt marknad aktualiseras frigan om samhillsomfattande tjanster
framst dar tillhandahallande av sidana tjanster ir kommersiellt olénsamt. Sa kan
t.ex. fallet vara i vissa glesbygdsomraden.

Som samhillsomfattande tjanster riknas anslutning till det allminna
telefonnatet och tillgang till allmant tillgédngliga telefonitjdnster, till en fast
nitanslutningspunkt i stadigvarande bostad eller fast verksamhetsstille.” Med
det allminna telefonnitet avses ett elektroniskt kommunikationsnit som bl.a.
mojliggdr dverféring av tal, fax och datakommunikation.” Begreppet ér inte
begrinsat till nagon sirskild teknik och kan alltsd avse savil tridbunden som
tradlés kommunikation. Att anslutning ska ske till en fast nitanslutningspunkt
tar sikte pa att tjdnsten ska vara tillhandahallen pa ett sitt som genom avtal
och/eller tekniska atgirder begrinsats till en viss geografisk plats.
Lagstiftningen ir saledes teknikneutral och tar fasta pa att det grundliggande
behovet av kommunikationsmajligheter ska tillgodoses, oavsett pa vilket sitt
detta sker.

Att en tillhandahéllare av samhillsomfattande tjanster kan vilja genom vilken
teknik tjansterna realiseras, innebdr aven att PTS, vid bedomningen av om
tjansterna uppfyller de krav som uppstills i LEK, i princip inte ska ta sirskilda
hinsyn till den valda teknikens sarprigel, utan enbart ta fasta pa den funktion
som tillhandahalls. Liknande krav maste darfér kunna stallas avseende
tillhandahallandet av en telefonitjanst till stadigvarande bostad, oavsett dess
tekniska realisation. Darmed inte sagt att exakt samma krav kan stillas; en
nirmare bedomning av en enskild tjanst maste ske utifran de forutsittningar
tjansten verkar inom.

! Se artikel 2 i Europapatlamentets och ridets ditrektiv 2002/21/EG av den 7 mars 2002 om ett
gemensamt regelverk for elektronisk kommunikation och elektroniska kommunikationstjanster
(ramdirektiv).

2Se 5 kap. 1§ 1st. LEK.

3Se 1 kap. 7 § LEK.
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Uppratthallande av god funktion och teknisk sakerhet i enskilda tjanster

Som konstaterats ovan ir regeln om god funktion och teknisk sikerheti 5 kap.
6 a § LEK inte i forsta hand avsedd att tillimpas i férhallande till enskilda
tjanster. Det kan dock vara rimligt att nairmare préva en enskild tjansts funktion
och tekniska sikerhet nir provningen avser en samhillsomfattande tjanst och
dartill en tjanst som primirt tillhandahélls inom omraden dir férhallandevis fa
alternativa tjanster finns tillgingliga.

Vid tillimpningen av bestimmelsen i forhallande till verksamhet som avser en
enskild tjanst kan det vara nédvandigt att stilla olika krav pa god funktion och
teknisk sikerhet beroende pa vilken typ av tjdnst det ar fraga om. Mobila
tjanster ar t.ex. till sin karaktir nagot mindre tillforlitliga 1 sin funktion nar det
galler att fritt fran avbrott férmedla samtal, eftersom de bl.a. ir beroende av
radiotickning, vilken inte kan garanteras Gverallt dir slutanvindaren kan
befinna sig. Hogre krav maste dock kunna stillas pa tjanster som visserligen
bygger pa mobil teknik men dir leverantoren av tjansten har storre kontroll
over forutsittningarna for tjanstens tillhandahallande.

De krav som kan stillas med st6d av bestimmelsen om god funktion och
teknisk sakerhet 1 LEK kan dock endast vara mycket grundliggande. 1
bedomningen av vad som utgor rimliga krav kan forvisso en jamforelse goras
med andra tjanster som tillfredstaller liknande behov f6r abonnenterna; men pa
en marknad dar likartade tjdnster verkar inom vitt skilda férutsittningar,
beroende pi teknik, malgrupp och prissittning, maste en sadan jamforelse ske
med forsiktighet. Har den genomsnittliga nivan av funktion och sikerhet for ett
visst slags tjdnster Okat, t.ex. pa grund anvandning av vil beprévad teknik,
kvalitetskrav i abonnentavtal eller intensiv konkurrens pa marknaden, innebir
inte detta med sjalvklarhet att de rimliga krav som enligt lagen kan stillas pa
sadana tjanster ocksa 6kar. Avgorande for bedomningen ér snarare 1 vilken
utstrickning det finns ett generellt samhallsintresse av att uppratthélla en viss
niva av funktion och sikerhet 1 tjdnsterna.

Vad giller Fastmobil har tjansten i forsta hand tillhandahallits som ersattning
for traditionell, kopparbaserad anslutning till telenitet. I manga fall levereras
tjansten till abonnenter som tidigare haft en tradbunden anslutning men dir
TeliaSonera, t.ex. pa grund av att ovider raserat ledningsstolpar, valt att av
kostnadsskal inte lingre erbjuda sadan anslutning. Vidare tillhandahalls tjinsten
pa en for varje abonnent bestaimd plats, vilken ér kind for TeliaSonera nar
abonnemanget tecknas, och operatéren utfor dven installationen av
terminalutrustningen. Av dessa skl utgor dven Fastmobil ett slags
bastelefonitjianst, varfor det dr naturligt att jimfora funktionen och sikerheten 1
Fastmobil med tradbunden fast telefoni.
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Det bor dock hillas i atanke att tekniken f6r kopparbaserad anslutning till
telefonnitet har utvecklats under ling tid och vid det hir laget har uppnatt en
grad av tillférlitlighet som generellt kan anses ligga med marginal 6ver grinsen
tor den grundliggande niva som lagen foreskriver. Nir, som manga ganger varit
fallet med 6vergangen till Fastmobil, en tjanst pa operatorens initiativ byts ut
mot en annan, kan det vara naturligt att, vid en jaimforelse mellan tjansterna,
enbart ta fasta pa de fordelar som funnits i den utbytta tjainsten. Samtidigt
medfoér dock de skillnader som féreligger mellan tradbunden och tradlos teknik
att bada tjansterna har sina styrkor och svagheter. Tradbundna anslutningar ar
kinsliga for nedfallande trid eller averkan vid griavarbeten, medan tradlésa
anslutningar kan paverkas av radiostérningar. Tillgdngligheten under normala
torhallanden kan vara nagot battre for tridbundna anslutningar, eftersom en
ligre grad av 6verbokning i telestationer (i jiamforelse med basstationer) ger en
hégre sannolikhet for att direkt fa en férbindelse nir luren lyfts pa en
tradbunden telefon. Tjinster som bygger pa mobil teknik dr dock generellt sett
inte lika kénsliga f6r hart vider som tradbundna tjinster, vilket bidrar till en
bittre tillginglighet i sidana situationer.

Ur ett driftsikerhetsperspektiv dr dirfor valet av teknik inte den primira fragan,
utan att tjansteleverantéren bedriver ett sikerhetsarbete som tar hansyn till de
risker som den valda tekniken medfér och hanterar dessa risker pa ett lampligt
sitt. I enskilda fall kan dock den valda tekniken visa sig vara mer eller mindre
limplig for att realisera en viss tjdnst i en viss milj6, med uppritthillande av
tillricklig funktion och sikerhet.

Det ar vidare viktigt att papeka att kraven pa god funktion och teknisk sikerhet
endast kan tillimpas pa en infrastruktur eller tjanst i sin helhet och att en
bedémning av tjinsten dirfor inte kan utga fran enskilda abonnenters avbrott
och storningar. De flesta tjanster ar forknippade med tekniska begransningar
som gor att de inte kan tillhandahallas pa alla platser eller att tjanstens prestanda
ar beroende av den plats dir tjansten tillhandahalls eller andra individuella
omstindigheter. Ett exempel pa detta dr bredbandstjanster som baseras pa
DSL-teknik, dvs. dir anslutningen till Internet sker via kopparledningar
ursprungligen avsedda for kretskopplad telefoni. Mojligheten att tillhandahalla
tjansten och framférallt den hastighet som uppnas i uppkopplingen ir beroende
av avstandet mellan telestation och terminal, kablarnas kvalitet och andra
omstiandigheter. Detta kan leda till att inte ens alla grannar i ett och samma
bostadsomrade kan fa samma kvalitet och prestanda i sin
bredbandsuppkoppling. Internetleverantorer hanterar vanligen detta
torhallande genom att géra en preliminir bedémning av om bredband kan
levereras och 1 sadana fall med vilken hastighet, innan ett abonnemang med en
viss garanterad hastighet (vanligen ett visst intervall) kan tecknas. Skulle det
senare visa sig att abonnenten inte kan komma upp till hastigheter inom det
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intervall som Internetleverantéren ursprungligen uppskattat, erbjuds
abonnenten vanligen att byta till en abonnemangsform med en ligre angiven
hastighet. P4 motsvarande vis kan operatéren behéva gora en bedémning av
forutsittningarna for att tillhandahalla en radiobaserad tjanst pa en viss plats,
t.ex. med héinsyn tagen till avstandet till basstationer och férekomsten av
radioskugga.

Har en tjansteleverantor anslutit en abonnent till en tjdnst, pa en plats dar
forutsittningarna for att tillhandahalla tjinsten med god kvalitet saknas, utgor
detta en i forsta hand civilrittslig fraga. Abonnenten kan ha ritt att med st6d av
abonnemangsavtalet eller tillimplig konsumentskyddslagstiftning vidta atgirder
eller kriva ersittning fran leverantéren. Diremot bor en sadan brist for den
enskilda abonnenten inte medfora att tjainsten som sadan kan anses bristfallig
enligt bestimmelserna om god funktion och teknisk sikerhet.
Sammanfattningsvis f6ljer av detta att en tjanst alltsd kan anses uppfylla kraven
pa god funktion och teknisk sikerhet, trots att det finns enskilda abonnenter
tor vilka tjanstens funktion inte nar upp till en rimlig niva.

Det bor dock papekas att bestimmelserna om samhillsomfattande tjinster
diremot kan tillimpas i férhallande till enskilda medborgare. Det minimiutbud

av tjanster som, enligt dessa bestimmelser, ska tillhandahallas at var och en som

begir det, maste uppfylla vissa krav pa funktion, kvalitet och prestanda.4 Om
det £6r hushall pa en viss plats erbjuds en eller flera telefonitjinster, men ingen
av dessa nar upp till sidana krav pa funktion, kvalitet och prestanda vid den
fasta nitanslutningspunkten, som kan stillas pa samhillsomfattande tjanster,
blir konsekvensen darfor att berérda hushall méste anses sakna tillgang till en
samhillsomfattande tjanst.

PTS bedriver for niarvarande ett arbete som syftar till att finna I6sningar for de
hushall i Sverige som saknar tillgang till samhallsomfattande tjanster. Mot
bakgrund av ovanstiende resonemang finns det anledning att i detta arbete
dven beakta sadana hushéll som idag befinner sig pa grinsen till
tackningsomradet eller radioskugga for tillgangliga telefonitjanster och dar
tjansternas funktion inte ens under normala omstindigheter med sakerhet ger
mojlighet att utféra och ta emot samtal och méjlighet till datakommunikation
som medger funktionellt tilltride till Internet.’

4 Ett sadant prestandakrav framgér av 29 a § f6rordningen (2003:396) om elektronisk kommunikation,
som anger att en anslutning till det allmidnna telefonnitet i en fast nitanslutningspunkt ska medge en
overforingskapacitet om lagst 20 kbit/s.

5Jfr. 5 kap. 2 § 2 st. LEK.
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Beddmning av tjansten Fastmobil

Nir TeliaSonera ar 2005 introducerade Fastmobil var det som en akut atgird
for att trygga mojligheten till telefoni at hushéll vars elektroniska
kommunikationer hade brutits som en f6ljd av stormen Gudrun. Av den
orsaken bor inférandet inte ha kunnat féregas av den gedigna planering och
testning som annars kan antas vara sedvanligt vid inférande av nya tjanster. Det
ar darfor inte sirskilt anmarkningsvart att tjansten, under den forsta tiden efter
inférandet, var behiftad med brister 1 tillinglighet och funktion. Sddana initiala
brister borde dock normalt ha kunnat atgardas nir tjansten val varit 1 drift
under en tid. De uppgifter som PTS fatt del av har emellertid pekat pa att
tjdnstens anvindare, nirmare tva ar efter det att TeliaSonera affirsmissigt
borjat tillhandahalla tjansten som ett alternativ till tradbunden telefonti,
fortfarande har upplevt att den fungerar otillfredsstillande. Eftersom
uppgifterna kunde tyda pa att TeliaSoneras verksamhet avseende Fastmobil inte
bedrivits sd att rimliga krav pa god funktion och teknisk sikerhet uppfylldes,
inledde myndigheten i bérjan av 2008 tillsyn.

PTS har 2008 och 2009, med ett ars mellanrum, genomfort undersékningar
bland abonnenter pa Fastmobil. PTS har dven tagit del av resultatet av en
abonnentundersokning utférd av Tingsryd kommun under 2008. Dartill har
PTS medverkat vid méten dar Fastmobil-abonnenter ocksa deltagit. I samtliga
dessa sammanhang har det framkommit att en relativt stor del av abonnenterna
ar missnéjda med den funktion och tillgianglichet som Fastmobil erbjuder.

Samtidigt har TeliaSonera vidtagit atgirder bl.a. for att forbittra
mobiltickningen f6r Fastmobil-kunderna och sikerstilla funktionaliteten i
terminalutrustningen. Foretaget uppger att de tekniska tester och matningar
som utforts visar att det stora flertalet abonnenter, efter uppgradering av
terminal och omriktning av antenn, nu ska uppna en god funktion.

Den statistik som TeliaSonera, 1 enlighet med PTS féreliggande, tillstallt
myndigheten, visar dven att andelen inkommande samtal till Fastmobil-
abonnenter som inte kunnat kopplas upp, under perioden oktober 2008 —
september 2009, legat konstant pa ungefar 4 — 5 %. Som sadana misslyckade
samtal riknas da dven samtal till abonnenter som har aktiverat medflyttning till
ett annat nummer eller till mobilsvar liksom de fall dir terminalen varit
avstangd. Sannolikt bor alltsd andelen samtal som pa grund av tekniska brister
inte kunnat kopplas upp vara ligre.

TeliaSonera har dven redovisat statistik 6ver antalet felanmalningar som gjorts
avseende Fastmobil. Fran att det under juli och augusti 2008 varje manad
inkom narmare 80 felanmalningar pa 2 000 kunder, har antalet anmalningar
sjunkit till mellan 30 och 40 per manad under november 2008 till maj 2009. 1
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juni 2009 steg ater antalet felanmilningar till drygt 60 for att darefter ater sjunka
till c:a 20 per manad i slutet av 2009. Okningen i juni kan, enligt TeliaSonera,
bero pa att abonnenter som anvinder tjansten i fritidshus f6rst da upptickt ett
fel som funnits under en tid. Enligt PTS mening kan aven det faktum att
myndigheten under denna manad genomférde sin abonnentundersékning ha
paverkat abonnenters benigenhet att anmila fel.

Det ir inte moijligt att, enbart med utgangspunkt i den statistik som TeliaSonera
redovisat, avgora om tjanstens tillganglighet eller funktion avviker frin vad som
kan anses normalt f6r denna typ av tjanst. Det saknas dirtill i stor utstrickning
referensmaterial for jimforelse med statistiken. Pa PTS begiran har dock
TeliaSonera redovisat vissa uppgifter avseende antalet felanmalningar per 1 000
abonnenter, 1 jimforelse mellan tradbunden kretskopplad telefoni och
Fastmobil, avseende samma tidsperiod och samma riktnummeromraden. Av
uppgifterna framgar att andelen felanmalningar avseende Fastmobil ligger nagot
over andelen for traditionell fast telefoni.

Det kan dven vara rimligt att gora en jaimforelse med de tillstandsvillkor som
under den tidigare telelagens (1993:597) tid gillde f6r davarande Telia AB:s
tillhandahallande av telefonitjinst till fast nitanslutningspunkt. PTS beslutade
1994 om vissa minimikrav pa kvalitet i telefonitjansten.’ Av dessa framgir bl.a.
att framkomligheten mitt som antal lyckade uppkopplingsférsok for nationella
samtal under vanlig kontorstid endast i sirskilda fall fick underskrida 98 % av
totala antalet uppkopplingsforsok. Till och fran enskilt stationsomrade skulle
framkomligheten aldrig understiga 96 %. Det bor noteras att dessa krav inte
utgar fran exakt samma mitmetod som ligger till grund f6r de uppgifter som
TeliaSonera forelagts att redovisa avseende Fastmobil. Det kan dock
konstateras att den framkomlighet som redovisats avseende Fastmobil, i snitt
95 — 96 %, ligger i1 nivd med de tidigare kraven.

I tillstindsvillkoren angavs vidare att antalet kundanmalda fel per 1 000
terminalpunkter och ar fick uppga till hégst 160 1 snitt £6r alla abonnenter pa
fast telefoni och hogst 600 f6r enskilda stationsomraden. Enligt TeliaSoneras
statistik avseende Fastmobil har antalet manatliga felanmilningar sjunkit sedan
rapporteringen inleddes i juli 2008. Under 2009 uppgick antalet anmailda fel till
c:a 220 fel per 1 000 abonnenter, en forbittring med 36 % jamfort med 2008..

Den statistik och de tekniskt uppmitta uppgifter som kommit PTS tillhanda ger
dirfor inte nagon forklaring till varfér mellan 17 och 30 % av abonnenterna
(beroende pa omrade i landet) anser att Fastmobil inte fungerar tillfredstillande.

¢ Se PTS beslut, HK 93-14289.
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TeliaSonera har anfort att en orsak till varfér abonnenter upplever att tjansten
inte fungerar ir att de inte 4r medvetna om de skillnader som foreligger mellan
Fastmobil och traditionell fast telefoni. T.ex. maste alltid riktnummer anvandas
i Fastmobil och tiden mellan att tva siffror slas i ett telefonnummer far inte
overstiga tre sekunder. Som konstaterats ovan kan dven andra skillnader
férekomma mellan tjanster som bygger pa tradbunden och tradlos teknik. Att
Fastmobil utformats fOr att aterskapa kinslan f6r abonnenten av att ringa med
traditionell tradbunden telefoni, trots att tekniken 1 grunden ar mobil och
dirmed dr beroende av den mobila teknikens forutsittningar, kan enligt PTS
mening ytterligare bidra till en upplevelse av att tjansten édr bristfallig.

Av genomférda abonnentundersékningar framgar att det finns en tydlig
skillnad 1 hur tjdnsten uppfattas av abonnenter 1 Smaland och abonnenter i
ovriga landet. Enligt TeliaSonera finns det inte nagra tekniska eller topologiska
skillnader som kan forklara detta. Den tjanst som erbjuds 1 Smaland skiljer sig
inte mot Ovriga landet. Det sker, relativt sett, inte heller fler felanmalningar fran
kunder i Smaland 4n 1 6vriga landet.

TeliaSonera har informerat PTS om att man efter métningar kunnat konstatera
att det finns ett mycket litet antal Fastmobil-abonnenter f6r vilka féretaget inte
kan astadkomma en tillrickligt god mobiltickning f6r att medge funktionell
atkomst till Internet. Begransningen for dessa kunder giller dock inte
mojligheten att ringa eller ta emot samtal. Mot bakgrund av dessa uppgifter och
dven vad som framkommit i myndighetens abonnentundersékningar kan
myndigheten dra slutsatsen att tjansten, 1 vart fall under vissa forhallanden (t.ex.
vid daligt vider), fungerar otillfredsstillande for ett antal abonnenter.

Om TeliaSonera funnit att en satsning pa forstirkt mobiltickning f6r sidana
abonnenter inte 4r kommersiellt gangbar, forefaller Fastmobil, enligt PTS
mening, inte utgora ett laimpligt alternativ for att tillgodose dessa abonnenters
behov av tillgang till en anslutning for att utféra och ta emot lokala, nationella
och internationella samtal, telefax och datakommunikation som medger
funktionell tillgang till Internet. Eftersom TeliaSonera inte har férpliktigats att
tillhandahalla en sadan tjanst at var och en som begir det, kan foretaget dock 1
nuldget inte bira ansvaret for att sa sker.

PTS slutsats

Trots de driftsikerhetsrelaterade brister som fortfarande kvarstir f6r vissa
abonnenter pa Fastmobil, har det inte framkommit fakta i drendet som visar att
sadana brister dr forknippade med tjinsten som helhet eller det sitt pa vilket
TeliaSonera bedriver sin verksamhet avseende tjdnsten.
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De uppgifter avseende tjanstens tillginglighet som TeliaSonera redovisat tyder
pa att denna ligger pa en rimlig niva och ir stabil 6ver tiden. Inte heller
redovisningen av antalet felanmalningar avseende tjansten ger vid handen att
tjanstens funktion ar simre dn vad som rimligen kan krivas.

Av TeliaSoneras yttranden i drendet har framkommit att féretaget under en
lingre tid har arbetat systematiskt for att astadkomma en stabil drift och
funktion for tjansten liksom med att avhjilpa uppkomna problem. Detta ligger i
linje med PTS allminna rad om god funktion och teknisk sikerhet, som anger
att operatOrers sikerhetsarbete bor vara kontinuerligt och systematiskt samt i
huvudsak vara framatsyftande och lingsiktigt.

PTS bedoémer inte att det med stod av bestimmelserna om god funktion och
teknisk sikerhet kan krivas att TeliaSonera vidtar kostsamma édtgirder for att
forbattra tjiansten for enskilda abonnenter som fortfarande upplever patagliga
problem med Fastmobil. For att uppritthalla rimliga krav pa god funktion och
teknisk sakerhet ar det dock visentligt att TeliaSonera kontinuerligt fortsatter
sitt arbete med utveckling och forbittring av funktionen och sikerheten 1
tjansten.

Det kan finnas skal f6r PTS att dterkomma till Fastmobil-tjanstens funktion och
tekniska sikerhet inom ramen fo6r myndighetens framtida tillsynsarbete. I

nuldget finner dock PTS inte anledning att fran myndighetens sida vidta nagra
ytterligare atgirder avseende tjansten och drendet avslutas darfor.

Staffan Lindmark
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