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MOD	EUR/75A37/1
RESOLUCIÓN 196 (REV. BUCAREST, 2022DOHA, 2026)
Protección del usuario/consumidor de servicios
de telecomunicaciones
La Conferencia de Plenipotenciarios de la Unión Internacional de Telecomunicaciones (Bucarest, 2022Doha, 2026),
recordando
a)	la Resolución 64 (Rev. Kigali, 2022), Protección y apoyo al usuario/consumidor de telecomunicaciones/servicios de información y tecnología de las comunicaciones (TIC), de la Conferencia Mundial de Desarrollo de las Telecomunicaciones;
b)	el Artículo 4 del Reglamento de las Telecomunicaciones Internacionales;
c)	la Resolución 84 (Rev. Ginebra, 2022), Estudios relativos a la protección del usuario de los servicios de telecomunicaciones/TIC, de la Asamblea Mundial de Normalización de las Telecomunicaciones;
d)	la Resolución 188 (Rev. Bucarest, 2022), Lucha contra la falsificación y la manipulación de dispositivos de telecomunicaciones/TIC, de la presente Conferencia;
e)	la Resolución 189 (Rev. Bucarest, 2022), Asistencia a los Estados Miembros para combatir y disuadir el robo de dispositivos móviles, de la presente Conferencia,
reconociendo
a)	las Directrices de las Naciones Unidas para la protección al consumidor revisadas y aprobadas por la Asamblea General de las Naciones Unidas en su Resolución 70/186 de 2015, que establecen las principales características que deben tener las leyes de protección al consumidor, las instituciones encargadas de aplicarlas y los sistemas de compensación para que sean eficaces;
b)	el § 13 e) del Plan de Acción de Ginebra de la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Información, que establece que los gobiernos deben seguir actualizando su legislación nacional de protección del consumidor para responder a las nuevas necesidades de la sociedad de la información;
c)	las Directrices sobre prácticas idóneas del Simposio Mundial de la UIT para Organismos Reguladores de 20192026, en las que se establece la necesidad de desarrollar constantemente conocimientos técnicos especializados en materia de reglamentación para integrar las nuevas tecnologías, competencias y calificaciones y permitir la adopción de decisiones basadas en pruebas empíricas,que los organismos de reglamentación deberían utilizar incentivos y medidas facilitadoras para orientar el comportamiento hacia resultados que redunden en el interés público, antes de recurrir a intervenciones más prescriptivas;
d)	que la economía del comportamiento y los datos empíricos sobre el comportamiento de los consumidores demuestran que los usuarios/consumidores podrían enfrentarse a dificultades cognitivas, informativas y de comportamiento a la hora de seleccionar, comprender y utilizar los servicios de telecomunicaciones/TIC, especialmente en entornos digitales cada vez más complejos, y que los enfoques reglamentarios inteligentes y centrados en el usuario podrían contribuir a que las decisiones estén más informadas, al empoderamiento de los consumidores y a un acceso eficaz a los servicios,
considerando
a)	que las leyes, políticas y prácticas idóneas y adecuadas de protección del consumidor limitan las conductas comerciales fraudulentas, engañosas y desleales, y que esas medidas de protección revisten la máxima importancia para infundir confianza al consumidor y para establecer una relación más equitativa entre proveedores de servicios y usuarios/consumidores de las telecomunicaciones/TIC;
b)	que, con el avance de las telecomunicaciones/TIC, es necesario actualizar y redefinir las necesidades de protección de los usuarios y consumidores;
c)	que el desarrollo y avance de las telecomunicaciones/TIC debe ir de la mano del fortalecimiento de los derechos de los usuarios/consumidores y la creación de confianza y seguridad, y, para ello, se requieren medidas de política regulatoria, así como mecanismos rápidos y resilientes para suministrar mayor y mejor información sobre los productos y servicios;
d)	que los usuarios/consumidores suelen tener dificultades para comprender las cláusulas contractuales y las condiciones de los servicios, las estructuras de precios y las interfaces digitales, sobre todo cuando el exceso de información, la complejidad, los ajustes predeterminados u otros aspectos relacionados con el comportamiento pueden dificultar la toma de decisiones informadas;
de)	que, en vista del desarrollo y el avance de las telecomunicaciones/TIC, es preciso que los Estados Miembros y los Miembros de Sector colaboren para que la protección del consumidor se corresponda con los cambios que se producen en el sector;
ef)	que la creación de confianza del consumidor en las telecomunicaciones/TIC debe ir acompañada de un continuo desarrollo de políticas destinadas a garantizar y estimular la prestación de servicios de calidad, así como políticas y mecanismos que proporcionen información transparente, actualizada y precisa, que sea accesible y de fácil lectura y comprensión, a fin de poder tomar decisiones documentadas sobre los servicios;
fg)	que se debe fomentar la educación y divulgación de información sobre el consumo y uso adecuado de productos y servicios de telecomunicaciones/TIC, principalmente del insumo de la economía digital y circular, ya que los usuarios/consumidores esperan poder tener acceso legal al contenido y a las aplicaciones de los servicios;
gh)	que el acceso a las telecomunicaciones/TIC debe ser abierto, accesible e inclusivo, prestando especial atención en las personas con discapacidades y a las personas con necesidades especiales y otros grupos vulnerables;
hi)	que la Comisión de Estudio 1 del Sector de Desarrollo de las Telecomunicaciones de la UIT (UIT-D) está llevando a cabo actividades por las que se establecen directrices y prácticas adecuadas e idóneas sobre la protección y el empoderamiento del usuario/consumidor,
resuelve
1	que prosigan los trabajos relativos a la protección y el empoderamiento de los usuarios/consumidores de servicios de telecomunicaciones/TIC y la prestación de asistencia a los Estados Miembros en la elaboración de políticas y/o reglamentos en esa esfera, incluso mediante la promoción de políticas transparentes, centradas en el usuario y basadas en datos empíricos;
2	que se establezcan y mantengan establecer y mantener actualizadas las prácticas adecuadas e idóneas sobre la protección de los usuarios/consumidores de los servicios de telecomunicaciones/TIC y se fomente el desarrollo y la difusión de prácticas adecuadas e idóneas relacionadas con la información sobre el comportamiento, la alfabetización digital y el diseño de la información orientado al consumidor en los servicios de telecomunicaciones/TIC;
3	que el UIT-D continúe liderando los trabajos sobre el tema a través de sus Comisiones de Estudio en estrecha colaboración con el Sector de Normalización de las Telecomunicaciones de la UIT (UIT-T) y sus Comisiones de Estudio, según corresponda;
4	que el UIT-D siga mejorando las herramientas digitales que sirven de depósito para recopilar las prácticas de los Estados Miembros y de los Miembros de Sector en materia de protección del consumidor y el empoderamiento de los usuarios/consumidores;
5	que el UIT-T siga estudiando, en estrecha colaboración con el UIT-D, las cuestiones relativas a la protección del consumidor y el empoderamiento de los usuarios/consumidores, incluidos los aspectos relacionados con las telecomunicaciones/TIC internacionales, de conformidad con su mandato,
encarga al Director de la Oficina de Desarrollo de las Telecomunicaciones
1	que señale a la atención de los encargados de tomar decisiones y de las autoridades nacionales de reglamentación la importancia de mantener a los usuarios/consumidores informados de forma clara, accesible, oportuna y fácilmente comprensible sobre las características básicas, la calidad, la seguridad y los precios de los diferentes servicios ofrecidos por los proveedores de servicios de telecomunicaciones/TIC, y de otros mecanismos de protección que promuevenpromover mecanismos de protección de los consumidores que faciliten una toma de decisiones informada y eficaz, garantizando al mismo tiempo los derechos del usuario/consumidor;
2	que colabore estrechamente con los Estados Miembros con el fin de identificar las necesidades más destacadas para el establecimiento de recomendaciones, directrices, políticas y/o marcos regulatorios para la protección y el empoderamiento del usuario/consumidor de servicios de telecomunicaciones/TIC;
3	que fomente el intercambio de experiencias, investigaciones y prácticas idóneas en relación con el uso de información sobre el comportamiento en cuestiones relativas a los usuarios/consumidores, la comprensión de los consumidores, la alfabetización digital y las políticas centradas en el usuario en los servicios de telecomunicaciones/TIC;
34	que fortalezca las relaciones con otras organizaciones internacionales, incluidos los organismos de normalización, y con entidades que participan en la protección y el empoderamiento de los usuarios/consumidores de los servicios de telecomunicaciones/TIC;
45	que dé su apoyo a la organización de foros internacionales y regionales para la divulgación de información sobre los derechos del usuario/consumidor de telecomunicaciones/TIC y el intercambio de experiencias sobre las prácticas adecuadas e idóneas entre los Estados Miembros, y la aplicación de decisiones técnicas basadas en las Recomendaciones del UIT-T, según convenga,
invita a Estados Miembros
1	a fomentar la creación y promoción de políticas y/o reglamentos que garanticen el suministro oportuno de información gratuita, transparente, actualizada,  y exacta, accesible y fácilmente comprensible a los usuarios/consumidores finales sobre los servicios de telecomunicaciones/TIC, las tarifas y precios, incluida la itinerancia internacional, así como las condiciones aplicables relevantes, inclusive sobre la base de los resultados pertinentes de la UIT;
2	a hacer aportaciones a las Comisiones de Estudio del UIT-D y el UIT-T que tengan mandatos pertinentes en cuestiones relativas a la protección de los usuarios/consumidores de servicios de telecomunicaciones/TIC que permitan difundir las prácticas adecuadas e idóneas así como las políticas que han aplicado con objeto de aumentar la capacidad para el desarrollo de políticas públicas relacionadas con las medidas legales, reglamentarias y técnicas a fin de hacer frente a la protección del usuario/consumidor de servicios de telecomunicaciones/TIC, incluida la protección de datos del usuario/consumidor;
3	a compartir las prácticas adecuadas e idóneas así como las políticas públicas cuyos resultados hayan favorecido a los usuarios/consumidores de los servicios de telecomunicaciones/TIC con el objetivo de reproducir dichas medidas adaptándolas a las características propias de cada país;
4	a promover las políticas favorables a la prestación de servicios de telecomunicaciones/TIC con una calidad adecuada para los usuarios/consumidores de servicios de las telecomunicaciones/TIC, basada en, entre otras cosas, las Recomendaciones UIT-T;
5	a fomentar la competencia en la prestación de servicios de telecomunicaciones/TIC, y alentar la formulación de políticas, estrategias y reglamentos que impulsen precios competitivos;
6	a tomar en consideración prácticas adecuadas e idóneas, mecanismos y recomendaciones en los planos nacional, regional e internacional para proporcionar a los usuarios/consumidores una información completa y veraz por parte de los proveedores de servicios de telecomunicaciones/TIC, así como herramientas para mejorar el proceso de toma de decisiones;
7	a utilizar las herramientas digitales de la UIT y a contribuir a ellas, así como aplicar prácticas y mecanismos para abordar las cuestiones de protección del consumidor,
invita a los Estados Miembros, Miembros de Sector y Asociados
1	a participar en los trabajos de las Comisiones de Estudio pertinentes del UIT‑T y del 
UIT-D, y contribuir a los mismos, sobre asuntos relacionados con la protección del consumidor y el empoderamiento de los usuarios/consumidores para difundir prácticas adecuadas e idóneas y políticas relacionadas con la protección del usuario/consumidor de servicios de telecomunicaciones/TIC;
2	a promover y fomentar un entorno propicio para la protección y el empoderamiento del usuario/consumidor de servicios de telecomunicaciones/TIC, incluso mediante la transparencia, la alfabetización digital, la accesibilidad y las prácticas centradas en el usuario;
3	a fomentar actividades para promover la confianza y seguridad en la utilización y explotación de los servicios de telecomunicaciones/TIC.

______________
 www.itu.int/plenipotentiary/ 
image1.png
D \"', ITUPP Conferencia de Plenipotenciarios (PP-26)
.. %% \.’ DOHA2026 9-27 de noviembre de 2026 - Doha, Qatar




