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MOD	ACP/79A18/1
第196号决议（2022年，布加勒斯特2026年，多哈，修订版）
保护电信服务用户/消费者
国际电信联盟全权代表大会（2022年，布加勒斯特2026年，多哈），
忆及
a)	世界电信发展大会有关保护和、支持和赋能电信/信息通信技术（ICT）服务的用户/消费者的第64号决议（2022年，基加利2025年，巴库，修订版）；
b)	《国际电信规则》第4条；
c)	世界电信标准化全会有关保护电信/ICT服务用户的研究的第84号决议（2022年，日内瓦2024年，新德里，修订版）；
d)	本届大会有关打击假冒电信/ICT设备的第188号决议（2022年，布加勒斯特，修订版）；
e)	本届大会有关协助成员国打击和遏制盗窃移动电信设备的第189号决议（2022年，布加勒斯特，修订版），；
f)	本届大会有关残疾人和有具体需求人士无障碍地获取电信/信息通信技术的第175号决议（2022年，布加勒斯特，修订版），
认识到
a)	联合国大会在其2015年第70/186号决议中修订和批准的《联合国保护消费者准则》，其中对消费者保护法应具备的主要特点、负责执行这些法律的机构以及使法律行之有效的补偿系统做出了规定；
b)	信息社会世界峰会《日内瓦行动计划》第13e)段指出，各国政府应继续修订和充实各自的消费者权益保护法，以适应信息社会的新要求；
c)	2019年国际电联全球监管机构专题研讨会最佳做法导则指出：监管专业知识需要不断发展，以融合新技术、能力和技能，并助力做出基于数据和证据的决策，
考虑到
a)	与消费者保护相关的法律、政策以及良好和最佳做法限制了欺诈、欺骗和不公平的商业行为，这些保护措施对于建立消费者的信任和在电信/ICT服务提供商与用户/消费者之间建立更加平等的关系至关重要；
b)	在数字环境融合的背景下，由于新的和新兴电信/ICT服务和技术的进步，有必要更新和重新定义用户和消费者的保护需求；
c)	电信/ICT的发展和进步必须与增强用户/消费者的权益以及树立信心和提高安全性同步，为此，需要采取监管措施以及迅速且有弹性的机制来提供更多、更好的有关产品和服务的信息；
d)	鉴于电信/ICT的发展和进步，成员国和部门成员之间需要开展协作，使消费者保护跟上行业的变化；
e)	应不断制定力求保障和刺激提供高质量服务的政策，并且制定有利于提供透明、最新和准确信息的政策和机制，方便人们获取、阅读和理解，以便做出有关服务的知情决定，并为沟通和投诉提供实用有效的渠道，从而建立消费者对于电信/ICT的信任；
f)	必须鼓励开展有关电信/ICT产品和服务的适度消费与使用的教育和信息传播活动，主要是关于数字经济和循环经济的输出成果，因为用户/消费者希望合法获取这些服务的内容和应用；
g)	电信/ICT的获取必须具备开放性、价格可承受性和包容性，特别关注有具体需求的人士及其他弱势群体；
h)	技术发展，特别是新的和新兴电信/ICT服务和技术，可以提高行业监管的有效性和效率，并进一步促进对用户/消费者权益的保护；
hi)	国际电联电信发展部门（ITU-D）第1研究组目前正在为制定有关用户/消费者保护的导则以及良好和最佳做法而开展活动开展有关消费者保护和赋权，以及有意义的全民无障碍获取，特别是残疾人和有具体需求人士无障碍获取的工作；
j)	在日益数字化的环境中，包括农村或偏远地区的弱势群体和个人在内的用户/消费者可能面临更大的不利处境，这可能破坏对数字生态系统的信任；
k)	数字/融合环境中的弱势群体面临更高的欺诈活动风险，包括电话和互联网欺诈，因此需要采取特殊措施保护他们并提高他们的数字技能，
做出决议
1	继续开展电信/ICT服务用户/消费者的保护工作，在融合的背景下，随着先进通信技术（包括与用户/消费者保护直接相关的数字业务组成部分）的出现，协助成员国制定此领域的政策和/或法规，特别关注对弱势群体的需求[footnoteRef:1]； [1: 	弱势群体旨在包括妇女和女童、残疾人和有具体需求人士、老年人、青年、边缘化社区和原住民。] 

2	制定并保持更新有关电信/ICT服务用户/消费者保护的良好和最佳做法；
3	ITU-D继续酌情与国际电联电信标准化部门（ITU-T）、国际电联无线电通信部门（ITU-R）及其研究组密切合作，由ITU-D研究组牵头这一议题的工作；
4	ITU-D继续改进作为资料库来汇编成员国和部门成员在消费者保护问题上的做法的数字工具；
5	ITU-D推动能力建设项目，以支持和赋能包括弱势群体在内的用户/消费者；
56	ITU-T和ITU-R在其职权内，继续与ITU-D密切合作研究消费者保护问题，包括与国际电信/ICT相关的方面，
责成电信发展局主任，与电信标准化局主任以及无线电通信局主任紧密合作
1	请决策者和国家监管机构注意，通过及时和方便获取的通信渠道，使用户/消费者了解电信/ICT服务提供商提供的不同服务的基本特性、质量、安全性和价格，特别是那些由新的和新兴电信/ICT服务和技术支持的服务，以及有助于促进用户/消费者权益的其它保护机制的重要性；
2	请决策者和国家监管机构关注各类别的用户/消费者在使用电信/ICT服务时的需求差异，以及这些差异对消费者保护的政策、立法和机制的影响；
3	请决策者和国家监管机构关注技术发展，特别是新的和新兴电信/ICT服务和技术，可能会提高监管能力；
24	与各成员国开展密切协作，以确定在制定保护电信/ICT服务的用户/消费者的建议书、指导原则、政策和/或监管框架方面的突出需求，并通过能力建设和分享最佳实践支持成员国，尤其是发展中国家[footnoteRef:2]，以保护电信/ICT服务的用户/消费者； [2: 	这些国家包括最不发达国家、小岛屿发展中国家、内陆发展中国家和经济转型国家。] 

35	加强与其它参与电信/ICT的用户/消费者保护的包括标准制定组织在内的国际组织和机构的关系；
46	支持为传播关于电信/ICT用户/消费者权益方面的信息并在成员国间分享有关良好和最佳做法的经验而举办国际和区域论坛，并酌情根据ITU-T建议书和ITU-R出版物落实技术决定，
请成员国
1	依据国际电联的输出成果，鼓励制定和推广可确保及时地向最终用户/消费者提供有关国际电信/ICT服务、资费和价格的综合、免费、透明、及时且准确的信息（包括国际漫游和相关适用条件）的政策和/或法规并提高认识；
2	鼓励向最终用户/消费者提供无障碍、高效、包容和透明的服务相关沟通、投诉和赔偿机制；
23	向在保护电信/ICT服务的用户/消费者方面具有相关职责的ITU-D和、ITU-T和ITU-R研究组提供输入意见，从而有助于传播已经实施的良好和最佳做法和政策，以提高法律、监管和技术措施方面的公共政策制定能力，以便研究解决电信/ICT服务用户/消费者（包括用户/消费者数据在内）的保护问题；
4	考虑到技术发展，特别是新的和新兴电信/ICT服务和技术，对改进用户/消费者保护框架和监管机制的影响，并分享有关能够适应技术快速演进的创新监管方法的最佳做法；
35	分享对电信/ICT服务用户/消费者产生有益结果的最佳做法和公共政策，包括与服务质量和体验质量相关的框架，以便仿效这些措施并使其适应每个国家的特点；
46	尤其根据ITU-T建议书，推广有助于向电信/ICT服务用户/消费者提供适当质量的电信/ICT服务的政策；
57	促进电信/ICT服务提供方面的竞争，鼓励他们制定有助于竞争性定价的政策、战略或法规；
68	考虑到电信/ICT服务提供商向用户/消费者提供完整和准确信息的国家、区域和国际层面的良好和最佳做法、机制和建议；
79	使用国际电联数字工具并为之做出贡献，落实解决消费者保护问题的做法和机制，；
10	在数字环境中推动保护包括弱势群体在内的用户/消费者的措施，并提高他们应对包括电话和互联网欺诈等欺诈活动的数字技能，
请成员国、部门成员和部门准成员
1	积极参加ITU-D及、ITU-T和ITU-R相关研究组就与消费者保护问题有关的议题开展的工作并做出积极贡献，以便传播有关电信/ICT服务用户/消费者保护的良好和最佳做法及政策；
2	促进和培育有利于保护电信/ICT服务用户/消费者的环境；
3	加强促进对电信/ICT服务使用和运行的信心并提高安全性的活动。
理由：	该文件对“保护电信服务用户/消费者”的第196号决议（2022年，布加勒斯特，修订版）提出若干修改；拟议修改旨在明确反映新的和新兴技术对消费者保护的影响，同时强调通过加强保护机制和能力建设来赋能用户的重要性。此外，这些修改还力求根据国际电联及其各部门的职责，加强国际电联内部的协调，避免工作重复。
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