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ITU-T D.1102 建议书 

针对OTT的消费者赔偿和消费者保护机制 

 

 

 

摘要 

ITU-T D.1102建议书寻求就OTT的提供与消费提出可能的消费者赔偿和消费者保护机

制。此前，并无确保消费者得到保护和在必要时进行赔偿的国际框架，但越来越多的人开始

使用过顶（OTT）应用程序进行语音通话、即时消息和视频通话。 

 

 

历史沿革 

版本 建议书 批准日期 研究组 唯一ID* 

1.0 ITU-T D.1102 2021-12-17 3 11.1002/1000/14730 
 

 

 

关键词 

消费者赋权、消费者保护、客户服务、OTT提供商、个人数据。 

 

 

* 欲查阅建议书，请在您的网络浏览器地址域键入URL http://handle.itu.int/，随后输入建议书的唯一

识别码，例如http://handle.itu.int/11.1002/1000/11830-en。 

http://handle.itu.int/11.1002/1000/14730
http://handle.itu.int/11.1002/1000/11830-en
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前言 

国际电信联盟（ITU）是从事电信、信息和通信技术（ICT）领域工作的联合国专门机构。国际

电信联盟电信标准化部门（ITU-T）是国际电信联盟的常设机构，负责研究技术、操作和资费问题，

并且为在世界范围内实现电信标准化，发表有关上述研究项目的建议书。 

每四年一届的世界电信标准化全会（WTSA）确定ITU-T各研究组的研究课题，再由各研究组制

定有关这些课题的建议书。 

WTSA第1号决议规定了批准建议书须遵循的程序。 

属ITU-T研究范围的某些信息技术领域的必要标准，是与国际标准化组织（ISO）和国际电工技

术委员会（IEC）合作制定的。 

 

 

 

 

注 

本建议书为简明扼要起见而使用的“主管部门”一词，既指电信主管部门，又指经认可的运营

机构。 

遵守本建议书的规定是以自愿为基础的，但建议书可能包含某些强制性条款（以确保例如互操

作性或适用性等），只有满足所有强制性条款的规定，才能达到遵守建议书的目的。“应该”或

“必须”等其它一些强制性用语及其否定形式被用于表达特定要求。使用此类用语不表示要求任何

一方遵守本建议书。 

 

 

 

 

知识产权 

国际电联提请注意：本建议书的应用或实施可能涉及使用已申报的知识产权。国际电联对无论

是其成员还是建议书制定程序之外的其它机构提出的有关已申报的知识产权的证据、有效性或适用

性不表示意见。 

至本建议书批准之日止，国际电联已收到实施本建议书可能需要的受专利/软件版权保护的知识

产权的通知。但需要提醒实施者注意的是，这可能并非最新信息，因此大力提倡他们通过相应的可

用ITU-T数据库的下列网址查询：http://www.itu.int/ITU-T/ipr/。 

 

 

 

© 国际电联2022 

版权所有。未经国际电联事先书面许可，不得以任何手段复制本出版物的任何部分。 

http://www.itu.int/ITU-T/ipr/
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引言 

本建议书寻求就OTT的提供与消费提出可能的消费者赔偿和消费者保护机制。此前，并

无确保消费者得到保护和在必要时进行赔偿的国际框架，但越来越多的人开始使用OTT应用

程序进行语音通话、即时消息和视频通话。 
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ITU-T D.1102建议书 

针对OTT的消费者赔偿和消费者保护机制 

1 范围 

为确保OTT用户获得良好的客户服务和消费者保护，本建议书提出了成员国、监管机构

和OTT提供商应采取的措施。 

2 参考文献 

下列ITU-T建议书和其他参考文献的条款，通过在本建议书中的引用而构成本建议书的

条款。在出版时，所指出的版本是有效的。所有的建议书和其他参考文献均会得到修订；因

此本建议书的使用者应查证是否有可能使用下列建议书和其他参考文献的最新版本。当前有

效的ITU-T建议书清单定期出版。本建议书引用某个文件，并非意味着该文件作为单独文件

出现时具备建议书的地位。 

无 

3 定义 

3.1 他处定义的术语 

无 

3.2 本建议书定义的术语 

本建议书定义下列术语： 

3.2.1 客户支持服务：指公司向使用其平台或服务的消费者提供帮助和建议。 

3.2.2 媒体素养教育：指允许人们访问、批判性评估和创建媒体的实践。 

4 缩写词和首字母缩略语 

本建议书采用下列缩写词和首字母缩略语： 

NRA： 国家监管机构 

OTT： 过顶（业务） 

5 惯例 

在本建议书中： 

关键词“应（should）”表明一项建议的、并非需要绝对遵守的条件，因此遵守本建议

书并不需要有此条件。 

关键字“可”表明一个可选的要求是被允许的，并并不意味着有任何建议。 

本建议书中未定义的术语由成员国解释。 
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6 透明度和问责 

6.1 确保透明度和问责 

为保持透明度和进行问责，成员国应通过国家监管机构（NRAs）确保： 

a) 用于条款和条件的语言简单易懂。 

b) 条款和条件的文本所有人均可看到并阅读。 

c) 消费者可以及时、准确和透明的方式获得关于条款和条件的信息，包括其变化，从

而做出明智和理性的决定。 

7 数据保护和隐私 

7.1 获取和使用个人数据 

OTT用户应能就他人可在多大程度上获取相关数据以及第三方可能将这些数据用于何目

的，做出明智的决定。因此，成员国应通过国家监管机构，努力确保个人数据已被收集的消

费者有权： 

a) 获取其数据并了解数据是如何使用的； 

b) 修正不精准的数据； 

c) 迁移自己的数据； 

d) 控制/限制对其数据的处理； 

e) 撤回同意使用其数据； 

f) 请求删除或取消对自身数据的识别。 

7.2 特殊情况下的限制 

在特殊情况下，如果消费者行使控制、访问、删除/取消识别和可携号转网的权利会产

生如下情况，则其权利可能受到限制，但限制仅限于必要的范围： 

a) 损害另一消费者个人信息的隐私性、安全性或其他权利（例如，当行使此权利会使

某人获得他人的信息时）； 

b) 干扰执法、司法程序、调查、现有法律义务，或干扰为防范、检测或调查恶意、非

法或欺诈活动，或为执行合同而付出的努力； 

c) 考虑到现有技术水平，需要付出更多努力； 

d) 披露组织的专有技术或业务见解；或 

e) 违反法律或其他消费者的权利和自由。 

7.3 数据收集和处理程序 

OTT提供商应保留透明的数据收集和处理程序，并建立必要的基础设施，以确保顺利处

理消费者数据。 

可通过以下手段实现这些目标： 

a) 为收集的所有数据建立准确且安全的记录系统； 

b) 建立可及时有效处理个人数据请求、数据删除请求和数据披露请求的系统； 
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c) 通过可调整、技术中立、灵活的机制，包括选择加入和选择退出机制，以加强消费

者行使其权利的灵活性； 

d) 建立一个与其规模和所收集信息性质相适应的、全面的隐私和安全计划，并能够证

明其与该计划相符； 

e) 建立对数据传输的监督。 

8 客户支持服务 

8.1 获取客户支持服务 

消费者应该能够获得各种各样的客户支持服务，例如支持实时聊天、电子邮件、电话和

自助服务信息渠道。 

9 竞争问题 

9.1 数据迁移性 

OTT用户应该能方便地从一个OTT提供商转换到另一提供商，只要他们愿意且技术上可

行，就可方便地携带其数据转移。因此，我们鼓励OTT提供商提升数据的可携带性和平台的

可互操作特性，以促进竞争并为市场上的消费者提供选择。在监管机构的指导下，OTT提供

商应能够在设计工具时考虑数据保护和安全要求，以实现可携带性并决定与谁进行互操作。 

10 消费者赋能机制 

10.1 消费者教育和意识 

鼓励成员国通过国家监管机构，利用开展教育和提高认识活动以及公共宣传等方式，制

定和实施与使用OTT相关的消费者赋能方案。这些方案的重点可能涉及： 

a) 消费者使用OTT时的权利和责任； 

b) 加强媒体素养。 

11 更负责任地使用OTT 

11.1 鼓励OTT提供商采取措施，促进负责任地使用OTT，这些措施可能包括植入使用户

能够监控其花在社交媒体上时间的功能。 

12 区域和国际合作 

12.1 鼓励成员国促进区域和国际层面的合作，以分享有关保护OTT消费者问题的信息和

经验。 
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