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国家技术与争议解决中心            网上争议解决国际委员会   

 
网上争议解决的标准 

 

网上争议解决（ODR）标准由网上争议解决国际委员会和国家技术与争议解决中心创建，

适用于 ODR 从业人员以及用于争议处理的技术平台、系统和工具。 它们是相互依赖的，必须一起

应用。 它们可用于 ODR软件和系统开发人员，并告知公众有关道德、富有技术性的争议解决的要

求。 标准中提及的“ODR”包括参与实施、主持或提供 ODR 服务的人员、实体和技术。 

这些 ODR 标准要求网上争议解决平台和流程必须具备： 

 

1. 可访问性 

ODR 必须易于各方在系统内找到并参与其中，而且不限制他们的代理权。ODR 应该在所有各方都可

以访问的沟通渠道中派有用处，最大限度地降低参与者的成本，并方便具有不同类型能力的人访

问。 

 

2. 可归责性 

ODR 系统必须持续地对其服务的机构、法律框架和社区负责。ODR 平台必须是可审查的，并且用户

能对审查知情。这必须包括以下方面的人工监督：（1) 使用人工智能时文件的原创性和结果之路

径的可追溯性，（2) 确定对人类和人工决策策略的相对控制，（3) 结果，以及（4) 确保各方可

获得结果的过程。 

 

3. 胜任性 

ODR 提供商必须具备在其目标领域提供可胜任的、有效的服务所需的争议解决、法律、技术执行、

语言和文化方面的相关专业知识。 ODR 服务必须及时，并有效地利用参与者的时间。 

 

4. 保密性 

ODR 提供者必须尽一切真实和合理的努力，按照必须向各方明确说明的政策来维护当事方通信的保

密性：（1) 谁将看到什么数据，（2) 数据的使用方式和用途，（3) 如何存储数据，（4) 是否、

如何以及何时销毁或修改数据，以及（5) 如何告知违规披露以及为防止再次发生将采取的步骤。 
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5. 平等性 

ODR 提供者必须对所有参与者予以尊严及尊重。 ODR 必须设法让经常被压制或边缘化的声音被听

到，并努力确保在ODR过程中不会复制线下的特权和劣势。ODR 必须向所有各方提供对流程指令、

安全性、机密性和数据控制的访问权限。 ODR 必须努力确保在持续的基础上，纳入 ODR 的任何流

程或技术都不会因为使用 ODR 而为任何一方提供技术或信息优势。必须在所有流程、背景和当事

人特征方面主动避免偏见。ODR 系统设计必须包括积极主动的努力，以防止任何人工智能决策功能

在过程或结果中产生、复制或混合偏见。ODR 系统设计和审查需要人工监督，以识别偏见，使调查

结果对 ODR 提供者和用户透明，并消除 ODR 流程和结果中的偏见。 

 

6. 公平与公正性 

ODR 必须通过正当程序，公平地对待所有各方，不得有不利于或有利于个人、团体或实体的偏见或

利益。 提供者、参与者和系统管理员的利益冲突必须在 ODR 服务开始之前披露。披露此类情况的

义务应是整个网上争议解决过程中持续的义务。 

 

7. 合法性 

ODR 提供者必须遵守、维护并向当事人披露该流程所依据的相关法律法规。 

 

8. 安全性 

ODR提供者必须尽一切真实和合理的努力，确保 ODR平台是安全的，收集的数据以及从事ODR的人

员之间的通信不会与任何未经授权的各方共享。必须对违规披露予以告知，并采取措施以防止再

次发生。 

 

9. 透明性 

ODR 提供者必须事先以有意义且易于获取的方式明确披露：（1) 争议解决过程和结果的形式和可

执行性，以及 （2) 参与的风险、成本（包括对谁）和收益。ODR 中的数据必须以确保其不被歪曲

或不脱离特定背景的方式收集、管理和呈现。必须向所有各方披露用于收集影响人工智能做出的

任何决定的任何数据的来源和方法。使用人工智能的 ODR 必须公开确认遵守与管辖范围相关的立

法、法规，或者在没有这些法规、法规的情况下，遵守有关人工智能系统透明度和公平性的指导

方针。 ODR 必须清楚地披露技术对限制或产生选择以及最终决策或结果的影响的作用和程度。 

ODR 系统和平台的审查必须确定用于评估系统性能的指标，使这些指标的准确性和精确度可供任何 

ODR 系统运营商和用户了解和访问。必须以及时且可访问的方式告知用户任何数据泄露以及为防止

再次发生而采取的措施。 
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网上争议解决标准的实施 

 

我们建议任何形式的网上争议解决流程的从业者、平台和系统设计者以及管理者都遵守这些 ODR 

标准。我们鼓励负责或管理与网上争议解决相关的流程、实务、人员的成员组织和其他机构— 无

论是公共性质，还是私人性质 –采纳这些标准并创建适当的问责和监督机制，包括审查针对不同

争议人群的人口统计特征和案件类型的技术设计及使用所带来的影响。 

 

 


