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國家技術與爭議解決中心          網上爭議解決國際委員會 

 

網上爭議解决標準  
 

這些網上爭議解決（ODR）標準由網上爭議解決國際委員會和國家技術與爭議解決中心創
建，適用於 ODR 從業人員以及用於爭議處理的技術平台、系統和工具。它們是相互依賴的，必須
一起應用。它們可用於 ODR 軟件和系統開發人員，並告知公眾有關道德、富有技術性的爭議解決
的要求。標準中提及的“ODR”包括參與實施、主持或提供 ODR 服務的人員、實體和技術。 
 
這些 ODR 標準要求網上爭議解決平台和流程必須是： 
 

1. 可訪問的 

ODR 必須易於各方在系統內找到並參與，而且不限制他們的代理權。 ODR 應該在所有各方都可
以訪問的溝通渠道中派有用處，最大限度地降低參與者的成本，並方便具有不同類型能力的人訪

問。 
 

2. 應負責的 

網上解決系統必須持續地對其服務的機構、法律框架和社區負責。 ODR 平台必須是可審查的，並

且用戶能對審查知情。這必須包括以下方面的人工監督：（1) 使用人工智能時文件的原創性和結
果之路徑的可追溯性，（2) 確定對人類和人工決策策略的相對控制，（3) 結果，以及 （4) 確保各
方可獲得結果的過程。 
 

3. 能勝任的 

ODR 提供商必須具備在其目標領域提供可勝任的、有效的服務所需的爭議解决、法律、科技執行、
語言和文化方面的相關專業知識。 ODR服務必須及時，並有效地利用參與者的時間。 
 

4. 保密的 

ODR 提供者必須盡一切真實和合理的努力，按照必須向各方明確說明的政策來維護當事方通信的
保密性：（1）誰將看到什麼數據，（2）數據的使用方式和用途，（3）如何存儲數據，（4）是
否、如何以及何時銷毀或修改數據，以及（5）如何告知違規披露以及為防止再次發生將採取的步
驟。 
 

5. 平等的 

ODR 提供者必須對所有參與者予以尊嚴及尊重。 ODR 必須設法讓經常被壓製或邊緣化的聲音被
聽到，並努力確保 在 ODR 過程中不會復制線下的特權和劣勢。 ODR 必須向所有各方提供對流程
指令、安全性、機密性和數據控制的訪問權限。 ODR 必須努力確保在持續的基礎上，納入 ODR 
的任何流程或技術都不會因為使用 ODR 而為任何一方提供技術或信息優勢。必須在所有流程、背
景和當事人特徵方面主動避免偏見。 ODR 系統設計必須包括積極主動的努力，以防止任何人工智
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能決策功能在過程或結果中產生、複製或混合偏見。 ODR 系統設計和審查需要人工監督，以識別

偏見，使調查結果對 ODR 提供者和用戶透明，並消除 ODR 流程和結果中的偏見。 
 

6. 公平公正的 

ODR 必須通過正當程序，公平地對待所有各方，不得有利於或不利於個人、團體或實體的偏見或
利益。提供者、參與者和系統管理員的利益衝突必須在 ODR 服務開始之前披露。披露此類情況的
義務應是整個網上解決過程中持續的義務。 
 

7. 合法的 

ODR提供者必須遵守、維護並向當事人披露該流程所依據的相關法律法規。 
 

8. 安全的 

ODR 提供者必須盡一切真實和合理的努力，確保 ODR 平台是安全的，收集的數據以及從事 ODR 
的人員之間的通信不會與任何未經授權的各方共享。必須對違規披露予以告知，並採取措施以防

止再次發生。 
 

9. 透明的 

ODR 提供者必須事先以有意義且易於獲取的方式明確披露：1) 爭議解決過程和結果的形式和可執
行性，以及 2) 參與的風險、成本（包括對誰）和收益。 ODR 中的數據必須以確保其不被歪曲或
不脫離特定背景的方式收集、管理和呈現。必須向所有各方披露用於收集影響人工智能做出的任
何決定的任何數據的來源和方法。使用人工智能的 ODR 必須公開確認遵守與管轄範圍相關的立法
、法規，或者在沒有這些法規、法規的情況下，遵守有關人工智能係統透明度和公平性的指導方

針。ODR 必須清楚地披露技術對限製或產生選擇以及最終決策或結果的影響的作用和程度。 
ODR 系統和平台的審查必須確定用於評估系統性能的指標，使這些指標的準確性和精確度可供任
何 ODR 系統運營商和用戶了解和訪問。必須以及時且可訪問的方式告知用戶任何數據洩露以及為
防止再次發生而採取的措施。 
 
網上爭議解決標準的實施 
 
我們建議任何形式的網上爭議解決流程的從業者、平台和系統設計者以及管理者都遵守這些 ODR 
標準。我們鼓勵負責或管理與網上爭議解決相關的流程、實務、人員的成員組織和其他機構— 無論
是公共性質，還是私人性質 –採納這些標準並創建適當的問責和監督機制，包括審查針對不同爭
議人群的人口統計特徵和案件類型的技術設計及使用所帶來的影響。 
  


