
在线争端解决 

实施标准 
   

这些实施标准是由技术和纠纷国际中心咨询委员会倡导的。该标准是在对在线争端解决
（以下简称 ODR）领域现阶段的文献和研究的基础上，为 ODR 范围的实施提供指导方
针。 

 

咨询委员会承认其他机构对 ODR 实施标准问题已有讨论，这些机构包括：美国联邦贸易
委员会，加拿大电子商务和消费者工作组，澳大利亚国立选择性纠纷解决咨询理事会，全
球商业联盟，关于电子商务的全球商务对话，跨大西洋消费者对话，国际消费者协会，欧
洲消费者组织，国际商会，和美国律师协会。该实施标准力图集中上述机构的智慧，再结
合技术和争端解决国际中心的研究员对 ODR 实施的重要的经验和观点。 
 
委员会承认在线纠纷解决是一个广泛的领域，无论是旨在解决方案、建设和平或冲突管理
，都立足于协助第三方干预的技术。在所有这些场合和努力下，技术提升和转化了需要第
三方参与审议的处理争端和冲突的能力；或把基于在线纠纷解决的技术作为“第四方” 。 

 

委员会成员承认在线争端解决可用于整个争端解决领域，包括对问题的分析判断，促进双
方的沟通，以及仲裁和类似法院或法院程序。委员会成员还认识到在线争端解决可以适用
于各种各样的争端，从人际纠纷，包括消费者对消费者的问题或婚姻分离问题，到洲际间
冲突。 

 

委员会成员承认和尊重每一个在线争议解决办法在其技术应用方面和对其服务的社群的依
赖方面将是独特的。委员会成员还认识到在执行在线争端解决方案时本国法律和国际法的
重要性。因而，这里所建议的实施标准必须被视为原则，但不一定作为单独的业务框架。 

 



   

  



拟定原则 
 

可及性 

在线争端解决系统必须向系统用户开放：ODR 系统应能够易于找到和访问，就其在处理
地理和语言障碍这个意义上讲也是易访问的。在其可能的情况下，ODR 系统应努力成为
媒介中立，以鼓励最广泛的接触和访问。 
 
在线争端解决技术的发展必须反映出使所有系统用户易于使用。ODR 平台应该立足于使
内容和教程随时提供给用户，并努力保持用户界面尽可能简单和直观。 

在线争端解决技术的使用必须增加各方的司法救助。因此，既不应该把技术强加给那些没
有通过技术互动手段的人，也不能抑制那些从使用 ODR 中获得利益的人。在线争端解决
提供者必须考虑到所有类型的个人和他们的需求。没有互联网接入服务的用户或技术知识
有限的用户不应受到歧视而被迫使用一个陌生的电子手段。但法律也不应该限制这些在线
争端解决供应商以及冲突各方，使他们放心使用在线争端解决系统并可从中受益。 

可负担性  

在线争端解决系统可替代法院或个人对个人的争端解决，由于其本身的性质决定可以节约
成本。在线解决争端时应当在合理期限内处理，这就反映出对手头上现有的争端的需要。
在任何情况下，争端必须尽快解决。另外，在线争端解决方案必须提供一个正式争端解决
程序的经济型替代方式，并提供正规渠道无法提供的经济型司法救助，该司法援助是在不
剥夺发展中地区或冲突区或冲突后区的潜在用户的权利的基础上实施的。 

透明性 

ODR 方案必须明确寻求争端解决或争端管理的程序。此外，ODR 方案在以下几方面必须
是透明的：ODR 提供者的身份和所属单位，ODR 系统的干预者和管理人员的身份和所属
单位，以及为保障用户的数据和身份安全而由 ODR 提供者所做的安全保障努力。 
 
ODR 程序发生的地方即是 ODR 平台所在的地方。ODR 服务供应商必须披露实际地点和
联系细节。 



 
各方必须始终保持他们的权利以便在程序的所有阶段都被代表的或被第三方协助。然而，
只要各方有律师代表，他们可能会被要求披露其代表性。 

公平性  

ODR 系统和供应商必须建立一个公平的补偿环境，公正地对待任何个人参与者。必须设
计相似的软件算法以使一方不会从另一方获取系统性利益。 
 
创新性与关联性  

在线争端解决方案必须保持尖端的技术服务和技术创新。 

在线争端解决方案必须符合所服务的社群、机构团体和法律框架的要求。 
 
在任何适当的和可能的情况下，为加强社会信任与和平，公共实体都应该找到在线争端解
决方案。 
 
第三方  
  
争端解决的专业人士应具备足够的技能和培训以履行其职能，但也不需要法律执业执照。
然而，在适当的时候，在提供 ODR 服务的过程中，当要求解释和应用法律和法规的专门
知识时，ODR 必须采取措施以确保有可供咨询的法律专家。 
 
有关第三方的证书和履历证明资料应提供给当事方。 
 
第三方应独立，与任何当事方没有任何类型的个人或专业关系。 
 
ODR 服务提供者应纳入保留无害提供者和第三方的程序，他们可能在争端中不带偏见或
有可能损害公平使用 ODR 的其他原因。 
 
只要是可行的，第三方不得支持任何特定一方而与成功的案例处理、或建议、或决定挂钩
。在处理重复参与者时，ODR 服务供应者应提供一个给予摩擦透明度和公正性的机制。 
 

总则  



在线争端解决方案必须促进尊重在线交流。  

在线争端解决方案应鼓励各方在适当时使用协调方式来解决他们之间的争端，特别是纠纷
各方在恢复社会联系时，比如在家庭纠纷中，尤其至关重要。但是协调过程不应该强加于
各方的意愿之上。  

在线争端解决方案必须按照国家、区域和国际法律的要求提供保密性和数据安全。然而，
特别是当双方讨价还价能力不平等时，透明度应保持在某种程度，以便鼓励在线争端解决
方案的信心。  

鼓励在线争端解决方案通过向用户和利益相关者提供关于趋势和统计数据的一般信息教育
用户和社群。  

由技术和争端国际中心咨询委员会建议， 2009 年 7 月 
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