
1 
 

电子商务在线纠纷解决（ODR）服务介绍 

一、 众信 ODR 服务介绍 

1. 服务简介 

电子商务快速发展的同时，也引发了大量的网上消费投诉与纠纷,消费者维权

困难，成为阻碍电子商务持续健康发展的重要瓶颈。电子商务具有的“虚拟性、

跨地域性、开放性、交易金额低”等特点，使利用传统的诉讼方式解决电子商务

纠纷，对消费者来说存在起诉难、管辖难、成本高、费时长、执行困难等现实问

题。 

为了保障电子商务交易安全，维护消费者和合法经营者正当权益，促进电子

商务的发展，众信电子商务交易保障促进中心（以下简称“众信中心”）根据政府

授权和各有关部门的指导下，针对电子商务的特点，强力推出了电子商务在线纠

纷解决(Online Dispute Resolution，ODR)机制。在线纠纷解决机制是一种借助

或者利用互联网技术、计算机技术和信息技术等各种通讯工具，依托中立第三方

所提供的运作程序，在网络世界中解决电子商务交易当事人之间因电子商务交易

所发生的投诉或纠纷的一种途径、手段、方式和方法。 

众信中心在充分研究和深入调研的基础上，学习和借鉴国外 ODR 机构的先进

做法，立足于中国国情，形成了一套有效的电子商务纠纷调解机制和标准规范，

打造了一个专业、科学的电子商务在线纠纷解决服务平台，并联合深圳市消费者

委员会、深圳仲裁委员会、华南国际经济贸易仲裁委员会、深圳律师协会、WTA 等

国内外 ADR/ODR 机构和方旭辉、蔡其南、张韬、张忠等业界专家和律师，为国内

外企业及其消费者提供的包括在线法律咨询、消费投诉、协商和解、调解，及与

ODR+云上仲裁、消费指引/预警以及纠纷处理评价等在内的一站式电子商务纠纷处

理服务，并通过此服务积累跨境电商平台或企业的投诉信用，为主体信用信息提

供数据支撑。 

2. 服务内容 

1) 在线法律咨询：为消费者和可信交易生态圈企业提供在线交易纠纷法律咨询服

务 
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2) 在线投诉维权：为消费者和可信交易生态圈企业提供在线投诉申请和受理服务 

3) 在线纠纷调解及仲裁：为投诉双方提供在线法律指引/协商，及快速调解/仲裁

服务 

4) 消费指引/预警：定期发布消费指引、预警，及企业信用信息在线公示 

5) 纠纷处理评价：建立诚信评价机制，基于真实投诉，在线评价电子商务企业、

消费者及 ODR 律师纠纷处理情况，积累信用信息并进行公示。 

3. 纠纷解决模式与整体流程 

模式：在线解决——在线申请、在线受理、在线和解、在线调解、在线仲裁 

纠纷当事人双方在众信 ODR 平台先行自行协商和解，和解期限为投诉受理之

日起 7 个工作日；和解不成功，则由当事人自行选择是否进入在线调解，调解时

限为调解受理之日起 10 个工作日内；调解不成功的，ODR 事务秘书案件引流到仲

裁机构，进行在线仲裁。 

4. 实践成果 

1) 形成一整套与电子商务交易主体身份、商品信息、交易凭证在线查验相配套的

网上在线法律咨询、指引，投诉、协商、调解、仲裁等电子商务在线非诉讼纠

纷解决机制及其相关法律服务体系; 

2) 建成一套科学的可用于供消费者及企业在线进行法律咨询、指引、投诉、协商、

调解、仲裁的维权服务系统； 

3) 组建了一支专业的 ODR 服务团队，包括方旭辉、杨庆星、舒梅等业界专家; 

4) 制定了一套与 ODR 服务平台在线运行相配套的工作规范及标准规则，包括但不

限于，在线服务注册条款、办事章程、示范条款、在线调解、仲裁规则、人员

管理等; 

5) 多方合作，协同善治。与各级政府主管部门密切衔接，与深圳市消费者委员会、

消费者权益保护处、深圳市仲裁委员会、深圳市律师协会、可信交易生态圈企

业等单位多方开展合作，共同开展以“ODR+云上仲裁”服务为核心的“互联网

+解纷机制”建设。 
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6) 与 WTA（世界信赖标准联盟）其他成员建立友好合作伙伴关系，在跨境电子商

务、跨境贸易纠纷解决以及国际标准化等其他方面开展积极探索，在跨境电子

商务纠纷在线解决方面取得了可喜成果。 

7) 从开展 ODR 服务至今，众信中心为 1000 多家可信交易生态圈企业和 2000 多名

消费者提供了 3000 多起在线纠纷解决服务 

二、 众信 ODR 价值 

1. 众信 ODR 为公共服务，第三方居中调解，中立性、公正性更强。 

2. 专注于电子商务领域的交易纠纷，专业性强。 

3. 在线快速处理纠纷。和解时限 7个工作日，调解 10 个工作日，投诉处理高效、

快速，及时维护消费者和企业的合法权益。 

4. ODR 电子标识在线展示，为消费者提供在线投诉通道，提升企业可信度。 

5. 帮助企业快速解决投诉纠纷，减少售后成本 

6. 帮助企业建立售后服务体系，提升企业服务品质 

7. 在线快速纠纷处理，维护消费者和企业合法权益 

8. 及时发布消费指引和预警，引导消费者合理消费与维权。 

9. 投诉与监管联动，共建行业信用体系，让好人更好，坏人出局。 


