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一、关于账户密码

1、当事人收到案件短信提示，如何登录？

方法一：打开微信——发现——小程序——输入“多元调解”，进入后点击“登录”

根据身份选择当事人或代理人入口进入即可；



方法二：扫描小程序码登录



注：如遇特殊情况可联系 4009989672 或通过在线客服协助处理。

2、当事人账户密码忘记如何操作

当事人登录密码忘记可参考上述登录方式进入登录界面，点击【登录】按钮右下角【忘

记密码】后输入您的手机号码（即当事人案件的号码）确认信息无误后按照提示进行登录密

码重置即可。



3、法院端密码忘记如何操作

选择法院端登录时如已忘记密码，在登录界面输入正确的账户名后点击右下角【忘记密

码】按钮。后根据页面提示验证重置即可。

4、调解员端密码忘记如何操作

选择调解员端登录在登录界面输入正确的用户品后点击右下角【忘记密码】按钮。后根

据页面提示验证重置即可。（调解员重置密码仅可在网页端操作，APP 中无法操作）



注：有任何操作异常或者使用中出现问题时均可联系在线客服或

4009989672 客服处理



二、关于用户人员管理

1、法院端管理员账户可以多个人使用吗？怎么增加法院账

户？

管理员账户不建议多人使用，容易会导致账号无法正常登陆，建议给法院需要使用的用户增

加个人账号。在左侧工具栏【本院管理】-【本院用户】，右上方【单个新增】，填写后录

入的手机号即为法官登陆账号，系统会自动发送登陆密码，如未收到，可使用【忘记密码】

重置登陆。

2、如何新增调解员、调解组织？

法院管理员账号登陆调解平台

（1）调解员新增：最左边工具栏【名册管理】-【特邀调解员名册管理】-【特邀调解员名

册】-页面右上角【新增调解员】



（2）新增调解组织：【名册管理】-【特邀调解组织名册管理】-页面右上角【新增调解组

织】

注：其他调解员：【其他调解员名册管理】中【新增调解员】或者调解员身份为“法官”均

为其他调解员。

3、调解员手机号码不使用了是否可以修改，更换？

法院端管理员账户登录后在左侧工具栏【名册管理】-【特邀调解员名册管理】-【特邀调解

员名册】中搜索需要修改的调解员姓名，点击进入后右上角【编辑】即可修改调解员的相关

身份信息及手机号码。



4、调解员和调解组织名册如何导出

法院端账户登录后在左侧工具栏【质效指标管理】-【案件统计报表查询】中选择【按调解

员查询】或【按调解组织查询】切换需要的时间点击“查询”等即可导出明册。

注：案件明细等相关数据亦可从【案件统计报表】-【报表明细查询】中导出

三、关于案件操作

1、指派案件时，弹窗提示当事人手机号为空，无法指派，

怎么解决？

当事人手机号为必填项，缺少手机号，将无法进行指派，需要查看案件里当事人信息是否完

善，如果缺少手机号，需要编辑案件，将信息补充完整后再进行指派。如果不知道当事人信

息，可先填写 1 开头 11 位的虚拟号码，指派给调解员后，由调解员跟当事人再次确认后修

改成正确内容即可。



2、新增调解员时，输入手机号后提示手机号已存在，怎么

解决？

手机号已存在就代表这个手机号已经在调解平台注册过调解员身份，可以询问调解员是否之

前已自主注册账号，或者其他法院帮他注册过账号。如果该手机号的确是调解员本人在使用，

可以在登录电脑端界面，点击忘记密码，系统会发送验证码进行重置密码后登录。登陆后电

脑端点击【姓名】进入【我的设置】，在【认证法院】栏里【申请认证】，加入所属法院。

手机端在【我的】-【认证法院】里进行认证申请。

3、如何删除案件？

删除案件只有管理员有权限进行操作，管理员账户登陆后，在案件所属的【案件管理】中，

找到需要删除的案件，打开查看详情，右上方即可看到【删除】按钮，进行删除即可（注：



若案件中存在文书、录像等，删除案件后将一并删除无法恢复，务必谨慎操作）。

4、调解员/当事人申请出具调解书后，法院端在哪里进行受

理？

在案件所属的【案件管理】中，选择案件状态为【调解结束】的案件，选择【申请出具调解

书】选项，即可筛选出所有正在申请出具调解书的案件信息。查看需要处理的案件详情，然

后选择【编写调解书】，选择处理平台为【内网办案系统】，然后去内网找到对应的案件进

行处理，结案后结果会自动返回外网。如遇调解平台已显示转入内网处理，内网未找到该申

请，请联系调解平台客服热线：400-998-9672 进行咨询。



5、调解失败如何转立案（法院端）

诉前调解案件（含互联网调解）调解失败或终止后，法院端可以直接操作转立案，在

左侧功能栏处点击“诉前委派调解”-“案件管理”（或互联网调解）找到案件，点入案件

详情后在右上角进行“转在线立案”操作信息完善确认后，在【在线立案】-【普通民事案

件】-【待立案】中展示，找到案件点击右上角【立案审查】选择处理平台为【内网办案系

统】即可。



6、调解员/当事人申请司法确认后，法院端在哪里进行受

理？

在左侧工具栏【在线司法确认】中，【司法确认管理】里，选择待受理案件进行查看，打开

需要处理的案件详情，点击【受理】，选择处理平台为【内网办案系统】，然后去内网找到

对应的案件进行处理，结案后结果会自动返回外网。如遇调解平台已显示转入内网处理，内

网未找到该申请，请联系调解平台客服热线：400-998-9672 进行咨询。

7、历史案件如何补录

法院端管理员账户登录后，左边工具栏【调解案件管理】-【新增历史案件】填写案件信息，

在【部委信息】栏中选择“是”，选择所选部委，完善信息提交即可。



8、如何修改当事人信息，当事人信息编辑完无法保存怎么

解决？

案件受理后，查看案件详情，选择【当事人】列，选择【编辑】，打开编辑页面后，所以红

星标识信息，都是必填项，请检查是否全部填写后再进行保存。无法保存的原因一般为还有

必填项未填。申请结案后，案件所有信息将无法修改，请确认当事人信息无误后再申请结案。

如已结案仍需修改信息，请向法院管理员申请删除案件重新录入案件再进行调解。

9、调解协议如何生成？提交后是否可以修改？

（1）调解员视频调解完成后，把【调解信息】里的纠纷概况、调解方案和【当事人】里的



必填信息全部补全，即可点击页面右上方【调解协议】。

（2）调解协议可选择系统【自动生成】或调解员【手动上传】，编写完调解协议然后推送

给当事人确认调解协议内容，此阶段为调解协议预览，当事人无法操作，如当事人对内容有

异议，调解员可再次修改再推送预览。

（3）当事人确认协议没问题后，调解员点【申请结案】并扫码签字确认后调解平台将最新

调解协议推送给当事人，并提醒当事人进行确认签字（注意申请结案后当事人均已签字调解

协议将无法再次修改，请慎重操作）。

（4）若【申请结案】后当事人或调解员对协议产生异议，可进入案件界面点击右上角“继

续调解”届时，原调解协议、笔录等均会删除。确认后即可重新操作生成协议。

10、如何发起调解笔录签字？

视频调解结束后，调解员可在调解员网页端点击“调解笔录”上传笔录内容，发起笔录确认，

弹出二维码调解员需对调解笔录进行签名，否则将无法发起笔录，扫码签字后完成后，点击

“已完成签字”；

完成后笔录上传后，确认点击“发起笔录确认”，可推送当事人端签字。签字后可点击“调

解笔录”查看签字情况并支持下载调解笔录。

注意：

（1）笔录仅支持网页端发起操作且需要案件在【调解中】状态下操作“发起笔录确认”，

申请结案后笔录将无法发起签字。

（2）笔录协议仅支持 DOC,DOCX 格式,PNG,JPG 格式。







11、结案是怎么操作的？

APP 端结案

调解员完成调解工作后，需在调解员端完善调解方案，选择生成调解协议，可以选择自动生

成协议或者手动上传协议，此时可将调解协议草稿推送至当事人小程序端查看，当事人确定

无误后，方可签字确认。

注：调解员在申请结案前需要对调解协议进行签字（协议上传后页面也有提示），否则无

法自动结案。

调解员及双方当事人确认签字后则案件自动进入调解结束状态，调解员也可点击页面

“结案”按钮自主结案。

*注意：

（1）当事人信息完整才可生成调解协议，如果当事人信息缺失会在生成调解协议的时候提

醒调解员去补充当事人信息。



（2）当调解员案件无法正常调解时，可选择终止调解操作。在调解详情页面点击终止调解，

并说明原因即可。





网页端结案

调解员完成调解工作后，需在网页端编写调解方案，可选择自动生成或上传调解协议。

在案件详情页面点击“申请结案”则调解协议推送至全部当事人并等待确认，调解员可查看

当事人签名后的调解协议。

全部当事人确认后则案件进入调解结束状态，若存在当事人未确认，则调解员可自主结

案。







12、针对于调解结束的案件是否可以撤回重新操作？

网页端

当案件状态为申请结案、调解结束、调解终止的状态时，调解员可点击“继续调解”按

钮将案件状态回退至调解中，调解员可对案件进行重新调解。



调解员 app 端（案件状态回退）

当案件状态为申请结案状态时，调解员端点击“取消申请结案”将案子回退调解中。当

案件状态为调解结束、调解终止的状态时，调解员可点击“继续调解”按钮将案件状态回退

至调解中，调解员可对案件进行重新调解。

13、当事人实名认证、确认协议前，人脸识别通不过怎么解

决？

账号实名认证：【人脸识别】不成功，可以选择【人工审核】，上传身份证件后，调解



平台工作人员会进行审核，如需快速通过，可以联系 400-998-9672 客服电话协助处理。

14、当事人/代理人如何签字？签不了是怎么解决？

（1）调解员是否点击了“申请结案”按钮并扫码确认，如果没有，当事人就只能预览调解

协议，此时若当事人对协议内容有异议调解员可以直接修改协议内容。

（2）当事人/代理人是否登录了正确的登录入口，当事人/代理人需要从哪个端口登录需要

由案件里，该手机号码是录在了哪种身份下，如果手机号是在当事人身份里的，需要登录当

事人端，如果是录在代理人里，则需要登录代理人端口。

（3）如果是代理人无法签字，请查看调解员录入代理人信息时，选择的代理人是为一般代

理人还是特别授权代理人，只有特别授权代理人才有签字权限。如果录入成一般代理人了，

那就需要由当事人来进行签字操作。如当事人无法签字，则删除案件重新录入后填写正确信

息再邀请代理人签字。

（4）若所有异常均排除无法确认具体原因可联系 4009989672 或通过在线客服协助处理。

15、当事人如何申请司法确认或申请出具调解书？

案件结束后，在微信小程序里，当事人查看案件详情页，系统自动提示可进行司法确认或者

出具调解书的申请，根据页面提示进行操作即可。或者调解员直接帮助当事人发起申请也可

以。



16、调解失败后当事人如何申请立案？

案件调解失败后，由原告当事人在小程序端点开这个调解案件。选择“更多”按钮，点击“在

线立案”。完善信息后，点击提交。法院端在“在线立案”中将申请选择内网审查即可。



使用过程中如遇其他问题，请联系调解平台客服热线：400-998-9672，感谢您的使用与支

持，我们将竭诚为您服务！

四、关于音视频调解

1、调解员如何发起音视频调解、音视频上传如何操作？

（1）视频调解

手机端：调解员登陆“多元调解”APP，选择调解中的案件，查看当事人信息，可先与当事

人电话沟通，提醒其打开当事人小程序。然后点击当事人列表下【视频调解】按钮，选择与

申请人或被申请人一方或两方进行【视频呼叫】，待当事人接受邀请后，即可视频调解。



电脑端：调解员登陆人民法院调解平台调解员端，选择调解中的案件，查看当事人信息，点

击页面右上角【视频调解】按钮，选择与申请人或被申请人一方或两方进行【视频呼叫】，

待当事人接受邀请后，即可视频调解。

*注意：

（1）web 调解员端视频调解推荐使用浏览器：谷歌，火狐，360 极速模式，需更新到最新

版，暂不支持 IE 浏览器。

（2）web 视频调解页面，如操作失误关闭视频房间页面，视频房间仍存在，可直接进入。

二次视频调解邀请，提示房间已解散或已存在，需刷新页面即可。

（3）如需多路视频，先在当事人信息中填写所有当事人信息，填写完后登录法院端“案件

管理”中找到对应案件，在案件详情页中提交“多路视频申请”，后台审核后即可。



（2）音视频上传：调解员若提前已经跟当事人视频调解过或者电话音频调解，也可上传录

音录像文件亦可作为音视频佐证。

手机端：调解员登陆“多元调解”APP，选择调解中的案件，查看当事人信息，可先与当事

人电话沟通，提醒其打开当事人小程序。然后点击当事人列表下【上传录像】按钮，选择手

机中的调解视频文件上传即可。

电脑端：调解员登陆人民法院调解平台调解员端，选择调解中的案件，查看当事人信息，点

击页面右上角【上传录音录像】按钮选择电脑中需要上传的文件即可。



2、调解员如何查看或删除视频录像？

（1）调解员使用 APP，进入调解详情页面选择右上角【记录】，点击播放图标可查看或删

除视频内容。

（2）调解员登陆网页端，选择进入案件详情页面，点击右上角【查看录像】，可查看或删

除视频内容。



3、调解员或当事人一方看不到对方画面？

请检查当前设备摄像头是否损坏，当前设备是否允许浏览器或者 app 打开摄像头，当前浏

览器和 app 是否允许调解平台调用摄像头。如未解决调解员可更换浏览器或者将浏览器和

app 升级至最新版本，当事人可将微信升级为最新版本。如仍未解决，可电联 4009989672

或在线客服为您核查处理。

4、当事人听不到调解员声音？

（1）调解员确认一下自己设备的麦克风是否打开，在视频通话过程中，请允许程序访问手

机摄像头与耳麦。

（2）插入带通话功能的耳机再尝试一次。

（3）电脑端可更换浏览器或者将浏览器升级至最新版本，手机端可更新 app 至最新版本。

（4） 更换 设备 ，电脑 端无 声音 使用手 机端 ，手机 端无 声音 使用电 脑端 或者可 电联

4009989672 或在线客服为您核查处理。

五、关于平台常见字段解释

1、在线调解管理里“诉前委派调解”、“立案调解”、“互

联网调解”的区别是什么？

（1）“诉前委派调解”指的是诉前调解，未在内网正式立案，案号一般为调字号，调解成

功后可申请司法确认或出具调解书，调解失败后可再次转入内网进行立案操作。

（2）“立案调解”指的是诉中调解，已在内网立案，案件审理中有调解可能转成调解案件，

案号一般为民初等字号，调解结束后无法申请司法确认等。



（3）“互联网调解”指的是当事人申请案件，当事人可通过调解平台微信小程序，或网页

端自主发起调解申请，该案件由当事人先选择调解员，调解员确认受理后，由调解员选择所

属法院，才会在法院端显示案件信息。

2、“诉前调解案号”与“案号”的区别是什么？

（1）“诉前调解案号”指的是调解平台案号，是配合最高院最新案号规则，为每个案件另

外新生成的规范案号，使调解平台里的案件都有统一的案件编号。

（2）“案号”指的是内网案号，如果案件是内网推送出来的，那么会自动将内网案号填在

该位置，如果是手动新增案件，那么需要在“案号”里填入内网的诉前调案号，如果不填写，

那么该案件默认只有调解平台的“诉前调解案号”。

3、什么是‘其他调解员’？

（1）其他调解员：【其他调解员名册管理】中【新增调解员】或者调解员身份为“法官”

均为其他调解员。

六、关于总对总

1、调解组织如何认证部委？

您需要先从人民法院调解平台上的【部委登录】端口进入，再选择登录需要认证

的部委登录端口，比如银保监平台登录入口，登录后点击【组织管理】-【调解

组织管理】-点击右上角的【绑定调解组织】，选择需要认证的组织名字即可;



2、密码忘记如何修改、重置？

（1）工商联的组织密码需要重置可联系在线客服并提供有效工作证件，客服可协调处理；

（2）其他部委组织需要对接该省份上级部委在后台【调解组织管理】中进行修改；



3、法院案件已指派，总对总平台看不到是什么原因？

联系客服 4009989672 或者在线客服（最好在线）提供完整的案号和总对总平台

组织的账号，密码，有客服排查案件的指派情况，若是指派失败，会安排技术核

查处理。

4、如何查询地区部委开通的情况？

如需核实法院所在城市的部委开通情况人民法院调解平台首页【调解资源】-【调解组织】

中进行核查。（工商联及人民银行可以对接上级城市法院的对接人，或者联系 4009989672

的客服为您查询。）



5、总对总平台已经结案了，但是在调解平台案件状态未更

新如何操作？

联系客服 4009989672 或者在线客服（最好在线）提供下完整的案号，和调解员

的账号，密码，有客服排查下案件状态及案件的处理结果是否存在推送问题，若

出现问题则会安排技术处理即可；

6、总对总对接中历史补录案件怎么补录

法院端账户登录后，左边工具栏【调解案件管理】-【新增历史案件】填写案件信息，在【部

委信息】栏中选择“是”，选择所选部委，完善信息提交即可。



7、法院如何认证总对总组织，如何指派案件给总对总？

如何认证

（1）工商联 登录部委端左侧工具栏中【名册管理】-【调解组织名册管理】-【调解组织名

册】中选择需要认证到法院的组织点击右边【申请法院认证】，选择法院名称，申请说明提

交即可；

（2）登录法院管理员账户左侧工具栏中【名册管理】-【特邀调解组织名册管理】-【特邀

调解组织认证】选择【中华全国工商联】-【待认证】中找到需要认证的组织，通过即可。



注：人民银行部委组织需在‘中国金融消费纠纷调解网’中申请认证，认证通过操作在人民

法院调解平台中国操作，流程与工商联一致。

（3）其他部委（总工会、发改委、知识产权局、银保监会、侨联）调解组织即在法院管理

员账户左侧工具栏中【名册管理】-【特邀调解组织名册管理】-【特邀调解组织名册】中点

击右上角【新增调解组织】填写相关信息。（例银保监会）登录银保监会部委端，左侧工具

栏【组织管理】-【调解组织管理】右上角【绑定调解组织】中选择上述填写的组织绑定即

可。（如填写的组织已经绑定过部委在新增保存页面会提示）

如何指派案件

（1）登录法院端在左侧工具栏中【调解案件管理】-【诉前委派调解】-【案件管理】中选

择待指派的案件，点击进入。



（2）选择右上角【总对总调解】进入后选择需要的调解组织，点击组织名称旁的【选择】

确认即可。



七、关于三进问题

1、如何新建人民法庭

法院管理员用户登录法院端在左边功能栏中【诉源治理】-【人民法院名册管理】-【人民法

院管理】中进入点击右上角【新增人民法庭】

按照提示填写相关内容（注：管理员栏点击即可弹框出该法院人员信息，选择需要的人员成

为管理员即可，如无则按照管理员栏后的红字提示创建本院用户）

2、如何新建基层治理单位



法院管理员用户登录法院端在左边功能栏中【诉源治理】-【人民法院名册管理】-【基层治

理单位管理】中进入点击右上角【新增基层治理单位】进入后按照提示填写相关内容

（注：司法联络员的手机号及密码可以用来登录调解平台首页【基层治理登录】）

3、账户密码忘记了如何操作

法院端

选择法院端登录时如已忘记密码，在登录界面输入正确的账户名后点击右下角【忘记密

码】按钮。后根据页面提示验证重置即可



基层治理端

基层治理端口可选择两种方式：

（1）法院管理员用户登录法院端在左边功能栏中【诉源治理】-【人民法院名册管理】

-【基层治理单位管理】中找到需要忘记密码需求修改的治理单位，进入点击右上角【编辑】

按钮进入后在页面最下方可重新输入新的密码保存即可；



（2）基层治理端口登录界面点击【忘记密码】按钮，按照提示重置密码即可。



4、【纠纷化解】与【在线调解】的区别

纠纷化解没有详细的调解过程，直接针对问题做初步沟通化解，化解成功与否皆可直接

结案；如需跟当事人进行深入的沟通、需要音视频调解，案件需要申请司法确认、调解书等

相关流程则要转入在线调解流程。
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