
云市场服务商工单管理规范 
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1、前言 

 云市场工单系统，是云市场平台面向商家开发的增值服务功能，项目上线初期仅给云市场核心的服务商免费开

放使用。 

 如您不在本次开放名单中，可以发邮件至 yscsh@list.alibaba-inc.com 申请，云市场将会根据服务商的业绩

情况进行评估审核。 

 服务商开通云市场工单系统的好处： 



 通过工单获取一些销售机会； 

 提升用户对服务商的信任度，促进用户快速下单； 

 提升服务商的售后服务效率； 

 提升用户服务体验和业务黏着度。 

 

2、服务商管理后台可以查看 

服务商管理后台 Msp.aliyun.com 概览页面中可以查看当前工单信息，点击可以直接到达工单管理页面： 

 

3、服务商客服上下岗设置 

 要求服务商工单在线服务时间：5*8 小时（周一至周五，早 9 点-晚 6 点 必须在岗）；云市场同时提倡服务商

延长工单服务时间。 

 请服务商管理员安排好客服排班表，要求必须在以上服务时间内保障一名客服在岗状态，客服登录工单管理

后，要操作“在岗”状态，以免用户工单无法自动派单给对应的客服处理； 

 如遇客服下岗、休假、轮岗等，需要将在未处理、处理中的工单派单给接手的客服继续跟进。 

 

4、客服工单跟进处理规范 

服务商工单处理要求： 



 客服要对用户的工单首先核实准确信息，如客户的账号、业务订单、历史工单、工单记录等各项信息； 

 结合工单的上下文对客户问题要有清晰的了解，准确分析定位问题。 

 正面回复客户问题，回复内容表达精炼，准确。 

 如若客户有多个问题需要回复，建议可以有逻辑的罗列关于客户问题的回复内容，例如：一、二、三… 

 工单回复中要使用礼貌用语“您好”、“谢谢”、“感谢您的理解与支持”、“很抱歉”等等，注意避免出现错别字

现象。 

 遇到客户情绪升级、要及时跟进，有必要的情况下要电话跟进沟通，并将沟通结果在工单中总结反馈记录。无

法把控等必要情况下向公司主管或云市场运营进行报备，谨慎处理，以免问题升级。 

 禁止：出现脏话、辱骂客户行为；与客户在工单中采取不必要的争吵、争论。如云市场发现，将按照《云市场

服务商管理规范》进行处罚。 

 

5、客服设置“工单状态”以及“回复话术示例” 

工单状态分为： 

 处理中、待反馈、待确认、已解决、已关闭； 

标识“工单当前状态”以及“回复话术样例”： 

 客户问题正在处理中不要选择“需用户反馈、处理完成”状态，必须选择“处理中”。尤其客服在交接班

前必须仔细检查状态是否正确再转单。 

     回复话术样例：“您好，您的问题我们已经在安排解决中，请您耐心等待，谢谢！” 

 如需要用户反馈信息后才可以继续处理的工单，请将工单改为“需用户反馈”； 

     回复话术样例 1：“您好，请您提供   XX      以便我们进一步核实问题，谢谢！” 

     回复话术样例 2：“您好，    (描述清楚需要用户反馈的内容信息)     ，谢谢！”      

 如问题已经解决了，需要用户对解决结果进行确认，请将工单状态改为“处理完成”； 

     回复话术样例 1：“您反馈的问题已解决，请您核实确认后关闭工单，并对服务进行评价，感谢您的配合！”； 

        回复话术样例 2：“您好，由于    XX    原因引起，现已解决，请您核实确认后关闭工单，并对本次服



务进行评价，感谢您的配合！” 

 如用户反馈问题已经解决，可以回复后将工单状态改为“已解决”； 

     回复话术：“您好，请您关闭工单，并对本次服务进行评价，感谢您的配合！” 

温馨提示：回复的话术，不局限于以上样例的框框，宗旨是要把“礼貌用语、以及当前问题及解决情况”说清楚。 

 

6、客服关于“转单&派单”规范 

 服务商客服如果遇到该问题需要其他客服跟进的，可以通过转单的方式；需在工单备注中说明“自己对用户

问题的判断，需要下一个处理人做什么”。 

 转工单时，需要先响应并回复客户“您好，您的问题我们已经反馈相关处理人员，请您耐心等待，谢谢！”再

进行转派操作。派单给组内人，必须确认对应人属于在线状态，如派给不在线的客服要告知到对应的人跟进。 

 如遇到用户的问题，是需要阿里云公司来跟进解决的问题，请选择“派单”回给阿里云客服跟进，并在工单

备注中描述清楚需要阿里云跟进解决的问题是什么。并回复客户“您好，您的问题已经转交给阿里云继续处

理，请您暂时不要关闭工单，等待阿里云客服进一步答复，谢谢！” 

 如果需要客户提供密码才可解决的问题，建议客户使用加密的方法，操作完成后必须提醒客户及时更改密码，

确保帐户安全。 

 如果遇到客服休假等客服轮班交接，当天未跟进完结的工单，需要派单给其他小二继续跟进，需在工单备注

中注明在当前环节做过什么（包括但不仅限于：用户问题的原因、具体处理人、问题进度、需要下一接收人

做什么）。 

 

7、客服应优先处理的工单 

 影响用户的业务正常运转的问题，例如“站点无法访问、服务器宕机、软件无法使用、客户资源马上过期

无法续费等”等业务问题。本且这类工单要求在当天解决，当天未能解决的工单，电话联系用户告知。 

 用户点了“投诉”的工单；在工单搜索中，可以搜索到“投诉”工单，或者在工单详情中，右侧的“处理

状态”中可以查看是否发起了投诉。 



 

 

 客户没有点一键投诉，但是在工单中有明显投诉倾向的情况需要立即与客户电话沟通； 

用户有投诉倾向的情况，包括但不限于以下情况： 

 工单中中明确要求电话沟通回复； 

 工单中有过激言语； 

 同样问题用户连续咨询三次以上的； 

 短时间连续多条给予回复的； 

 其他显示有问题升级迹象的； 

 

8、客服工单处理时间要求 

 响应时间：请接到工单的客户 15 分钟内快速响应用户，如“您好！您的问题已收到，我们尽快安排看下，请

耐心等待！”； 

 解决时间：明确问题后，要求在 30 分钟内回复工单，告知用户预计解决时间“您好！您的问题已经安排解决



中，预计   xx   时间完成，解决后我再回复工单，请耐心等待”。 

云市场原则是：用户提单或回复后，服务商客服不要出现在服务时间内超过（4 小时）没有回复用户的情况。工单

的处理时效、满意度等数据将会被记录下来，未来服务商的工单整体服务数据将会考虑呈现给云市场店铺端给用户

查看，也将可能会作为商品排名的考量之一，请服务商注重企业的服务品质。 

 

9、“待反馈”工单自动关闭系统规则说明： 

 客户未反馈第 2 个工作日，系统会发送邮件短信提醒客户反馈。 

 客户未反馈 7 个工作日，系统会将工单状态改为待确认并通知客户。 

 待确认的工单在 3 个工作日后自动改为已确认。 

 

 

以上工单管理规范阿里云云市场拥有最终解释权，如有疑问请联系 yscsh@list.alibaba-inc.com 咨询。 
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