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系统简介第一部分



400-884-18681、客服工单系统简介

简介：欧派家居集团客诉工单受理、处理、监督、预警、闭环和数据统计的全流程信息共享、协同处理平台。
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系统入口第二部分

集团商场
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1、登录mtds ：https://mtds.oppein.com；

机构组织为商场组织编码。

2、MTDS菜单中选择“售后工单处理”栏目，则

可进入客服工单系统。

电脑端入口

1、扫码下载MTDS-APP；

2、登录MTDS-APP，点击“更多功能”，打开

我的应用页面，下拉至“客服中心”栏目，点击

“售后工单处理”即可进入客服工单系统。

手机端入口

2.1、商场端入口

https://mtds.oppein.com/
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方式一：登录OA ：https://oa.oppein.com，点击“工会及其

它”，在菜单中选择“新客服工单系统”栏目，则可进入客服

工单系统。

方式二：登录客服工单系统 ：https://kf.oppein.com；

机构组织为：oppein.com，账号密码同OA。

电脑端入口

1、登录企业微信，搜索“MTDS”，点击进入MTDS应用，

点击“更多功能”，打开我的应用页面，下拉至“客服中心”

栏目，点击“售后工单处理”即可进入客服工单系统。

手机端入口

2.2、集团内部入口

https://oa.oppein.com/
https://kf.oppein.com/
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系统流程第三部分

工单主流程工单状态及操作场景
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工单状态
商场/经销部操作场景 客服操作场景

工单操作主流程 工单操作辅助流程
操作 操作后工单状态 操作 操作后工单状态

待提交 无权限 /
反馈 待提交
提交 未回复
取消 已取消

未回复

回复 已回复 反馈 未回复
退回 已回复 重新处理 未回复
解决 已解决 取消 已取消
完结 已关闭

评价
已处理完毕，状态为已关闭

提前/延期回访 未回复 未处理完毕，状态为未回复

已回复

回复 已回复 反馈 未回复
退回 已回复 重新处理 未回复
解决 已解决 取消 已取消
完结 已关闭

评价
已处理完毕，工单状态为已关闭

提前/延期回访 已回复 未处理完毕，工单状态为已回复

已解决

回复 已解决 反馈 未回复
退回 已解决 重新处理 未回复
完结 已关闭 取消 已取消

提前/延期回访 已解决 评价 已处理完毕，工单状态为已关闭
未处理完毕，工单状态为已解决

已关闭 无权限 / 评价 已关闭
已取消 无权限 / 无权限 /

场景补充说明：
1、“退回”后， 若客服中心还未进行审批，经销部/经销商无操作权限，审批同意退回，工单状态为待提交，审批不同意退回，工单状态为未回复。
2、已解决状态下，经销部有操作“打回”权限，操作后的工单状态为“未回复。
3、投诉单商场操作完结，操作后的工单状态为“已解决”，需经客服部或经销部审核同意闭环，工单状态才为“已关闭”。

退
回

回
访
申
请

打
回

调
查

创
建

回
复

解
决

完
结

3.1、工单状态与操作场景
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流程 客户 客服中心 经销部/经销商/制造线等 系统

受
理 　 　

待
提
交

处
理
中

　

已
关
闭

　

已
取
消

自助报修 在线/呼叫
再次反馈

首次反馈 创建工单

保存

待提交页签

反馈取消 提交

已取消页签

处理中

退回

解决

已关闭页签

回复

反馈

重新处理

取消

评价

已退回页签
同意退回

保存并提交

不同意退回

回访审批

评价

处理完毕

回访申请页签

◆触发新工单短信消息提醒
触发条件：工单首次提交后触发短信提醒商场

◆触发即将推迟回复/解决预警
触发条件：及时回复时间前4小时工单未进行回
复/及时解决时间前4小时未操作解决

◆判断工单是否及时回复/及时解决
判断规则：1.2个工作日内回复为及时回复，反
之为推迟回复；2.5个工作日内操作解决为及时
解决，反之为推迟解决

◆触发“退回”审批结果消息提醒
触发条件：客服中心审批“退回”后

◆触发回访调查
触发条件：1、商场首次联系客户时限次日调查
是否有商场工作人员联系；2、工单提交后第3
个工作日调查是否有工作人员跟进；3、工单提
交后第6个工作日调查是否达成最终处理方案

◆触发回访调查
触发条件：工单完结时间次日或满意度回访日
期次日调查处理满意度。

打回
仅经销部有
打回权限

提前/延期回访

完结

3.2、工单主流程



400-884-1868

系统主要功能点第四部分

系统页面介绍 工单操作详解
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关键节点数据提醒：

1、关键节点数据提醒：未查阅、未回复、未解决、未闭环、未

及时回复、未及时解决、未及时联系、未及时跟进、未及时处

理、不满意；

2、点击栏目可进入到对应工单页签；

3、默认显示“本年”数据，如有需要可切换查看“本月”数据；

月度数据看板：

1、实时查看关键客诉数据指标，含工单量、二次投诉、售服升

级投诉率、及时回复率、及时解决率、及时联系率、及时跟进

率、及时处理率、客户处理满意率；

2、实时查看商场违约处理报表，含未及时联系、未及时处理、

处理不满意、2次及多次投诉违约处罚情况。

消息提醒：即时接收消息提醒，点击消息主题可进入工单处理

页面。

4.1.1、系统首页介绍
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菜单名称 显示规则 备注
全部工单 未回复、已回复、已解决、已关闭工单数据 不含已取消

未查阅工单 显示本人/本商场未查阅工单 解决1方处理后未能及时获悉

未回复工单
需要回复的工单
（含：首次反馈、再次反馈、不同意退回、方案打回的工单）

根据最新接收时间倒序

已回复工单 经销部/商场已进行回复，正在处理中的工单 可多次回复

已解决工单 经销部/商场已操作解决提交最终处理方案，尚未完结的工单 达成一致或集团认可的方案

未闭环工单 显示尚未处理完毕工单，如已处理完毕需操作“完结”闭环工单 /

已关闭工单 已完结的工单 无法再操作

已取消工单 集团客服中心操作取消的工单 不做本商场数据考核

申请回访工单 申请提前/延期回访，可查看工单回访审批状态及结果 影响回访工单满意度时间

申请退回工单 申请退回，可查看工单退回审批状态及结果 /

未及时回复 已超过2个工作日未及时回复的工单

按制度扣违约金

未及时解决 已超过5个工作日未及时解决回复最终处理方案的工单

未及时联系 消费者评价商场未在4小时内联系的工单

未及时跟进 消费者评价2个工作日无人回复跟进情况的工单

未及时处理 消费者评价5个工作日无人回复最终处理方案的工单

不满意工单 满意度结果为不太满意、很不满意的投诉单/售服单

及时跟进调查 “是否及时联系客户”回访任务池，可查看调查结果及该项目待回访的工单 2个工作日

及时处理调查 “是否达成最终处理方案”回访任务池，可查看调查结果及该项目待回访的工单 5个工作日

满意度调查 “处理满意度”回访任务池，可查看调查结果及该项目待回访的工单 5个工作日或完结时间

4.1.2、各工单页签介绍
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工单操作按钮

工单类型+工单编

号+工单状态

工单类型：投诉、售服、咨询

与建议单。

投诉：客户对产品质量或服务

质量等方面不满的事件。

售服：客户进行报修、报装或

对产品、服务需要沟通协调等

未构成投诉的售服需求问题。

咨询与建议：客户咨询产品价

格、工艺、订单进度等相关业

务问题或提出相关建议以及意

向客户反馈的问题点。

工单级别：

投诉单：按事态严重程度分1级、 2级、3级、4级、5级、无。1级为最高级。

危机事件级别定义详见：《欧派家居集团新闻传播与危机公关运作管理规定》最新版。

售服单：按事态严重程度分A级、B级、C级与无。

咨询与建议单：1级（紧急）、无

1.刷新：刷新当前工单详情页面

2.下载；下单当前工单

投诉次数：

二次投诉：超出“及时解决时限（5个工作日）”

后，客户就未达成处理方案或商场未按最终处理

方案执行导致再次来电的投诉。

根据客户反馈累加反馈次数

需要总部回复的情景：

空白城市、无效商场、

淘汰商场、跑路商场

以及客户要求总部回

复的客户售后工单

客户详细信息：客户姓名、号码、客户类型、

合同信息、所属商场、省份、详细安装地址等

信息

4.1.3.1、工单处理页面字段介绍（客户信息）
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工单及时回复时间：收到工单的2个工作日。

工单是否及时回复：收到工单2个工作日内回复算

及时回复，字段填充为“是”，超过2个工作日为

推迟回复，字段会填充为“否”。

工单多次反馈，若有一次未及时回复，则都判断

为“否”，即计未及时回复。

及时解决时间：收到工单的5个工作日

及时解决时间=调查是否及时处理时间，次日会调

查消费者是否已形成最终处理方案，调查结果系统

自动录入“是否及时处理”

是否及时解决：收到工单5个工作日内操作解决回

复最终处理方案算及时解决，字段填充为“是”，

超过5个工作日为推迟解决，字段会填充为“否”。

及时跟进回访日期：收到工单的2个工

作日。次日调查消费者“在2个工作日

内是否有工作人员联系协调”，调查

结果系统自动录入“是否及时跟进”

满意度回访日期：收到工单

的5个工作日或工单完结时

间，开展满意度调查的时间，

调查项目有1、售后问题是

否已处理完毕；2、对于售

后跟进整体情况满意度评价；

3、满意度原因

满意度调查结果记录

工单跟进记录：原因分类、客户

反馈内容、回复内容、最终解决

方案、完结内容、附件

1、客户反馈内容：内容过长时可

操作右下角拉大框查看；

2、回复/最终解决方案/完结“最

新内容为红色字体”

商场首次联系客户时限：收到工单的4

小时（17:00后则从第二天早上8点半开

始计时）。次日调查消费者“商场是否

4小时内联系”，调查结果系统自动录

入“是否及时联系”

4.1.3.2、工单处理页面字段介绍（工单跟进信息）
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展开/隐藏操作按钮

产品品牌、产品品类、

大中小渠道、所属营销线、 工单创建人、工单创建时间

集团内部责任方：负责跟

进客诉，统计客诉数据

协助回复方：协助跟进客

诉，不统计客诉数据

经销商责任方：责任经销商、商场组织代码、

售后处理人、售后联系电话、商场归属营销

线别、商场市场级别

售后处理人：根据商场被授权集团控制型售

服对接人、售服负责人、admin角色随机显

示一个

历史通话记录：关联当前工单

客户的通话记录，因话务录音

使用的是集团内网，集团内部

可听，商场端无法听。

操作记录：追溯当前工单

所有历史操作记录。

4.1.3.3、工单处理页面字段介绍（处理人信息）
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手机短信提醒商场 MTDS-APP提醒

OA-营销待办提醒

站内消息提醒

工单颜色预警提醒

蓝色：4小时后逾期回复

红色：已逾期回复

工单接收提醒

工单即将推迟回复/解决提醒

工单已推迟回复/解决违约提醒

未及时联系/未及时处理/处理不满

意违约提醒
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示例：售服单2104000001工单回复

操作回复详解：

1、在“未回复工单”界面可查看待回复的工单。

2、找到对应的工单编号，操作“处理”打开工单详情页

面，点击“回复”按钮，填写回复内容，如有需要可点

击附件上传添加附件，后点击提交，界面提示“操作成

功”；

3、回复内容不需输入“回复时间+回复人”，系统会自

动生成，只需要输入“回复内容”。

4、回复后工单状态变为“已回复”，可在“已回复工单”

界面进行工单再次回复操作。

回复内容要求：应针对客户反馈的问题，联系客户后的处理进度回复，回复内容应遵循5W2H原则（What(针对什么问题)、Who（跟进人、责任人）、Why(造

成售服的原由)、When(实施时间、预计完成时间、完成时间)；Where（场所）；How(解决方案)；How much(跟进程度)）

4.2.1、“回复”操作详解
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示例：售服单2104000001工单回复最终处理方案

操作解决详解：

1、未回复、已回复界面的工单均需及时操作“解决”回

复最终处理方案；

2、找到对应的工单编号，操作“处理”打开工单详情页

面，点击“解决”按钮，填写最终解决方案，如有需要

可点击附件上传添加附件，后点击提交，界面提示“操

作成功”；

3、最终解决方案框不需输入“回复时间+回复人”，系

统会自动生成，只需要输入“最终解决方案”；

4、未回复状态下操作“解决”时同步“回复”，即未回

复状态下操作解决提交后同步回复时间、回复内容。

最终解决方案的回复要求：

①、客户同意处理方案且已处理完毕：需明确回复：“处理完毕时间”+“最终情况”+“客户感受”；

②、客户同意处理方案尚未处理完毕：需明确回复：“与客户协商一致的时间”+“协商方案”+“客户感受”+“后期安排”；

③、客户不同意方案，但商场已有最终方案：需明确回复：“客户最终诉求”+“商场最终的方案”+“总部意见”+“后期安排”。

4.2.2、“解决”操作详解
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示例：售服单2104000001工单已处理完毕

操作完结详解：

1、未回复、已回复、已解决、未闭环界面的工单均可操

作“完结”；

2、找到对应的工单编号，操作“处理”打开工单详情页

面，点击“完结”按钮，填写完结内容，如有需要可点

击附件上传添加附件，后点击提交，界面提示“操作成

功”；

3、完结内容框不需输入“回复时间+回复人”，系统会

自动生成，只需要输入“完结内容”；

4、操作完结同步“回复”与“解决”；即提交完结同步

回复时间与回复内容、解决时间与最终处理方案；

5、若操作完结时间小于满意度回访日期，满意度回访日

期会同步为工单完结时间；

6、操作“完结”提交后，将无法对此工单进行操作，务

必确认是否与客户处理完毕。

4.2.3、“完结”操作详解
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示例：售服单2104000001工单最终处理方案审核不通过，

进行打回

操作打回详解（打回仅经销部有权限）：

1、已解决状态工单经销部有打回权限；

2、找到对应的工单编号，操作“处理”打开工单详情页

面，点击“打回”按钮，选择打回原因，填写打回原因

说明后点击提交，界面提示“操作成功”；

3、操作“打回”后，工单状态为“未回复”，需要及时

回复。

4.2.4、“打回”操作详解
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示例：售服单2104000001工单内所属商场有误，需进行

工单退回

操作退回详解：

1、找到对应的工单编号，操作“处理”打开工单详情页

面，点击“退回”按钮，选择退回原因，填写退回原因说

明，后点击提交，界面提示“操作成功”。

2、未回复状态下操作“退回”同步“回复”，即未回复

状态下操作退回提交后同步回复时间、回复内容。

3、提交退回后可在“申请退回工单”页签查看审核状态

及审核结果；

4、客服中心审核同意退回的工单，经销部/商场端不可见；

5、客服中心审核不同意退回的工单，工单将返回“未回

复”，需尽快协调跟进并回复；

6、提交退回后若客服中心还未审批，工单无法进行操作。

4.2.5、“退回”操作详解
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示例：售服单2104000001因涉及下遗留单，需申请延期

至5月25日回访

操作提前/延期回访申请详解：

1、找到对应的工单编号，操作“处理”打开工单详情页

面，点击“提前/延期回访申请”按钮，选择申请回访时

间、申请回访类型，填写申请回访原因，后点击提交，界

面提示“操作成功”；

2、提前/延期回访申请按钮在满意度回访日期48小时内不

可见，如有需要请尽早申请；

3、提交提前/延期回访申请后可在“申请提回访工单”页

签查看审核状态及审核结果；

4、申请提前/延期回访的时间若小于“工单创建时间+40

天”，系统自动审批同意；

5、客服中心审批后，满意度回访日期同步为客服中心审

批的时间。

4.2.6、“提前或延期回访”操作详解
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操作动作 场景使用 备注

回复 尚未与客户达成一致方案，回复处理进
度

1、未完结状态下可多次回复
2、未在时限内操作将影响及时回复率考核

解决 1、已达成一致方案，待实施
2、已有集团认可的最终方案

1、若与客户无法达成一致，需与经销部商场管理员
沟通形成集团认可的方案
2、未在时限内操作将影响及时解决率考核

完结 事件已处理完毕（如：遗留单到货安装
完毕，上门维修完毕，补偿已给客户） 完结后，该工单无法再进行操作，且触发满意度调查。

退回 非本商场的客户，操作“退回” 1、一定要操作退回，而非回复
2、操作失误考核

备注：1、解决同步回复、完结同步解决与回复；
          2、已完结工单若消费者再次反馈未处理完毕，则新建工单。

4.2.7 、重要操作的区别和使用场景
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1、每个列表均可通过操作“表格

显示列”自定义显示字段；

2、每个列表均可自定义调整字段

前后显示顺序。

4.2.8、显示列自定义功能
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1、每个列表上方均默认工单类型、

工单编号、来电号码、所属商场、

创建人的查询条件；

2、支持高级查询，多个字段可同

时查询，选择“满足以下所有条

件”或“满足以下任一条件”，

输入对应查询字段及查询条件，

点击确定即可。

4.2.9、高级查询与多条件查询
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1、打开工单处理页面；

2、点击右上角“下载”按钮，下

载单个工单

3、部分浏览器会拦截弹出式窗口，

可点击选择“允许弹出式窗口“，

点击完成后，再进行下载即可。

4.2.10、单个工单下载
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答疑服务第五部分

答疑渠道常见问题
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MTDS系统中，商场Admin、被授权集团控制型售服负责人、售服对接人才有售后工单处理栏目权限。

商场需在MTDS中完成授权集团控制型售服角色。操作指引如下：

5.1、常见问题：商场无“售后工单处理”栏目
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• 售服管理员：处理售服单、MTDS售后
工单处理模块系统指导；

• 客诉管理员：处理投诉单。

• MTDS系统紧急联系人：
     吴嫣020-36733310
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感 谢 聆 听 !


