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本文介绍如何使用新版用户反馈工单的方法。
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1 工单权限说明

1 工单权限说明

工单归属：当用户通过某个 App 提交用户反馈工单，则该工单归属与该 App 方。
工单处理权：工单处理权默认归属 App方。App方可通过分配、指派功能将工单交给其他人处
理，工单处理权仍属于 App方。App方也可以通过工单处理权转移设置，将工单的处理权流转
给 PID 方。流转以后，工单处理权将属于 PID 方，App 方仅能查看工单，但不能处理工单。
注: 自 2022 年 3 月 1 日起，您的用户在涂鸦公版 App（包含但不限于涂鸦智能、智能生活）
使用设备过程中创建的终端用户工单的处理权将转至您的 PID所属的 IoT平台账号，请您及时
登录 IoT 平台查看并处理。
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2 工单处理操作

2 工单处理操作

1. 工单列表页 工单列表页提供：待办工单、关注的工单、所有工单三个页面选项卡，说明如
下：
待办工单：展示工单状态为：待分配、待处理、处理中的工单列表，表内的工单等待客服跟进
处理。其中处理中状态标签右上角的数字角标指用户有多少条消息未得到客服的回复。
关注的工单：展示个人关注的工单列表。
所有工单：展示所有工单列表。

2. 工单处理详情页 在用户反馈工单的列表页，点击右侧详情按钮，进入工单详情页，可查看
工单详细内容并处理工单。

3. 回复按钮说明 在工单详情页提供回复、回复并请用户反馈、回复并请用户结单三个操作按
钮，三个回复操作按钮的功能说明如下：
回复：如果您需要进一步核实信息后回复用户，需要在当前临时回复安抚用户，请在输入回复
内容后点击此按钮，工单状态变更为：处理中。
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2 工单处理操作

回复并请用户反馈：如果您需要用户补充更多信息，请在输入回复内容后点击此按钮，工单状
态变更为：待用户反馈。
回复并请用户结单：如果您给出了用户问题的解决方案，请在输入回复内容点击此按钮，工单
状态变更为：待用户确认。
4. 手动完结工单 如果在某些情况下，客服需要手动将工单完结，可在工单详情页的右上角点
击完结工单按钮。

5. 关注工单 您可点击工单详情页右上角的关注按钮，将该条工单加入您的关注工单列表。

6. 工单备注 在工单详情页点击左下角点击添加备注，可添加仅客服内部可见的备注信息。
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2 工单处理操作

7. 设备解绑 在工单详情页，点击右上角”解除设备绑定”按钮，可一键解绑设备。（仅设备解
绑工单）

8. 工单指派 您可以通过手动指派，将工单的处理权移交给指定的涂鸦 IoT 账号或者指定的客
服组。在工单列表页，点击右侧的指派，或者勾选多条工单，点击右上角的一键指派，将工单
处理权手动移交给指定的账号或者客服小组。
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2 工单处理操作
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3 客服管理及分配

3 客服管理及分配

通过设置分配规则，可以将您的用户反馈工单自动的指派给指定的人。

3.1 客服管理（创建/编辑群组）

1. 在涂鸦 IoT 平台-运营-用户反馈页面，点击右上角 工单分配规则 进入工单分配规则设置
页面。

2. 点击 群组管理：

3. 在弹出的群组管理侧边栏内点击 新建群组：

4. 按提示输入群组名称、描述，添加群组成员。注：1）添加成员时，请输入正确的涂鸦 IoT
账号和昵称，若有工单分配到该账号，则使用该账号登录涂鸦 IoT 后台时，能在用户反
馈板块看到并处理相应的用户反馈工单。2）一个群组最多只允许添加 3 名成员。

7 / 17



3 客服管理及分配

3.2 新增分配规则

1. 点击 新增分配规则。

2. 按照提示输入规则名称，点选相应的条件，以及选择分配到组还是具体的某位客服。最后
点击确定。
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3 客服管理及分配

3. 新增的分配规则默认是“未启用”状态，点击“启用”后，分配规则即开始生效。

4. 当有多条启用的分配规则时，一条工单会按规则优先级进行匹配，可在规则列表点击规则
进行拖动排序。
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3 客服管理及分配

5. 客服可在用户反馈单首页操作个人上下线，系统不会通过分配规则将工单指派到下线的
成员身上。
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4 工单处理权转移

4 工单处理权转移

您可以通过设置用户反馈工单处理权转移，将工单的处理权自动的移交给对应的 PID 方。您也
可以向其他的 App 方申请用户提交的您名下的产品相关问题的工单的处理权。

4.1 产品转移逻辑设置

通过设置工单处理权的产品转移，您可向其他 App 方申请您的产品相关的工单的处理权。操
作步骤如下:

1. 在涂鸦 IoT 平台-运营-用户反馈页面，点击右上角 工单处理权转移 进入工单处理权转移
设置页面。

2. 您可开启您名下的全部产品的工单处理权申请，若 App 方也同时开启了向产品方开放产
品问题工单的许可，您将获得产品相关用户反馈工单的处理权限。

3. 您也可以仅开启部分产品的工单处理权申请。
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4 工单处理权转移

4.2 App 转移逻辑设置

通过设置工单处理权的 App 转移，您可以将非您名下的产品相关工单处理权转移给产品方。

1. 全量转移。开启后，若对应的 PID owner 也开启了工单处理转移申请，则从该 App 提
交的非您名下的产品相关用户反馈工单将直接转移给 PID 方。

2. 定向转移。您也可以仅将指定的 PID 相关的用户反馈工单移交给 PID 方。在 App 转移
逻辑设置页面，点击“定向转移”打开设置页面，然后点击新增按钮，输入 PID，完成定
向转移设置。
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4 工单处理权转移
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5 空间授权

5 空间授权

通过空间授权，您可以将您的 App 或者产品的用户反馈工单的管理权授权给其他账号，由被
授权账号来管理和处理您的用户反馈工单。被授权人可直接进行处理回复反馈工单，也可将反
馈工单指派或者转移给其他账号处理。授权操作步骤如下：

1. 在涂鸦 IoT 平台点击右上角 我的空间-授权管理，进入授权管理页面。

2. 选择 企业空间内授权，点击右侧新增授权，在弹出的对话框内输入被授权方的涂鸦 IoT
账号，然后点击“设置权限”进入授权权限编辑页。
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5 空间授权

3. 在权限分配页面选择角色类型为：客服，然后勾选需要授予用户反馈工单权限相关的产品
和 App，最后点击确定。
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6 旧版反馈单

6 旧版反馈单

可点击用户反馈单首页左上角的 旧版用户反馈，进入旧版用户反馈页面进行处理。
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7 如何开通使用新版用户反馈工单

7 如何开通使用新版用户反馈工单

您可提交技术工单申请开通使用新版本的用户反馈工单，提交时需要附带以下相关信息：1、如
果您拥有有自己的 App，您需要提供 App ID，以及处理用户反馈工单的所有客服的 IoT 账号。
2、如果您使用的是公版 App，您需要提供处理用户反馈工单的所有客服的 IoT 账号。注意事
项：

• 智能生活类的 OEM App 的模板若是 3.28.5 之前的版本，切换后设备解绑工单仍为旧版
本工单。若您希望设备解绑工单也是新版本工单，则需要您的 App 模板更新到 3.28.5
之后的版本。

• 智能守护类（智慧安防) 的 OEM App 的模板若是 3.4.0 之前的版本，切换后设备解绑工
单仍为旧版本工单。若您希望设备解绑工单也是新版本工单，则需要您的 App 模板更新
到 3.4.0 之后的版本。

• 当前 SaaS 后台仅支持查看处理旧版本用户反馈工单，而 IoT 平台对于新版工单和旧版
工单均支持查看处理。

• 基于 SDK 开发的 App 暂不支持新版用户反馈工单系统。
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