
商家申诉入口培训



投诉状态调整
投诉状态系统中原有的13个状态调整为7个状态，

商家端可见状态：处理中、已成立、不成立、可申诉、赔付中、已赔付、已撤销

原投诉状态（13个） 投诉状态（商家端）（7个）

投诉创建初始状态 处理中

投诉撤销 已撤销

投诉不成立 不成立

投诉成立（小二判责成立） 已成立

服务商客服已介入处理 处理中

菜鸟客服已介入处理 处理中

等待会员申诉 可申诉

服务商客服二次介入处理 处理中

理赔处理中 赔付中

理赔完成 已赔付

判定成立（服务商判责成立） 已成立

等待手工赔付 已成立

理赔未完成 赔付中

投诉服务
首次登陆

投诉服务记录页面
温馨提示



投诉状态定义

服务中心-投诉服务记录-投诉状态-点击“？”系统解释投诉状态定义



投诉全链路流程

重点关注：菜鸟小二判责不成立商家可在申诉时效内申诉
申诉时效：10个自然日

执行时间：4月15日



申诉入口





申诉场景



重要说明

• 只有“不成立”且在申诉时效内的才有申诉，超时不受理；

• 如果商家撤销了投诉，则不会有申诉入口，请商家谨慎撤销。建议投诉错了的商家让小二直接判不成立；

• 申诉开启时效为10个自然日，如商家需要申诉请，请及时发起，超时效为发起的将无法申诉了哦；

• 申诉的结果为最终判责，请商家申诉时补充齐相应的举证。



Thank you for 
your valuable time


