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・問合せ業務全体を 
 事務効率化したい。 

お客様 

部門A 部門B 

・お客様のお問合せ回答に時間がかかる。 
・担当者不在のため、対応漏れや遅れが 
 発生した。 
・担当者間で情報の共有ができていない。 
・経験の浅い担当者が対応に手間取った。 

上司 

サポート側 

・回答が来ない。 
・早く回答がほしい。 
・問合せ内容を何回も説
明したくない。 
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お客様 

・スピーディに的確な
回答をもらえた。 

顧客満足度 ＵＰ！ 

・業務改善推進 

部門A 部門B 

上司 

サポート側 

e2-supporT 
データベース 

・問合せ受付内容、お客様への対応内容 
 などの情報を一元管理して、複数部門の 
 担当者間で情報を共有化する。 
・対応状況が時系列に把握でき、未対応 
 中案件も検索でき対応漏れを防ぐ。 
・対応担当者不在の場合でも、お客様の 
 対応履歴を参照することで、継続した 
 スムーズ な対応を可能とする。 
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機能 内容

お問合せ情報登録機能
お問合せの内容のほか、そのお問合せに対する対応内容を登録します。
１つのお問合せに対し、複数の対応内容を登録することもできます。

お問合せ情報検索・参照機能
ステータスや受付日などの指定した条件で過去のお問合せ内容を検索できます。
また、お問合せ内容、対応内容からの全文検索(N-gram方式)に対応しています。
１つのお問合せに対する複数の対応内容を時系列に表示します。

お問合せ対応支援機能 緊急対応や期限を過ぎた未対応の問合せを強調表示し、対応漏れや遅れを防止します。

エクスポート機能
お問合せ情報をCSV形式で出力することができます。
また、EXCEL帳票形式の出力も可能です。

入力項目カスタマイズ機能 固定項目以外に、自由に項目を追加することができます。
入力画面レイアウト設定機能 入力画面のレイアウトをカスタマイズすることが可能です。

お問合せ者用画面機能
お問合せをする側（被サポート側）は、お問合せ者用の画面で問合せの進捗状況や、過去の
問合せを確認することができます。
また、お問合せ者自身でお問合せの入力をすることも可能です。

情報共有機能 得意先、契約情報に応じて担当者を割り当てることができます。

公開情報制限機能
お問合せ内容、対応内容、項目毎にお問合せ者に公開／非公開を設定することが可能です。
非公開に設定すると、お問合せ者専用画面には表示されなくなります。

メール通知機能 お問合せ内容／対応内容の入力が行われると、関係する担当者にメール通知を行います。
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◆ＴＯＰ画面 
 
 
 
 

優先対応の一覧 

ステータス、キーワード
による簡易検索 

緊急対応や期限を過ぎて未
対応の問合せは強調表示 

未完了の件数を表示 
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◆お問合せ検索 
 
 
 
 

問合せ情報をレポート
(EXCEL形式)で出力 

緊急対応や期限を過ぎて未
対応の問合せは強調表示 

検索一覧をCSVで出力 

詳細な検索条件 
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◆問合せ内容／対応内容入力 
 
 
 
 

関連資料を
添付可能 

登録で、サポート側の関係
する担当者にメール通知 

お客様側に公開する/しない、 
メール通知する/しないを設定 

※入力項目やレイアウトは、
カスタマイズすることが可能 
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◆お問合せ内容表示 
 
 
 
 

問合せ内容 

対応内容を時系列表示 

問合せ/対応内容をレ
ポート(EXCEL形式)で出力 
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◆入力項目カスタマイズ 
 
 
 
 入力項目設定 

入力レイアウト設定 
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お客様A サポート側 e2-supporT お客様A 

上司、管理者 

お客様A 

ハード担当 

ハード障害 

データ 
ハード担当 

ソフト担当 

お客様B 

ハード担当 

ソフト担当 

サポート側 

お客様A,B 

ソフト担当 

お客様B 

ハード/ソフト担当 

お客様A 

e2-supporT 

ソフト障害 

データ 

ハード障害 

データ 

お客様B 

ソフト障害 

データ 
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e2-supporT 
データベース 

お客様 

管理者 担当者A 

担当者B 

・担当課毎にお客様からの問合せを管理 
・担当お客様からの問合せを参照できます 

◆情報機器販売会社 
 お客様に販売したコンピュータ関連機器の障害や問合せの管理にご利用しています 

＜適用業務＞ 
・サポート部門の問合せ業務 

上司 

上司 

・すべてのお客様 
 問合せを参照できます 

・お客様からの問合せに対応漏れチェック 
・お客様毎の対応状況を分析 
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