
2023年度～ スマコン改善要望対応フロー



1新旧改善要望対応フローの比較

現状のフローが抱えるペインポイント
• 要望集約/深堀/対応検討する場所が一元化されていない
• 各要望への対応状況が分かりにくい

Teamsを覗きにいかなければ見えない、Teamsチャンネルの仕様上投稿者自身の要望をすぐに確認しにくい 等
これらを解消するため 2023年7月10日(月)より、新フローへ変更いたします

旧 新

要望集約方法 Forms Zendeskに一本化

要望深堀 Teams Zendeskに一本化

要望リスト管理
対応方針検討

Backlog(非公開) Zendeskに一本化

EB側の
手動プロセス

深堀内容のBacklogへの
転記等が必要

左記が不要に

対応状況の確認 Teamsを覗きにいく必要あり
Teamsは使い勝手に難あり
(そもそもEB側から、
Teamsへの招待が必要)

Zendeskにて
自身の問合せの
履歴を容易に
確認可

現状

新

代理店 Forms Teams

投稿 深堀

一元管理

代理店

顧客

投稿・深堀

※ トラブルシュートと同様に、お客様から直接
改善要望を投稿いただくことが可能になります

※



2Zendeskでの要望投稿の流れ

1.サポートサイトの問合せ用URLにアクセス https://support.smartconstruction.com/hc/ja/requests/new

2.地域の項目は「Japan」を選択する
3.製品種別(オプション)の項目は「商品に対する改善要望」を選択する
4.各項目を入力し、「送信」を押す
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https://support.smartconstruction.com/hc/ja/requests/new


3Zendeskでの要望投稿の流れ

5.投稿完了後の画面(サインインして投稿した場合メールも届きます)
6.「私の問合せ履歴」をクリックで、投稿した要望や問合せ一覧の確認ができます
7.投稿した要望をクリックで、詳細を確認できます
詳細画面の構成は、通常の問合せのものと同様です

正しく投稿された場合の表示
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4Zendeskでの要望投稿の流れ

参考：要望投稿時に届くメール

-------------------------------------------------------

※本メールはシステムからの自動返信です

こちらはEARTHBRAIN ユーザーサポートです。

平素は弊社製品をご利用いただき、誠にありがとうございます。

お送りいただきましたご意見・ご要望につきましては、より良い製品開発に向けての参考とさせていただきます。

なお、お送りいただきました件に関しまして、弊社から改めて連絡させていただくことがございます。

お手数ではございますが、その際にはご協力のほど、よろしくお願いいたします。

この度は、貴重なご意見・ご要望をお寄せいただきまして、誠にありがとうございました。

今後とも弊社製品をよろしくお願いいたします。

-------------------------------------------------------

こちらの文面でメールが届きます



5同じ組織の方からの投稿確認

「私の問合せ履歴」>「組織のリクエスト」 をクリックで同じ組織の方からの投稿内容を確認できます。
※問合せ内容には顧客の社外秘の情報が含まれる場合もあるため、別組織の方からの要望は閲覧できません。



6【参考】EB社による要望対応の流れ

EB社側で、対応状況に応じ、ステータスを変更します

【改善要望受付中】
要望投稿直後から「改善要望受付済」にするまでの間はこのステータスです

【改善要望受付済】
要件が理解できた場合
もしくは
投稿いただいた方からの返信が途絶えて以降5営業日後 に
このステータスに変更します
その場合、大変お手数ですが改めて要望の投稿をお願いいたします。

※顧客からの回答までリードタイムが発生する場合は、一旦その旨をコメントください。

※



7【参考】EB社による要望対応の流れ

要件が理解できた場合、もしくは深堀の途中で投稿いただいた方からの返信が途絶えて
5営業日が経過したら「改善要望受付済」に変更します

公開コメントで
投稿者への回答完了

「改善要望受付済」に
変更



8運用開始日以降についての案内

2023年7月10日(月)より、新フローの運用を開始します

現状のFormsによる受付は、2023年7月7日(金)18時をもって停止いたします

既存の要望は、EARTHBRAIN社開発チームにて全てストックされておりますが
必要に応じTeamsにて内容の深堀をさせていただく場合がございますので

その際はお手数ですがご協力をお願いいたします。
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