
基本的な問題エスカレーション  
マトリクス テンプレート サンプル 

 

このテキストを編集して自社のエスカレーション プロセスの詳細を記載したり、フォントやスタイルを変更したりすることができます。 
 

  役割 時間 対応 エスカレーション 

  当該レベルで問題の処理を担

当する主要窓口を記載します。 

次のレベルにエスカレーショ

ンするまでの、問題対処に費

やせる最大対応時間を指定

します。 

担当者が当該レベルで実

行する必要がある、期待さ

れるアクションまたは解決

ステップを説明します。 

指定された期間を過ぎても

問題が未解決のままの場

合、またはその期間内に重

大度がランクアップした場合

のエスカレーション先とな

る、次のステップまたは役割

を定義します。 

レベル 1 
カスタマー サポート担当者 
初期評価とトラブルシュー

ティングを実行。 
即座に対応 (15 分以内)。 

簡単な修正ソリューショ

ンと基本的なトラブル

シューティングを提供。 

15 分以内に問題が解決

しない場合は、レベル 2 
にエスカレーション。 

レベル 2 
シニア カスタマー サポート 
スペシャリスト 
より複雑なユーザーの問題

を処理。 

1 時間以内に対応。 詳細な評価と複雑な問

題解決戦略を提供。 

問題が 1 時間以上解決

しない場合は、レベル 3 
にエスカレーション。 

レベル 3 
サポート スーパーバイザー 
問題解決とチームの調整を

監督。 

4 時間以内に解決または

エスカレーション。 

サポート チームと連携

し、さらに高度なサポー

ト戦術を提供。 

4 時間経過しても問題が

未解決の場合は、レベル 
4 に移行。 

レベル 4 
部門マネージャー 
広範囲に及ぶ影響とリソー

スの割り当てを管理。 

1 営業日以内に対応し、ソ

リューションを提供するか

さらなるエスカレーションを

実行。 

包括的な問題解決と 
部門間の共同作業を 
管理。 

ソリューションが 1 営業

日以内に効果を発揮しな

い場合は、レベル 5 にエ

スカレーション。 

レベル 5 
技術リーダー 
技術的仕様と実装ソリュー

ションに対応。 

3 営業日以内に、詳細な

技術的解決策を用いて 
対応。 

専門的な技術的介入と

高度なトラブルシュー

ティングを実施。 

技術的な制約やリソース

の制約が解決に影響を

与える場合は、レベル 6 
にエスカレーション。 
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  役割 時間 対応 エスカレーション 

レベル 6 
業務ディレクター 
戦略面の整合性とリソース

の可用性を保証。 

戦略的意思決定とリソー

スの調整を検討した後、1 
週間以内に対応。 

戦略的プランニングと高

レベルのリソース管理を

監督。 

経営幹部の注意を必要

とする戦略的または全社

的な問題の場合は、レベ

ル 7 にエスカレーション。 

レベル 7 
カスタマー オペレーション

担当バイス プレジデント 
未解決の問題について経

営上の意思決定を下す。 

経営陣による高レベルの

関与には、無期限の対応

期間が必要。 

エグゼクティブ レ
ビュー、ポリシーの調

整、および長期的な解

決を決定。 

これは最終レビュー段階

であり、必要に応じてエ

グゼクティブ チームがさ

らなるアクションを決定。 
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