[image: ][image: ]








Guia do Instrutor
Generalista Banda Larga – Parte Pós Pago











Última Versão: 04/2018



	

Aula 3
[bookmark: _GoBack]

Abra a apresentação:

Durante a apresentação do passo a passo para problemas técnicos, será necessário que todos os treinandos estejam com a intranet aberta e acompanhando. 

O objetivo é orientá-los quanto a navegação e entendimento na busca de informações e torna-los independentes durante o atendimento sempre que precisar consultar algum procedimento, informação, produto e/ou serviço.

Não foi inserido na apresentação todas as situações que o cliente possa reclamar, pois é importante que as demais situações não demonstradas nos slides, sejam realizadas em atividade com toda a turma.

Sempre que aparecer a tela da intranet “Vamos praticar” no material, peça para os treinandos abrirem a página e acompanhar as informações para depois apresentar cada tópico.

Portabilidade Pós Pago
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1. Atividade em grupo: Faça a divisão de acordo com quantidade de temas abaixo.
2. Peça que os treinandos navegue pela Intranet e localize as informações.
a. Cancelamento do Pedido de Portabilidade;
b. Estorno de Portabilidade OUT por Erro/Fraude;
c. Estorno de Portabilidade IN Indevido;
d. Consultar Status de Portabilidade.

3. Ao final, peça aos grupos para falarem sobre os temas pesquisados. 
Dica: O instrutor poderá fazer perguntas como se fosse o cliente para que force os treinandos a pesquisarem na intranet a resposta para os questionamentos.

4. Tire as dúvidas dos treinandos.
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