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1. オンライン手続きサイトにおける取組み

2. オンライン手続きにおけるアフターケア体制
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1-1．より便利で適切なオンライン手続きに向けた取組み

 オンライン手続きをより便利により適切にご利用いただくため、以下の観点でサイトを工夫
 シンプルで視認性に配慮した分かりやすいサイト構成
 注意事項等を確実に読んでいただくための仕組み

全ての注意事項の同意欄をチェックをしないと次には進めない

①「開いて確認」を押下

②注意事項表示

③注意事項に同意
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◇申し込みの流れメニュー
の提供（開始当初～）

●ahamoに関するお手続き●プラン変更、割引申込、
住所変更等

●端末、アクセサリー購入

●新規、MNP、機種変更
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 オンライン手続きに不慣れな方も手続きいただけるよう、分かりやすいサポートページの提供や
オンライン手続きをご利用いただくためのサポートサービスを提供

1-2．オンライン手続きサイトに関する新たな取組み

※お客様のお問い合わせ等を参考に、各種Webサイトの見直しやFAQの更新を随時実施

ドコモオンライン手続き

受付内容

新たな取組み
（詳細は後述）

◇初めて利用する方向け
サポートページの提供
（2020年7月～）

◇遠隔でのサポートサービス
の提供（2020年8月～）

◇お手続きガイドページの
提供（2020年4月～）
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 初めてオンラインショップを利用される方のために、分かりやすく買い物の流れや商品到着後の対応のご案内、
困ったときのサポート方法等をご案内する「はじめてのオンラインショップ」ページを提供（ 2020年7月～）

◇困った際のサポートのご案内

◇買い物の流れ等

1-3．初めてオンラインショップを利用される方へのサポートページ

困ったときのサポート方法
をわかりやすく表示

買い物の流れや
商品が到着後の対応等を
場面ごとにわかりやすく案内
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 困りごと単位で必要な情報にたどり着けるよう導線の工夫をした「よくわかる！ドコモオンライン手続きガイド」
ページを提供（2020年4月～）

◇わからない内容に応じ詳細な説明ページに誘導

◇ライフイベントごとに必要な手続きや方法を案内

◇料金プラン変更内容に応じた必要な手続き

1-4．ドコモオンライン手続きの手続きガイド
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 お客様の状況（ドコモ契約の有無や端末購入要否等）に応じた手続きの流れや事前に必要な準備等を
ご案内する「申し込みの流れ」をサイトメニューに用意

1-5．ahamo専用サイトの工夫

ドコモ契約の有無や端末購
入の有無等を選択

必要な準備等をご案内
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 画面を共有しながらその場で電話でサポート可能な「あんしん遠隔サポート（有料）」にて
オンラインショップでの手続きサポートを受付開始（2020年8月～）

1-4．オンラインショップにおける手続きのサポート

あんしん遠隔サポート

●スマートフォン、タブレットの操作や設定を専用オペレーターが
電話によるサポート、画面共有、描画機能によるサポート

●あんしん遠隔サポートセンター
受付時間：午前9時～午後8時（年中無休）
ドコモの携帯電話から：15710
一般電話などから:0120-783-360

●月額440円（税込）

オンラインショップのお手続きサポート受付開始

●ドコモオンラインショップのお手続き方法、購入後のデータ移行、
操作方法を「あんしん遠隔サポート」にて受付開始

●未契約の方でもお電話でその場で契約・案内可能
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ahamoWEBお申込みサポート*
（ご契約手続きをサポート）

ahamoWEBお手続きサポート*
（契約後の各種お手続きをサポート）

初期設定/アプリ設定サポート*
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2．オンライン手続きにおけるアフターケア体制

ドコモオンライン手続き

チャットサポート
（機械）

24時間 年中無休

店頭サポート

購入商品店頭受け取り

初期設定/アプリ設定サポート*

ドコモスマホ教室

-

チャットサポート
（オペレーター）

-○
9:00～20:00

電話受付

*有料

 オンライン手続きにおけるトラブル時のお客様サポートとして、チャットや電話等によるサポートを実施
 オンライン手続き専用プランahamoの店頭サポート（有料）を提供開始（2021年4月22日～）

○ △
（2020年7月～、一部手続きのみ）

○
（2021年5月～）

○
9:00～24:00

○
9:00～24:00

○
9:00～20:00
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まとめ

●お客様の声に耳を傾け、わかりやすく、便利な
オンライン手続きサイトを運営してまいります

●オンライン手続きに不慣れな方でも
安心してお手続きいただけるよう、
サポート及びアフターケア体制の構築を推進し、
お客さまのデジタル化を支援いたします
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