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Primo accesso nel pannello operatore 
 

Il pannello operatore consente di rispondere a tutte le richieste avviate dagli utenti nel widget chat, quelle in tempo 
reale in live chat, quelle originate dai messaggi di offline (se la modalità di gestione di risposta è stata impostata 
verso Live chat dal pannello amministrator) e quelle generate dall’inserimento della mail utente, con una sua frase 
o più, in caso di operatori non disponibili. 

Dopo aver ricevuto la mail per accedere nel pannello e creato la tua password personale, entrerai nella tua Home 
dove alla voce Modifica i tuoi dati puoi caricare la tua immagine, o avatar, e il nome che sarò visualizzato in chat.  

Per accedere al pannello di gestione chat clicca su Accedi al backoffice.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto profilo: immagine visualizzata in 
chat. Inserisci una tua foto, avatar o 
logo aziendale secondo tue preferenze. 
Dimensione consigliata 320x320 pixel. 
Nickname: scrivi il nome che apparirà in 
chat (Nome proprio, Servizio Clienti, 
Assistenza clienti, Supporto tecnico, 
ecc.). 
Dati personali: inserisci i tuoi altri dati. 

Cambia lingua: selezionando una 
delle lingue proposte tradurrai 
l’intero pannello operatore.  

Backoffice: entra nel pannello di 
gestione delle chat o per lavorare le 
richieste relative i flussi digitali (se il 
servizio è attivo).   

Logout: clicca per uscire dal pannello.  

Nome cognome 

Email account 
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Panoramica delle chat in gestione 
 
Le chat in gestione aperte, in corso e non chiuse, appaiono nel tab a sinistra sotto Le tue chat. La singola chat che 
stai gestendo in tempo reale viene evidenziata da una fascia color azzurro e posizionata in alto al primo posto. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tab HOME – Informazioni sull’Operatore 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nome Operatore 

In questo tab trovi informazioni sull’ operatore e sulla sua operatività:  
se è in linea, in quali Gruppi è abilitato, le attività svolte, ecc. 
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Tab CHAT - Informazioni sull’utente 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sulla destra leggerai un nickname casuale del tipo “Anonimo – 
880898” se l’utente arriva sul sito per la prima volta. 

Visualizzi invece i dati dell’utente se questi sono stati salvati in 
precedenza dal sistema in automatico (in fase di raccolta 
messaggi di offline o dalla compilazione delle richieste di 
fallback) o da un operatore manualmente durante 
un’interazione.  

Sotto il nome o nickname trovi le informazioni utente:  
In linea: se online e presente sul sito. 
Non in linea: se ha lasciato la pagina e quindi la chat. 
L’eventuale email lasciata o salvata. 
Il tipo di device utilizzato, sistema operativo e browser 
utilizzato. 
La compatibilità del suo device con la funzione video.  
 
INFORMAZIONI CHAT 
Note: area per appuntare note informative sulla chat.  

Tag: scrivi un tag per identificare il tipo di chat, a livello di 
contenuto o di richiesta (se assistenza, vendita, altro). 
 

CONVERSAZIONI PRECEDENTI 
Qui trovi le eventuali date con l’elenco delle chat svolte in 
precedenza dall’utente con altri operatori o Gruppi, tramite lo 
stesso device e browser. Se clicchi su una data, si aprirà sul tab 
sinistro la chat passata che potrai leggere.  

CRONOLOGIA NAVIGAZIONE 
In questa area puoi leggere i percorsi di navigazione dell’utente 
sul tuo sito dove è integrato il widget-chat. Mentre è in chat 
con te potrai leggere gli eventuali spostamenti che compie tra 
le pagine del sito.  
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Gestione nuova chat in entrata – con modalità di risposta Automatica  
 

Un trillo sonoro e una notifica visiva desktop che appare in basso a destra avvisano di nuove chat in entrata o di un 
nuovo messaggio scritto dall’utente.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

La nuova chat in entrata viene posizionata in alto a sinistra sotto Le tue chat, al primo posto con icona di alert ! 
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Abilitare notifiche desktop 
 
Clicca su OPZIONI per attivare le notifiche visive desktop che appaiono in basso a destra sul computer per avvisarti 
dell’arrivo di una nuova chat o un nuovo messaggio scritto dall’utente mentre sei su un’altra scheda del browser o 
altri applicativi del tuo computer.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gestione nuova chat in entrata – con modalità di risposta Manuale  
 
Quando arriva una nuova chat questa viene posizionata al primo posto a sinistra con un’icona di alert (!), si sente un 
trillo, appare una notifica desktop, se ci si trova su un’altra scheda del browser, e al centro della schermata viene 
chiesto all’operatore se vuole prendere in gestione la chat. Se l’operatore conferma l’interazione ha avvio.  
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Colore icone utente – tab Le tue chat 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VERDE: utente presente sulla pagina, 

 

 

ARANCIONE: la sessione utente sta per finire, 
potrebbe essere andato via o inattivo da alcuni 
minuti e la piattaforma sta registrando la fine 
della sessione di navigazione. 

 

 

 

 
 

GRIGIO: utente ha lasciato la pagina.  
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Lead generation manuale - salvataggio dati utente in chat 
 
Durante un’interazione puoi salvare dati anagrafici e commerciali sull’utente. Clicca in alto sul pulsante Dati 
dell’utente per fare apparire sul tab sinistro la scheda Anagrafica che puoi compilare con i dati di cui hai bisogno. Se 
l’Anagrafica è stata precedentemente personalizzata con campi personalizzati dall’account administrator troverai 
questi tra le ultime voci della scheda.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Mettere in Pausa il pannello  

 
Quando clicchi su VAI IN PAUSA potrai concludere tutte le chat attive, ma non ricevere nuove chat in entrata. 
Appena tornerai dalla pausa riprenderai le normali attività di interazione.  
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Inviare link in chat con anteprime  
 
L’invio in chat di link contenenti pagine con immagini ottimizzate per la visualizzazione in anteprima, mostrano 
all’operatore e all’utente l’anteprima visiva del prodotto o servizio contenuto nella pagina. 

Vista operatore: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Vista utente sul sito con l’anteprima dell’immagine in chat: 
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Inviare allegati  
 

Clicca sull’icona attash, allegati, per scegliere dal tuo device quale file inviare in chat. Puoi inviare file di ogni tipo: 
.word, .pdf, immagini .jpeg, .png, ecc.. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FAQ – Domande-risposte frequenti   
Funzione utile per inviare velocemente risposte pronte alle domande frequenti che ricevi in chat senza doverle 
digitare ogni volta. Cliccando sull’icona punto interrogativo accedi all’elenco delle FAQ (rese precedentemente 
disponibili nel gruppo dal pannello amministratore). Utilizza il filtro “Ricerca” per trovare una faq scrivendo una 
parola o tag di riferimento, in alternativa scorri l’elenco. 
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Come utilizzare le FAQ  
 

Clicca su una Domanda frequente dall’elenco a sinistra per vedere a centro schermo l’anteprima della risposta. 
Prima di inviarla in chat puoi modificare il testo all’interno dell’editor o inviarlo così pronto cliccando 
semplicemente su Invia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coworking - Aggiungere un collega  
 

Aggiungi un collega in chat (se attivo un altro account operatore) per realizzare sessioni chat con un massimo di 3 
colleghi/operatori in chat e un utente dall’altra parte. Funzione utile in caso di richiesta di supporto o informazioni 
specializzate, condivisione di un argomento o progetto con altri colleghi. Puoi portare i tuoi colleghi anche 
all’interno di una video conference se avvii una videochat con l’utente.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Marta 

Clicca su uno dei colleghi (se 
presente) per aggiungerlo alla 
chat.    
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Inoltrare una chat verso un altro Gruppo 
 
Inoltra la conversazione iniziata cliccando sull’icona di inoltro (freccia curva) verso un altro Gruppo (marketing, 
assistenza, tecnico, ecc.) tra l’elenco che si apre sul tab sinistro. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Marta 
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Chiudere una chat con l’indice di performance  
 
È importante a livello statistico e di reportistica che ogni operatore non dimentichi di chiudere una chat a fine 
interazione, sia essa testuale sia essa in video. A fine conversazione, cliccando sull’icona di chiusura chat (con la x 
dentro il ballon chat) appare una finestra con i possibili indici di performance da assegnare sull’intervento appena 
terminato. 

Nascondi: se l’operatore rimane in attesa di nuove indicazioni, informazioni, da parte dell’utente che tornerà in 
seguito in chat. 
Chiusa con successo (OK): se l’operatore ha soddisfatto tutte le richieste dell’utente. 
Terminata (KO): se l’utente non ha espresso le richieste (chat chiusa subito) oppure se non sono state soddisfatte 
dall’operatore, questo di solito in caso di richieste non dipendenti dalla gestione e competenza del customer 
service.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Marta 
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Avviare una Video Chat 
 
Clicca sull’icona Video chat in alto a destra e vedrai una finestra di anteprima video aprirsi a centro schermo per 
controllare la corretta funzionalità della tua webcam. Qui puoi disabilitare il video per non mostrarti in webcam e 
usare solo l’audio e viceversa con i relativi check sotto la tua anteprima. Clicca su Entra per avviare la video chat.  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Resterai in attesa di collegamento fino a quando l’utente non Accetta la tua video chat proposta.  
Nel frattempo, apparirai in basso a sinistra con uno sfondo virtuale o con il tuo reale sfondo sfocato, con un logo in 
sovraimpressione o con la tua stanza, in base alle impostazioni scelte dal pannello administrator dentro le Opzioni 
CHAT – Sfondo.  
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L’utente in chat deve cliccare sul pulsante Accetta per entrare in video chat con te.  
È buona norma avvisare l’utente in anticipo che stai per avviare la videochat di modo che possa dare i consensi che 
gli appariranno sul browser circa l’utilizzo della webcam e delle notifiche desktop per poter entrare in videochat.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Quando l’utente accetta tu rimarrai sempre visibile a te stesso in basso a sinistro e l’utente sarà ben visibile al 
centro del tuo schermo. 

A sinistra potrai tenere sotto controllo Le tue chat in gestione ed eventualmente continuare a scriverci, mentre al 
centro vedrai il tuo interlocutore, l’utente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

L’utente, come l’operatore, vedrà la 
propria anteprima video e potrà decidere 
se abilitare o meno il video e l’audio prima 
e durante l’interazione. Se ad esempio non 
vuole mostrarsi in video dovrà disattivare 
la voce “Abilita video”, in questo caso 
potrà vedere e ascoltare l’operatore, 
parlare al microfono e scrivere in chat ma 
non mostrare sé stesso.  

Operatore Utente 
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Se l’utente prima di avviare la video chat disabilita il video per non farsi vedere in webcam, al posto di sé stesso 
vedrà in basso a sinistra schermo nero e al centro l’operatore.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
Se invece l’utente lascia abilitati video e microfono, vedrà l’operatore grande al centro e sé stesso piccolo in basso 
a sinistra. Sul tab sinistro Live chat può continuare a scrivere o leggere la chat con l’operatore.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

L’utente con video disabilitato vede nero sul 
suo schermo ma può vedere/ ascoltare 
l’operatore e scrivere in chat sulla sinistra, 
con microfono abilitato può parlare.  

L’utente con video e microfono abilitato 
vede sé stesso, può parlare, può vedere/ 
ascoltare l’operatore e scrivere in chat 
sulla sinistra. 
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Fare avviare lo screen sharing all’utente 
 
Per avviare lo screen sharing l’utente deve cliccare sull’icona grigia schermo-condivisione (con freccetta in su) 
posizionata in alto a sinistra accanto all’icona video e microfono. Dopo il click gli apparirà una finestra per scegliere 
quale schermata condividere con l’operatore, ad esempio per essere supportato o guidato in una procedura o 
risoluzione di un problema.  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sul tuo pannello operatore vedrai apparire al centro dello schermo quello che l’utente avrà scelto di mostrare dal 
proprio computer e te stesso sempre in piccolo in basso a sinistra.  
Per terminare la condivisione l’utente deve cliccare sull’icona screen sharing diventata blu con al centro avrà una X 
di chiusura oppure sul pulsante “Interrompi condivisione” che appare al centro dello schermo in basso.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Vista Operatore 
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Screen sharing avviato dall’operatore 
 
Puoi realizzare lo screen sharing di una finestra del tuo computer cliccando sull’icona grigia schermo-condivisione 
(con freccetta in su) posizionata in alto a destra. Dopo il click potrai scegliere quale schermata condividere con 
l’utente per mostrarla.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Per terminare la condivisione clicca sull’icona screen sharing blu con al centro avrà una X di chiusura oppure clicca 
sul pulsante “Interrompi condivisione” che appare a centro schermo in basso.  
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Passare nella chat testuale durante una videochiamata 
 
Durante la video chat in qualsiasi momento puoi scrivere in chat cliccando in alto a destra sull’icona grigia con i 
ballon-chat. 

 

 

 

 
Al centro dello schermo tornerà la chat testuale per poter scrivere, inviare link, file o invitare altri colleghi a 
partecipare alla video conference. L’utente apparirà piccolo in video in basso a destra.  
Cliccando sull’icona grigia videoconference in alto a destra tornerai nella schermata della videochat. 

 

 

 

 

 

 

Utente non visibile in video 

 

 

 

 

 

 

Uscire dal pannello chat 
 
Clicca su ESCI in basso nel tab sinistro per uscire dal pannello chat e tornare nella Home del tuo account.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Clicca qui per tornare nella videochat 
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ASSISTENZA TECNICA 
 

 
ASSISTENZA STANDARD 
 
Fascia oraria di apertura segnalazioni: 7/7 h24. 
Fascia oraria di presa in carico: da lunedì a venerdì dalle ore 9:00 alle ore 18:00 esclusi festivi  
infrasettimanali. 
 
Canali di accesso: 

• Invio segnalazione a mezzo mail: helpdesk@toctoc.me 

• Contatto telefonico al numero + 39 0692939635 per segnalazione tramite casella vocale 

   • Chat sul sito www.toctoc.me  

 

Nelle segnalazioni chiediamo cortesemente di precisare il tipo di problema con screen-shot e spiegazione 
dell’anomalia riscontrata, in quale orario o fascia oraria, con quale device, quale browser e quale tipo connessione 
(se wi-fi, fissa, con firewall o proxy) si è verificata, al fine di poter eseguire una precisa e dettagliata analisi del 
problema e fornire nel minor tempo possibile una pronta risoluzione. 

 

In linea di massima - salvo diversa pattuizione contrattuale - rispettiamo questi parametri di presa in carico del 
problema (tempo intercorrente tra la registrazione del ticket e l’inizio della sua lavorazione) in base alla severity: 

BASSA: malfunzionamento che impatta minimamente, sistema funzionante in modo ragionevole, entro 1 giorno 
lavorativo; 

NORMALE: malfunzionamento che impedisce ad una funzionalità non critica la sua espletazione, entro 1 giorno 
lavorativo; 

ALTA: il servizio non è disponibile in alcune sezioni o contenuti, 2 ore nell’orario lavorativo indicato; 

CRITICA: problematica che impedisce il funzionamento del servizio comportando mancante revenues o impatti 
negativi sull'immagine, 1 ora nell’orario lavorativo indicato. 

 

 

 

Lo staff TocToc ringrazia per l’attenzione.  

 
 

 

 

 


	Primo accesso nel pannello operatore
	Panoramica delle chat in gestione  Le chat in gestione aperte, in corso e non chiuse, appaiono nel tab a sinistra sotto Le tue chat. La singola chat che stai gestendo in tempo reale viene evidenziata da una fascia color azzurro e posizionata in alto a...
	Tab HOME – Informazioni sull’Operatore
	Tab CHAT - Informazioni sull’utente
	Gestione nuova chat in entrata – con modalità di risposta Automatica
	Abilitare notifiche desktop
	Gestione nuova chat in entrata – con modalità di risposta Manuale
	Colore icone utente – tab Le tue chat
	Lead generation manuale - salvataggio dati utente in chat  Durante un’interazione puoi salvare dati anagrafici e commerciali sull’utente. Clicca in alto sul pulsante Dati dell’utente per fare apparire sul tab sinistro la scheda Anagrafica che puoi com...
	Mettere in Pausa il pannello   Quando clicchi su VAI IN PAUSA potrai concludere tutte le chat attive, ma non ricevere nuove chat in entrata. Appena tornerai dalla pausa riprenderai le normali attività di interazione.
	Inviare link in chat con anteprime
	Inviare allegati
	FAQ – Domande-risposte frequenti
	Come utilizzare le FAQ
	Coworking - Aggiungere un collega
	Inoltrare una chat verso un altro Gruppo
	Chiudere una chat con l’indice di performance
	Avviare una Video Chat
	Fare avviare lo screen sharing all’utente
	Screen sharing avviato dall’operatore
	Passare nella chat testuale durante una videochiamata
	Uscire dal pannello chat
	ASSISTENZA TECNICA

