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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 modalita di gestione di risposta e stata impostata
verso Live chat dal pannello amministrator) e quelle generate dall'inserimento della mail utente, con una sua frase
0 piu, 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 Madifica i tuoi dati puoi caricare la tua immagine, o avatar, e il nome che saro visualizzato in chat.

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

Benvenuto,

Nome cognome
£ Modifica i tuoi dati
Email account

% Dashboard

Foto profilo

IMBOX

* Maessaggi ricevuti >

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

[ ‘= Accedi al backoffice ] 2 3 Foto profilo: immagine visualizzata in
chat. Inserisci una tua foto, avatar o

logo aziendale secondo tue preferenze.
Dimensione consigliata 320x320 pixel.
N Nickname: scrivi il nome che apparira in

ACCOUNT

Caricare imma

[ # Modifica i tuoi dati

chat (Nome proprio, Servizio Clienti, iy i
= Cambia lingua Assistenza clienti, Supporto tecnico,
9 ecc.). Nickname

Dati personali: inserisci i tuoi altri dati. y

\ Cambia lingua: selezionando una Mail

delle lingue proposte tradurrai oI ¢
I'intero pannello operatore.

< Logout

Logout: clicca per uscire dal pannello.
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L’INTERAZIONE CREA VALORE

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.

Le tue chat & Dati dell'utente B¢ Video chat Home Chat

alcuni secondi fa

Benvenuto, scrivici e ti risponderemo il prima possibile!

. Customer care . =
Elisa Rossi X i Eli
(L wvolevo sapere maggiori dettagli sulle funzionalita ... L ) Rossi Elisa
In linea !
pr— un giomo fa Rossi Elisa .
r’ﬁ\l Customer care . E4 elisajossi@mail.it
. . : s S . e e - '
“Mi EI!,sa R:,:s. Ciao, cercavo maggiori informazioni sul servizio di rimborso garantito, grazie 1341 0 DESKTOP Windows 10, Chrome 95
lana: o ene - — - -
1 L'utdnte supporta il video
— un giomo fa Salve, certo, @ gia nostra cliente? 15:41&
"’ﬂ\‘ Customer care
‘&g Elisa Rossi
b Eliana: certo trova alcuni modelli su questa pagin... INFORMAZIONI CHAT
Rossi Elisa
P 13 giugno 2021 . Ancora no, stavo leggendo proprio le norme cotrattuali 13:42 CONVERYAZIONI PRECEDENTI
(X" Customer care o
[ - -
\u. Elisa Rossi
Eliana: vediamo CRONOLDGIA NAVIGAZIONE
Ok se vuole posso spiegarle meglio in video chat faccia a faccia 1542 &
P 11 giugno 2021
f Y\ Customer care
( | o .
/ Elisa Rossi Rossi Elisa

Francesco: La nostra sede si trova a Roma in via Al..
. Ok va benissimo 1542

Serivi un nuovo messagglo

| b >
WVALIN PAUSA OPZIONI ESCl & %‘; %4_ C’:> L:J ﬂ J

Chat

Nome Operatore

Tab HOME - Informazioni sull’Operatore In linea
In questo tab trovi informazioni sull’ operatore e sulla sua operativita: GRUPPI
se e in linea, in quali Gruppi e abilitato, le attivita svolte, ecc. TodToc S

Customer care

ATTIVITA
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Tab CHAT - Informazioni sull’utente

Sulla destra leggerai un nickname casuale del tipo “Anonimo —
880898” se I'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.

b4 elisa.rossi@
- DESKTOP Windows 10, Chrome 97

() Elisa Rossi

In linea

)
2

[N [‘utente supporta

INFORMAZIONI CHAT

Sotto il nome o nickname trovi le informazioni utente: Nore

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. Tag

Il tipo di device utilizzato, sistema operativo e browser Aggiunai tac

utilizzato.
La compatibilita 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 I’'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 aprira sul tab
sinistro la chat passata che potrai leggere.

15 aprile 2021
Customer care

28 maggio 2021

Customer care

15 giugno 2021
Customer care

17 giugne 2021
Customer care

17 giugno 2021
Customer care

18 giugno 2021

i

testmail.com

viden
Video

CONVERSAZIONI PRECEDENTI

Cnstamear rare

CRONOLOGIA NAVIGAZIONE CRONOLOGIA NAVIGAZIONE
In questa area puoi leggere i percorsi di navigazione dell’'utente & Pagi di neovenien
sul tuo sito dove ¢ integrato il widget-chat. Mentre & in chat |
con te potrai leggere gli eventuali spostamenti che compie tra
le pagine del sito.

O Pagina di ac

TOCTOC DEMO WEBSITE
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L’INTERAZIONE

Gestione nuova chat in entrata — con modalita 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.

sulle funzionalitd dello strumento 1247

La nuova chat in entrata viene posizionata in alto a sinistra sotto Le tue chat, al primo posto con icona di alert !

— alcuni secondi fa §

ra
( .. ) Customer c.are
\‘.” Stella verdi

Ciao, & possibile fissare un appuntamento per una...

4 minuti fa

I'/ .\'I Customer care

\,.”»' Elisa Rossi

volevo sapere maggiori dettagli sulle funzionalita ...

un gioma fa

™,
' Customer care

l'\u i'l Elisa Rossi

Elizna: ck bene

. un gioma fa

i Y
l-' n ' Customer care
'\M 'r Elisa Rossi

Eliana: certo trova alcuni modelli su questa pagin...

P 15 giugno 2021
m "-l Customer care
)

(
M Elisa Rossi

Eliana: vediamo

P 11 giugne 2021
/ " Y Customer care

. e 2>

VAL IN PAUSA OFZIONI ESC
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L’INTERAZIONE

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.

Le tue chat = Dati dell'utente

- alcuni secondi fa S - .
7 - Benvenuto, scrivici e ti risponderemo il prima possibile!
{ [ ] ICuslcmercare

= A [ ] 12:43
\.“ Elisa Rossi «®

volevo sapere maggiori dettagli sulle funzionalita ...

un giomo fa Elisa Rossi
I-"ﬁ“-l Customer care : . Buongiorno 12:43
. . A
'\M i Elisa Rossi
Eliana: ck bene
Opzioni X

{50 esserle utile? 12:45 &

7o)

{ Y Customer care . - .

| - .

s :i' Elisa Rossi Visualizza notifiche desktop
Eliana: certo trova alcuni modelli su questa |

@D Nuovo messaggio
15gig| @D Muova chat

I-’ﬂ‘~| Customer care
8- y Elisa Rossi

Eliana: vediamo

I'/ \'I Customer care
' Elisa Rossi

Francesco: La nostra sede si tro)

a Roma in via Al...

Scrivi un nuovo messaggio
o e =4
VA IN PAUSA CPZIONI ESC & B Br v [= ]

Gestione nuova chat in entrata — con modalita 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 |'operatore conferma l'interazione ha avvio.

IN ATTESA alcuni secondi fa §

I/.\I Customer care .
q c 14:42
\.“i Elisa Rossi Y

Benvenuto, scrivici e ti risponderemo il prima possibile!

Ciao, sabato mattina siete aperti?

. Elisa Rossi
e IN ATTESA 3orefa ) . . )
{ [ &) ) Customer care @ Ciao, sabato mattina siete aperti? 14:42
\u' Elisa Rossi -

Eliana: se ha altri dubbi non esiti a contattarci in c...

g INATTESA 17 giugno 2021
( [ &) | Customer care
\M . Elisa Rossi

Eliana: certo trova alcuni modelli su questa pagin...

Questa chat non & ancora stata assegnata. Vuoi prenderla in gestione?
- Si, gestisco io questa chat

° Scrivi un nuovo messaggio
| >

WAL IN PAUSA OPZIONI ESC

¢ ¥ & @ 4 <
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Colore
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L’INTERAZIONE CREA VALORE

icone utente — tab Le tue chat

alcuni secondi fa
CHAT SITO

. ) Customer care

®
-

) Anonimo-046435

hi
5 minuti fa
CHAT SITO
Customer care
) Anonimo-442824
Cecf
un‘ora fa

Back per inoltri
Customer care

W) Anonimo-046435

s certo 1321312

un giorno fa
CHAT SITO

Customer care

"' Rossi Mario

un giorno fa
CHAT SITO1

Customer care

"' Rossi Mario

Home

: Benvenuto, trova informazioni utili su quest...

Documento riservato

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
I’Anagrafica e stata precedentemente personalizzata con campi personalizzati dall’account administrator troverai
questi tra le ultime voci della scheda.

Dati dell'utente =, Dati dell'utente

DATI ANAGRAFICI Benvenuto, scrivici e ti risponderemo il prima possibile!
14:42
Nome g
Elisa Elisa Rossi
[ Ciao, sabato mattina siete aperti? 1442
Cognome
Rossi
i Eliana Volpe ha preso in carico questa conversazione
14:49
Sesso
Donna s

no mi spiace, posso chiederle di cosa ha bisogno? 14:49 &
Data di nascita

18/02/1982 ]

Codice fiscale

Mail

elisa.rossi@testmail.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 attivita di interazione.

Le tue chat &, Dati dell'utente

— alcuni secondi fa
I/.\I Customer care .
\'“f Elisa Rossi o«

volevo sapere maggiori dettagli sulle funzionalita ...

Benvenuto, scrivici e ti risponderemo il prima possibile!
12:43

Elisa Rossi
un giorno fa

I'/n\‘l Customer care C Buongiorno 12:43
'\ / Elisa Rossi
it g
) Eliana: ok bene
Salve, come posso esserle utile? 12:45 &
— un giornao fa
p
{ PN Customer care
.l\»: IJ Elisa Rossi Elisa Rossi

Eliana: certo trova alcuni modelli su questa pagin...

® velevo sapere maggicri dettagli sulle funzionalita dello strumento 12:47
) . [
P 15 giugne 2021
l-' ﬂ ‘-I Customer care
\ ! Elisa Rossi
\u' Eliana: vediamo
11 giugno 2021

I-"I \'I Customer care
/ Elisa Rossi

Francesco: La nostra sede si trova a Roma in via Al...

Scrivi un nuovo messaggio
ALY

w» o > : ;
SELIN PAUSA OPZIONI ESC & B Br 4
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L’INTERAZIONE CREA VALORE

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 I'anteprima visiva del prodotto o servizio contenuto nella pagina.

Vista operatore:

alcuni secondi fa

4 Customer care
) Elisa Rossi Qui trova le migliori offerte luce del momento: 14:30 &

Eliana: https//meglioquesto.it/offerte-luce-e-gas/...

gas/offerte-luce/ 14:39 3

P httpZ,, = . Wi, offerte-luce-e-gas/offerte-luce/ 1439

I'/.\'I Customer care
\.' ' Stella verdi

Ciao, & possibile fissare un appuntamento per una...

— un giomo fa
/| Y
l-' n ‘-I Customer care
\M y Elisa Rossi

Eliana: ok bene
Offerte Luce |

— un gioma fa

' “ -
l.r n "I Customer care Confror?ta n?trqva offe_rte luce casa .
\M ! Elisa Rossi convenienti e risparmia abbassanda il

) costo della bolletta luce

Eliana: certo trova alcuni modelli su questa pagin...

15 giugno 2021 Aprilink

3 \"-I Customer care
/ Elisa Rossi https:f

’ Eliana: vediamo

€y

: . offerte-luce-e-
gas/offerte-luce/ 14:40 %

j— 11 giugno 2021

/] ™,
! Q Y Customer care L )
Scrivi un nuovo messaggio

Vista utente sul sito con I'anteprima dell'immagine in chat:

Donec tellus dui faucibus lobortis viverra blandit at justo suspendisse dolor turpis epsum eu posuere
suscipit lorermn massa sollicitudin nibh nec risus porta consectetur magna ipsum lectus. Eliana

Offerte Luce | * .. HE

Confronta e trova offerte luce casa
convenienti e risparmia abbassando il
della bolletta luce su

Tomana rosedk

Apri link
n httpa.), = o .ii. Jofferte-luce-e-
u gas/offerte-luce/ 14:36
|5cri\-'i un nuovo messaggio (ﬁ

Powered by TocToc
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NE CREA VALORE

ERAZIO

Inviare allegati

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

:

Puoi inviare file di ogni tipo:

Dati dell'utente

gas/offerte-luce/ 14395 .
5 minuti fa @ 4 e
PN P
ustomer care
| |
/' Elisa Rossi . AT o . N
] Eliana: httpsy//meglioquestot/offerte-luce-e-gas/... « o <« CONTRA... » Contrattualistica vigente da 2020_11 ] £ Cercain Contrattualistica vi...
Organizza * Muova cartella S 4 | o
2orefa ~
\ Customer care NS ol Mome Ultima modifica Tipo Dimensione ol
) Stella verdi . : __._”::__ S S -
Ciao, & possibile fissare un appuntamento per una... f - Stitaa Live, Microsoft Edge P... 463 KB
= 0 B Allec o e S e Documenta di Mi.. 256 KB
un gioma fa =] 1 # @ Allen=tn Tornizn Camme=cosiale Video | iv... Microsoft Edge P... 428 KB
Customer care MA @ #" =n=ta Tecnico Commerciale Video Liv.., Documento di Mi... 245 KB
E'.isa Rk"z" PRE B Alle o os Somimsii Vi Liee Microsoft Edge P... 313 KB
ana: ok bene
RICI @ ~ondizioni generali di contratto Toc Toc F.. Docurmenta di M., 423 KB
@ com T _icortmatte Toc Toc Fu. Microsoft Edge P.. 382 KB
_ un giomo fa Scre . R P
3 = @ (2 =au v contratto Toc Toc Fu. Docurnento di Mi... 240 KB
{ % Customer care =
I-\ M / Elisa Rossi @ Nexte @ cone’” e mamaesli gy cantratto TocToc O... Docurnento di Mi... 238 KB
~ - - - -
¥ Elizna: certo trova alcuni modelli su questa pagin... 2701 @ condizioni generali di contratto loc T O... Microsoft Edge P... 352 KB
AT 3 condizinni namarali di contrattn TacToc, - Documento di Mi... 242 KB
p— 15 giugno 2021 I @ [ eSS LT T Microsoft Edge P... 380 KB v
{ Q! % Customer care
'M '.-‘ Elisa Rossi Nomefile:| v| Tutti i file v
Fre /" [ oo |

."/?i.\"\
]

WVALIN PAUSA

11 giugno 2021
Customer care

& >

OPZICMI

ESC 2

FAQ - Domande-risposte frequenti

Scﬁdﬂ nuovo messaggio

O
=Y

~ 0

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 I'elenco.

( Domande frequenti & Dati dell'utente

[ Ricerca

)

?

Funzionalita
Attivazione servizio

Funzionalita
Iniziare sessioni in video

Funzionalita
Inviare file in chat

hitpsuhEEy

.-..., offerte-luce-e-gas/offerte-luce/ 1439

Offerte Luce

Confronta e trova offerte luce casa

cohvenienti e risparmia abbassando il

costo della bolletta luce

’ Funzionalita Apri link
Orario chat
httpsiig 7o fofferte-luce-e-
gas/offerte-luce/ 14:40 &

VAI IN PAUSA

Home

Funzionalita
Screen sharing

Funzionalita
Sede principale

o3 >

CPZIONI ESC

Documento riservato

Elisa Rossi

ok bene e come si attiva il servizio? 1449

crivi un nuovo messaggio

40k

i -8
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L’INTERAZIONE CREA VALORE

Come utilizzare le FAQ

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

Conferma invio messaggio

B I U

Accedi o registrati al sito e seleziona il servizio di cui hai bisogno: offerte luce
e gas, solo luce o solo gas. Indica quante persone abitano in casa, in quali
fasce orarie utilizzi maggiormente 'elettricita e la regione per la nuova
attivazione. Infine scegli il metodo di pagamento che preferisci.

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 'utente.

Aggiungi un collega & Dati dell'utente
Offerte Luce | MeglioQuesto
I/ \I Customer care Cenfronta e trova offerte luce casa
convenienti € risparmia abbassando il
Francesco costo della bolletta luce su
MeglioQuesto.it
Apri link
]-’;’o\i I Customer care
a ‘ Marta httpsy/ " . 7~ . _-n *iofferte-luce-e-
gas/offerte-luce/ 14:40 37
Elisa Rossi
. ok bene e come si attiva il servizio? 14:49
Clicca su uno dei colleghi (se
presente) per aggiungerlo alla i L'utente ha aperto la pagina~ T
chat. 15:09
ccedi o registrati al sito e seleziona il servizio di cui hai bisogno: offerte luce e gas, solo luce o
sdo gas. Indica quante persone abitano in casa, in quali fasce orarie utilizzi maggiormente
I'elettricita e la regione per la nuova attivazione. Infine scegli il metodo di pagamento che
prefyrisci.
15:16 %7
Scrivi uN nuovo messaggio
w o 3>
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L’INTERAZIONE CREA VALORE

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 I’elenco che si apre sul tab sinistro.

£ Inoltro & Dati dell'utente

@ CHAT pag Prezzi
8 Engagement vendita

f/’. \\
( \ Customer care

Francesco

Marta

] <

VALIN PALISA CPZICNI

Documento riservato

preferisci.
15:16 3

E possibile avviare la chat direttamente in video, dope che l'utente la avvii cliccando su un link o
un bottone di azione precedentamente impostato con script ad hoc per farlo
15:16 &

Elisa Rossi

ok grazie! 1811

non trovo la mia vecchia documentazione, vi risulta pagata la fattura di dicembre 20207
16:11

Ora verifichiamo... 16:12 &

Anzi inoltro guesta chat alla collega dell'amministrazione che pud controllare subito 16:12 4

>

ESC (ﬁ
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L’INTERAZIONE

Chiudere una chat con l'indice di performance

E 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 'operatore rimane in attesa di nuove indicazioni, informazioni, da parte dell’utente che tornera in
seguito in chat.

Chiusa con successo (OK): se I'operatore ha soddisfatto tutte le richieste dell’utente.

Terminata (KO): se I'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.
: Jenasluente
prp=——
®- CHAT pag Prezzi L. 1316 &
Engagement vendita Chiudi qUEStﬂ chat X
E Nascondi o su un link o
— un - - R - .
I'isi"l Customer care In attesa di nuove indicazioni utente 15:16 &
‘ Francesco @ Chiusa con successo
Richieste utente soddisfatte
i? \‘-l Customer care Terminata
M 1 Marta Richieste non espresse o non soddisfatte

Fembre 20207

: Note 16:11

Fhiamo... 1612

fe subito 16:12 &

1 Annulla m

Scrivi un nuovo messagg\c

[ o >
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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 funzionalita della tua webcam. Qui puoi disabilitare il video per non mostrarti in webcam e
usare solo I'audio e viceversa con i relativi check sotto la tua anteprima. Clicca su Entra per avviare la video chat.

& Dati dell'utente B¢ Video chat

Benvenuto, scrivici e ti risponderemo il| Video chat X . .
() Elisa Rossi
[ In linea
Elisa Rossi Bssi@testmail.com
@®  Buongiomo 1112 TOP Windows 10, Chrome 91
[ lte supporta il video
fIONI CHAT
Elisa Rossi
Stavo provando il nuovo servizi ADplay
@ caricamento dell'immagine
L
Ok posso accendere il video per farle fare poi \\
3 tag
. . @ ~bilita video b
BES — @ Abilita microfono
® Ok va bene 11:15 )
1 Annulla e
Scrivi un nuovo messaggio
¢ ¥ & ® CJ 4

Resterai in attesa di collegamento fino a quando I'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.

= Dati dell'utente

In attesa di collegamento
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L’INTERAZIONE CREA VALORE
L'utente in chat deve cliccare sul pulsante Accetta per entrare in video chat con te.

E buona norma avvisare 'utente in anticipo che stai per avviare la videochat di modo che possa dare i consensi che
gli appariranno sul browser circa I'utilizzo della webcam e delle notifiche desktop per poter entrare in videochat.

Stavo provandoe il nuovo servizi ADplay ma
non capisce bene come funziona il
caricamente dell'immagine 1114 2

Eliana

Ok posso accendere il video per
farle fare poi screen sharing e

7 7 by
s guidarla nei passaggi, ok? s L'utente, come I'operatore, vedra la

propria anteprima video e potra decidere
se abilitare o meno il video e I'audio prima
e durante l'interazione. Se ad esempio non
vuole mostrarsi in video dovra disattivare
Sei stato invitato dall'operatore a la voce “Abilita video”, in questo caso
partecipare ad una videochiamata N ,

potra vedere e ascoltare I'operatore,

parlare al microfono e scrivere in chat ma

non mostrare sé stesso.

Ok va bene 1115

|5-:ri\.-'i un NUoOVo messaggio C&

Powered by TocToc

Quando l'utente accetta tu rimarrai sempre visibile a te stesso in basso a sinistro e I'utente sara 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, I'utente.

Le tue chat = Dati dell'utente
12 minuti fa
. Customer care
a9 Elisa Rossi
Ok va bene
R 17 giugno 2021
‘f at \I Customer care
\M y Elisa Rossi
Eliana: certo trova alcuni modelli su quests pagin...
w o > | |
VAIIN PAUSA CPZIONI EsCl I

Operatore Utente
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L’INTERAZIONE CREA VALORE

Se I'utente prima di avviare la video chat disabilita il video per non farsi vedere in webcam, al posto di sé stesso

vedra in basso a sinistra schermo nero e al centro I'operatore.

Live chat Chiudi

penvenuto, scrivici e ti risponderemo
il prima possibile!
1113

Buongiorno 11:13 &

n Salve come posso esserle utile oggi?

o 11:13
o

Stavo provando il nuovo servizi ADplay ma
non capisco bene come funziona il
caricamento dell'immagine 114

o NTERAZI|O “A VALORE

Ok posso accendere il video per
n farle fare poi screen sharing e
u guidarla nei passaggi. ok? 1115

a
&

’

Ok va bene 11:15&

Scrivi un nUovo messaggio &

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

Powered by TocToc v

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

( Live chat

Benvenuto, scrivici e Tl nsponderemo
il prima possibile!
11:13

Buongiorno 11:13 4

Eliana

m Salve come posso esserle utile oggi?

{EHE]
¥

Stave provando il nuovo servizi ADplay ma
non capisco bene come funziona il
caricamento dell'immagine 1149

Eiara LN TERAZ

: FA VALORE

Ok posso accendere il video per
m farle fare poi screen sharing e E - L
u guidarla nei passaggi. ok? 11:15 A ] \ 4
Ok va bene 11:15& I Vi 4 % A
Scrivi un nuovo messaggic & | I > s
e 7 . © gt o

Powered by TocToc v

L’utente con video e microfono abilitato
vede sé stesso, puo parlare, puo vedere/
ascoltare 'operatore e scrivere in chat
sulla sinistra.
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L’INTERAZIONE CREA VALORE

Fare avviare lo screen sharing all’utente

Per avviare lo screen sharing I'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 apparira una finestra per scegliere
quale schermata condividere con I'operatore, ad esempio per essere supportato o guidato in una procedura o
risoluzione di un problema.

Benvenuto, scrivici e Tl nsponderemo
il prima possibile!

. 1113
-«
HETIATE LR Scegli cosa condividere
www.toctoc.me vuole condividere | contenuti del tuo schermo.
Eliana
ﬂ Salve come posso esserle utile oggi? Schermo intero Finestra Scheda Chrome
11:12

Stavo provandoe il nuovo servizi ADplay ma
non capisco bene come funziona il
caricamento dell'immagine 4 &

Eliana
I!I Manuale_uso_account_b...

Ok posso accendere il video per
n farle fare pei screen sharing e
& guidarla nei passaggi. ok? 11:15

Ok va bene 11:15&

Serivi un nuovo messaggio

Powered by TocToc

Cattura e annota Cattura e annota u Posta in arrive - elianaw...

Sul tuo pannello operatore vedrai apparire al centro dello schermo quello che I'utente avra scelto di mostrare dal
proprio computer e te stesso sempre in piccolo in basso a sinistra.

Per terminare la condivisione |'utente deve cliccare sull’icona screen sharing diventata blu con al centro avra una X
di chiusura oppure sul pulsante “Interrompi condivisione” che appare al centro dello schermo in basso.

Le tue chat & Dati dell'utente

17 minuti fa e

@ | Customer care Home  Conama | Visualma
) Fli=a Bosst ] [Tl Riguadre di anteprima | = 'cone molto grandi =] lcane grandi ] [ raggruppa per - [ caselie i contralio elementi =
Sz bens & Icone medie i tcone piccole - = Aggiungi colonne [ Estensioni nomi file

Riquadra di [T Riquacro dettagl:

Ordina Nascondi elementi  Opzioni
cpostamenta * -

#[F Elenca Dettagii = per+ (o Adattatutie le colonne ] Elementi nascosti ‘selezionati

2 Riquaari \isuaizzazion corrente Mostramasconal
acoy 17 giugno 2021 o

S
| Customer care

| &5 |
{ 2 &
\M‘ Elisa Rossi

Eliana: certo trova alcuni modelli su questa pagin...

« ~ 4 &> QuestoPC » Immagini v @ Cercain Immagin

PROGET] A Rulling Progetti video.

PUBELIC Screenshot Immegini salvate
RESTYLIK 8] vicini-ai-clienti-a-distanza |«] scrivere-recensions
Tolk (8] meglie-queste-lego-small [s] meglio-queste-logo
Ticketing |&] dettaglio-grafico-chat-per-orari =] :fﬂ\ﬁ:mnni-%‘ﬁ-&?l)u\
ke &) fleepeople rdha ) (s] video-chat-gratute-per-clens
[8] onf gl d [s] ! d
@ OneDrive [&] strumenti-web-marketing [&] survey-tactoc
B Questo PC [8] ici-in-uffcio (8] mnoverione-azienda
|s] creative-people-ezienda @ digitsl-trensformation-azienda
I st (8] domaende [&] giomata-mondiale-api-2021
=/ Docume 5] dligitalizza-processi-sziendali-toctoc [&] sfonda-tactoc-collaudo
¥ Downlea [s] clienti-onhine-socisl [s] giomata-mondiale-colori-2021
= Immagin [8] contratti-digitafi-sicuri (] giomata-mendiale-delle-terra-2021

5] giomata-mondiale-terra-2021 (8] buon-lunedi-tech
customer-personalization [&] personslizazione
Relability [&] auguri-pasqua-2021

Sfondo_TocToc [&] fai-firmare-contratti-aziendali-online

D Musica

firmare-contratti-online-sicuro 8] electronic-contract

[s] giomata-mondiale-acqua
8] Buona Festa del popa

digitale-contratio-sicuro

computer-scrivania

8 o 3 firmare-contratti-online-legale (8] eidas-loge
i business-online] ion
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L’INTERAZIO

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
I'utente per mostrarla.

Le tue chat & Dati dell'utente

12 minuti f2 ¢

@I Customer care
) Elisa Rossi . .
Y Gkva bene Scegli cosa condividere
17 giugne 2021 www.toctocme vuole condividere i contenuti del tuo schermo.
‘-'/ \ Customer care
\ay) Efisa Rossi ) _ ) Schermo intero Finestra Scheda Chrome
Eliana: certo trova alcuni medelli su questa pagin..
~
G‘ TOCTOC DEMO WEBSIT... I!' Manuale_uso_account_b... Cattura e annota
Y — T
w o > Cattura e annota Cattura e annota @ Postain arrivo - elianawv..
WAI IN PAUSA OPZIOMI ESCI
v

Per terminare la condivisione clicca sull’icona screen sharing blu con al centro avra una X di chiusura oppure clicca
sul pulsante “Interrompi condivisione” che appare a centro schermo in basso.

= Dati dell'utente

(] .Y\

<t condivide una finestra. Interrompi condivisione Masc
e

IS0 9001 — CERT. n° 84209

IS0 27001 — CERT. n® 84210

. ‘ S A 150 27017 — CERT. n? 84211

Documento riservato S0 27018 — CERT. n 84212




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

Le tue chat = Dati dell'utente

. 22 minuti fa W4 Elisa Rossi
( [ ] ) Ell..lslorr{“er_care ® Buongiorno 11:13
\ Y I15a ROssI -
"I‘l Okva bene
_ Clicca qui per tornare nella videochat
(®X Customer care o INFORMAZIONI CHAT
\ Elisa Rossi
\M' Eliana: certo trova alcuni modelli su questa pagin... Elisa Rossi

Stavo provando il nuovo servizi ADplay ma non capisco bene come funziona il Note
. caricamento dellimmagine 11:14
Ok posso accendere il video per farle fare poi screen sharing e guidarla nei passaggi, ok? 11:15
Tag

Elisa Rossi
@ Ok va bene 11:15

i Eliana Volpe é entrato nella video chat
11:16

Scrivi un nuovo messaggio
| ) e > ,,
VAI IN PAUSA OPZION ESC & B & @ E3]

Uscire dal pannello chat

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

un giomo fa

I--’ﬂ\--l Customer care
\ / Elisa Rossi
\M ’ Eliana: ok bene

un giomo fa

.
ﬂ ' Customer care

I‘-\u | Elisa Rossi

(L Eliana: certo trova alcuni modelli su questa pagin...

I-" \ Customer care
y / Elisa Rossi
(L

ana: vediamo

1 ™
{ @ \ Customer care

u e
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ASSISTENZA TECNICA

ASSISTENZA STANDARD

Fascia oraria di apertura segnalazioni: 7/7 h24.
Fascia oraria di presa in carico: da lunedi a venerdi 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 e 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 I'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 funzionalita non critica la sua espletazione, entro 1 giorno
lavorativo;

ALTA: il servizio non & 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 I'attenzione.
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