Диалог при вызове посетителем оператора
1. Приветствовать посетителя, не зависимо от того, поприветствовал он вас или нет. 

Доброе утро! (с 5.00 .00 до 12.00) 
Добрый день! (с 12.00 до 17.00) 
Добрый вечер! (с 17.00 до 24.00) 
Доброй ночи! (с 24.00 до 5.00) 
- Если вы не уверены, что в регионе посетителя такой же часовой пояс, как и у вас:

Здравствуйте! 
Если посетитель представился, то приветствие необходимо сделать персонализированным.

Здравствуйте, Николай!
Добрый день, Николай!

!!! приветствие должно оканчиваться восклицательным знаком.

2. Если посетитель написал вопрос и:

А. -оператору нужно время, что бы найти на него ответ, необходимо предупредить посетителя об ожидании:

Минуту, пожалуйста  
Оставайтесь, пожалуйста, мне потребуется немного времени, чтобы уточнить ответ на ваш вопрос. 
Б. - оператору не ясен вопрос посетителя:

Уточните, пожалуйста, вопрос 
Вы не могли бы уточнить ваш вопрос? 
Если посетитель представился, вопрос сделать персонализированным:

Николай, вы не могли бы уточнить ваш вопрос?
В. если посетитель не написал ничего кроме приветствия:

Чем могу помочь?
Меня зовут …, я сотрудник компании ... Я могу ответить на любые ваши вопросы
Г. этот вопрос «Вы робот или нет?»
Меня зовут *, я консультант *. Готов(а) ответить на любые ваши вопросы, непосредственно касающиеся…
Д. данный вопрос носит личный характер:

Наша корпоративная этика не одобряет переписки личного характера.  Наша работа заключается в консультировании посетителей сайта * по вопросам, непосредственно касающимся...
К сожалению, я вынужден(а) прервать переписку и закрыть чат. Если у вас появятся вопросы по *, наши консультанты с удовольствием на них ответят. До свидания! Всего доброго!  
З данный вопрос оскорбляет достоинство оператора
 Я вынужден(а) прервать переписку, такой стиль общения запрещен нашей корпоративной этикой. Всего доброго
3.  Дать точный ответ на вопрос посетителя.
А.- Если оператор не может ответить на вопрос посетителя:

К сожалению, я не могу ответить на данный вопрос. Я сейчас переведу вас на специалиста, который сможет дать вам подробный ответ.
Б. - Если невозможно перевести вызов на специалиста:

К сожалению, я не могу ответить на данный вопрос. Вы можете оставить свои контактный данные, e-mail или телефон и ваше имя. С вами свяжется наш специалист и сможет дать вам подробный ответ.

4.  Если оператор ответил на вопросы посетителя, но посетитель не закрывает чат и новых вопросов не задает:

Я могу вам еще чем-нибудь помочь?

Если посетитель представился, вопрос сделать персонализированным:

Николай, я могу вам еще чем-нибудь помочь?
5.  Если посетитель написал, что вопросов нет:

Спасибо за обращение! Хорошего дня! 

Спасибо, что обратились к нам! Будем рады вас снова видеть на нашем сайте! 
Спасибо, что обратились к нам! Всего доброго! До свидания! 

Если посетитель представился, прощание необходимо сделать персонализированным.

Спасибо, что обратились к нам, Николай! До свидания!
Спасибо за обращение! Хорошего дня, Николай!

!!! фразы прощания должны оканчиваться восклицательными знаками

6.  Если посетитель не пишет в течение 10 минут и не закрывает чат:

А. Вы еще здесь?

Если посетитель представился, вопрос необходимо сделать персонализированным:

Николай, вы еще здесь?
Если ответа нет в течение 2-3 минут:
Б. Я закрываю чат, вы сможете возобновить общение, когда вам будет удобно. Спасибо, что обратились к нам! До свидания!

Диалог при вызове оператором посетителя
1. Посмотреть на какой странице сайта находится посетитель, на каких страницах он уже был и с какой страницы или поискового запроса он пришел на ваш сайт. На базе полученной информации определить, что ищет посетитель.

2. Вызвать посетителя, соблюдая правило этического регламента (п.2). В качестве текста приглашения рекомендуется использовать короткие фразы (они не обязательно могут совпадать с тем, что ищет клиент на сайте):
- Добрый день! Меня зовут …, я сотрудник компании ... Если у Вас возникнут вопросы, я буду рад(а) Вас проконсультировать 
-. Предлагаю вам помочь в выборе с … 
- Если вам интересно, то у нас идет распродажа…»
- Заинтересовались ...?
Вы можете одновременно вызвать нескольких посетителей. При этом всплывающее после нажатия кнопки «Пригласить» окно чата можно закрыть. Когда посетитель примет вызов, окно само снова откроется.

3. Если посетитель принял приглашение, то есть два варианта: либо он понимает, что произошло, либо нет. Это понятно, исходя из его действий: написал он хотя бы строчку в ответ или нет. Если нет, то необходимо объяснить посетителю что происходит (для этого имеет смысл заготовить быстрый ответ):
-. Добрый день! Меня зовут …, я сотрудник компании … Я могу ответить на любые ваши вопросы.
- Добрый день! Меня зовут …, я сотрудник компании … Если у Вас возникнут вопросы, я буду рад(а) Вас проконсультировать

Если посетитель уже что-то ответил, то рекомендуется поприветствовать посетителя: 

- Добрый день!

- Здравствуйте!

4. Далее необходимо заинтересовать посетителя и убедить его, что с ним общается живой человек, а не робот. Цель данного шага – получить вопрос от посетителя. Для этого предлагается задавать следующие вопросы: 
- Вам интересно узнать про <далее следует информация о товаре/услуге, который выбирает посетитель>? 
- Вы знаете, у нас сейчас проходит акция: всем купившим <далее следует информация о товаре, который выбирает посетитель>, предлагается скидка на … Вам интересно, принять в ней участие?
- У нас есть интересное предложение – если вы покупаете <далее следует информация о товаре, который выбирает посетитель> на … сумму более … рублей, то доставка будет бесплатно!
Далее идут П 4 по 7 из сценария диалога при вызове посетителем оператора
