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Скрипты для исходящего звонка на 7-й день (после первого контакта без перевода на 2-ю линию, когда студент обещал подать заявление или записаться онлайн).

	Ситуация (7-й день после первого звонка, без перевода на 2-ю линию)
	Рекомендуемый сценарий (что говорим)
	Цель / следующий шаг
	Примечания для оператора

	Базовое напоминание «мы планировали» (подача заявления или онлайн-запись)
	«[Имя], добрый день, это [Имя оператора], ЦЗН. Мы с вами обсуждали два варианта: подать заявление на профориентацию или записаться онлайн. Как удобнее сейчас: сделаем вместе за 5–7 минут или я пришлю короткую инструкцию, и вы оформите в удобное время?»
	Подать заявление в звонке / назначить онлайн-запись / отправить инструкцию + договориться о контрольном касании
	Дайте 2 простых выбора. Держите под рукой ссылку и шаги на портале

	«Сессия/экзамены/завал на учебе»
	«Понимаю, горячий период. Предлагаю максимально быстро: 2-3 клика – выберем удобный слот или за 5 мин подадим заявление. Какой вариант быстрее впишется по времени?»
	Минимальное действие сейчас (слот/подача)
	Покажите заботу о времени, не уходя в паузы без договоренности

	«Рабочая смена/подработка, нет времени»
	«Давайте без лишних деталей: сейчас бронирую ближайшее удобное окно или фиксируем точное время, когда я вам помогу за 5 минут. Как комфортнее?»
	Зафиксировать ближайшее окно / назначить точный ретрай
	Предлагайте 2 конкретных времени на выбор

	«Забыл(а) пароль/логин Госуслуг/портала»
	«Ок, это частая история. Могу пройти с вами восстановление и сразу подать заявление – займет до 7 минут. Подойдет сейчас?»
	Сопроводить до восстановления и подачи
	Если сейчас не готов(а) – назначьте конкретное время «под ключ»

	«Не понял(а) ценность – что это даст?»
	«Коротко: это бесплатная консультация «Траектория профориентации» + личный план и быстрые входы в стажировки/навыковые сервисы. Готовы оформить доступ сейчас или сначала забронируем короткую консультацию?»
	Шаг в действие: подача или запись
	1-2 выгоды, затем сразу выбор действия

	«Хочу очно, не онлайн»
	«Отлично. Предложу 2-3 ближайших очных слота в ЦЗН. С каким временем удобнее?»
	Зафиксировать очный слот
	Давайте выбор из двух временных окон

	«Не определился(лась) между сервисами (стажировка/резюме/навыки)»
	«Понимаю, сервисов много. Сделаем первый шаг: оформим профориентацию – там подберем именно под вас. Оформим сейчас или забронируем короткую консультацию?»
	Оформить заявление / запись на консультацию
	Не уводите в каталог услуг – цель: шаг здесь и сейчас

	«Нужна индивидуальная конкретика (выше FAQ)»
	«Вижу, вопрос персональный. Самый быстрый путь – короткая консультация с профконсультантом. Перевести сейчас или записать на удобное время?»
	Мягкий перевод/запись на 2-ю линию
	Подсветите выгоду: «быстрее дойдем до решения»

	«Техпроблемы с порталом/сайт подвисал»
	«Бывает. Давайте вместе сейчас – если вновь подвиснет, я подстрахую и отмечу. Или согласуем точное время, когда попробуем еще раз. Как удобнее?»
	Провести действие сейчас или назначить четкий дедлайн
	Дайте ощущение сопровождения и контроля

	«Нужна поддержка родителя/куратора»
	«Можно подключить взрослого/куратора. Зафиксируем время на короткую совместную сессию? Обычно хватает 7-10 минут.»
	Назначить совместную мини-сессию
	Снизьте тревогу, предложив «короткую совместную»

	Финал с фиксацией
	«Резюмирую: [действие]. Я зафиксировал(а). Номер записи/обращения: […]. Если что – на связи.»
	Подтвердить исход и дать опору для повторного контакта
	Номер обязателен – помогает и клиенту, и при контроле руководителя

	Что фиксируем после звонка
	—
	Исход (подача сейчас/запись/инструкция+контроль/перевод), дата/время слота или повторного касания, ФИО профконсультанта (если перевод), канал связи
	Минимум полей → максимум наблюдаемости и KPI




2 линия
Скрипты для 2-й линии: 5-й день после консультации, договорились на самостоятельную подачу заявления на МГП по профориентации.

	Ситуация (5-й день после консультации)
	Рекомендуемый сценарий (что говорим)
	Цель / следующий шаг
	Примечания для профконсультанта

	Базовое напоминание с опорой на консультацию
	«[Имя], здравствуйте, это [Имя], профконсультант. На консультации договорились оформить заявление на профориентацию. Возникли вопросы? Если удобно, можем сделать вместе за 5-7 минут сейчас – и вы сразу получите доступ к следующему шагу.»
	Вести к подаче «здесь и сейчас»
	Коротко напомните ценность: личный план, доступ к стажировкам/навыкам

	«Хочу еще раз понять, зачем это»
	«Коротко: после подачи – формируем личный карьерный план и это дает быстрые входы в стажировки/навыковые сервисы. Закрепим результат: оформим сейчас или в удобное окно сегодня?»
	Перевести интерес в действие
	1-2 выгоды → сразу к выбору действия

	«Жду идеального времени»
	«Чтобы не растягивать, предлагаю принцип одного шага: 5–7 минут – и вопрос закрыт. Берем сейчас или [время1] сегодня?»
	Подача сейчас / слот сегодня
	Нормализуйте «маленький шаг»

	Ушел в детали сервисов до подачи
	«Подбор сервисов сделаю сразу после подачи – так быстрее доберемся до нужного. Оформим сейчас?»
	Не отвлекаться; довести до подачи
	Закрывайте «сначала оформить, потом выбирать»

	Предпочитает очно
	«Ок. Оформим заявление сейчас, а дальше подберем очный формат активности/встреч. Так быстрее включимся в маршрут. Готовы?»
	Подача сейчас, потом офлайн-опции
	Не уводите в долгий поиск дат до подачи

	«Мы уже делали часть шагов»
	«Отлично – осталось буквально пару кликов. Давайте доведем до результата сейчас?»
	Довести до подачи
	Эффект «закончить начатое»

	Финализируем действие «здесь и сейчас»
	«Тогда идем по шагам: Госуслуги → «Работа в России» → «Все сервисы» → «Меры поддержки» → «Профориентация» → «Подать заявление». Я на линии и подсказываю.»
	Подать заявление в звонке
	Говорите спокойно, шаг за шагом

	Если «сейчас не могу» – только с окном
	«Окей. Фиксируем короткое окно: [дата, время] – оформим вместе за 7 минут. Подтверждаете?»
	Забронировать микро-слот
	Всегда фиксируйте дату/время

	Мягкое закрытие и опора
	«Резюмирую: [действие]. Я зафиксировал(а). Номер записи/обращения: № […]. Если что – на связи.»
	Подтвердить исход, снизить тревогу
	№ обязателен – для клиента и контроля руководителя



