Комплект рекомендуемых скриптов исходящих звонков ЦЗН студентам для реализации дистанционной модели предоставления МГП по профориентации 
в 2025 году
Скрипт 1. Первичный исходящий звонок (после подачи заявления на МГП по профессиональной ориентации)
	Действие оператора
	Рекомендуемый сценарий
	Примечание

	Представиться и проверить, удобно ли говорить
	Добрый день, [Имя Отчество]! 
Кадровый центр «Работа России», [ФИО]. 
Вам удобно сейчас говорить?
	Фиксируем согласие на разговор. Если неудобно -сразу переносим разговор.

	Обозначить цель звонка
	Звоню по вашему заявлению на МГП по профориентации. В 2025 году мера доступна полностью дистанционно. Коротко согласуем дальнейшие шаги.
	Кратко и по делу; не уходим в детали до подтверждения контакта.

	Первичное снятие клиентского запроса
	Подскажите, пожалуйста, вы раньше обращались в центр занятости или это ваше первое обращение?
	Если обращался:
«Что из сервисов или мер поддержки вы уже знаете или чем уже пользовались?»
Если не обращался:
«Тогда я коротко расскажу, какие форматы помощи сейчас доступны для студентов, а вы скажете, что из этого вам может быть полезно».

	Объяснить маршрут (этапы)
	Этапы: 
1) короткая беседа по сервису «Траектория профессиональной ориентации» (ВКС/телефон), включая определение ситуации с поиском будущего места работы; 
2) формируем План карьерного развития (ПКР) и фиксируем его в заключении по сервису; 
3) приглашаем на дистанционные сервисы из ПКР
	Важно сразу показать «результат пути» - план карьерного развития (далее – ПКР) и последующие шаги.
Под определением ситуации с поиском будущего места работы понимается оценка риска нетрудоустройства.

	Предложить пройти оценку риска
	Опрос на определение ситуации с поиском работы займет около 5 минут. Готовы пройти сейчас по телефону/ВКС или отправить вам ссылку, чтобы пройти самостоятельно до нашей беседы (если в субъекте реализовано заполнение типовой анкеты в онлайн-формате)?
	Если «сейчас» - плавно задаем вопросы. Если «самостоятельно» - договоримся о сроке (дата/время) и каналe отправки анкеты (мессенджеры/почта).

	Согласовать формат и слот беседы «Траектория профессиональной ориентации»
	Предпочтете ВКС с видео или телефонный звонок? Предлагаю [дата, время].
	При выборе ВКС сообщаем: за час придет ссылка и инструкция для подключения; при сбое связи - перезваниваем.

	Пояснить про ПКР и заключение
	По итогам беседы соберем ваш ПКР и направим заключение по сервису «Траектория профессиональной ориентации» в личный кабинет на портале «Работа России» и на почту.
	Уточняем, что на основе ПКР приглашаем, в том числе на дистанционные сервисы.

	Уточнить контакты и уведомления
	Правильно ли записал(а) [email/телефон]? Удобный мессенджер для напоминаний – […]?
	Сразу делаем отметку в каналах связи.

	Резюмировать договоренности
	Итак: короткую анкету вы проходите [сейчас/до дд.мм], беседа по [ВКС/телефону] - [дата, время]. Затем направлю заключение и приглашения на сервисы из ПКР. Все верно?
	Итоговая сверка, снижение риска неявки.

	Завершить разговор
	Спасибо! До связи [дата, время]. Хорошего дня!
	Не вешаем трубку раньше клиента.

	Если неудобно говорить
	Понимаю. Когда удобно перезвонить - сегодня до [время] или завтра [интервал]? Зафиксирую и перезвоню.
	Ставим напоминание; подтверждаем канал.

	Если нет ответа / занято
	2-3 попытки с интервалами: «дублирующее СМС/письмо»
	В информации о клиенте фиксируем попытки, комментарии, следующий шаг.

	Если студент не помнит про заявление (забыл, что направил его в ЦЗН)
	Понимаю, сейчас столько электронных сервисов. Заявку Вы могли оформить через личный кабинет портала «Работа России» или из уведомления на портале Госуслуг. Тогда сейчас не буду озвучивать детали. Могу отправить сообщение на почту с официального электронного адреса Кадрового центра «Работа России» с информацией на портал, на котором будет вся информация по Вашему заявлению.
	Проверка перед обсуждением персональных деталей через альтернативный канал связи.

	Неправильный номер / третье лицо взяло трубку
	Благодарю. Вероятно, номер указан другим абонентом. Завершу звонок и направлю письмо заявителю на почту.
	Не раскрываем персональные данные третьим лицам.

	Если студенту неудобен онлайн-формат
	Если вам неудобно онлайн (нет связи/сложно говорить дома), можем провести очную беседу в Кадровом центре «Работа России». Это займет 20-30 минут. Предложить время: [вариант 1]/[вариант 2]? Адрес: […]. Что взять: паспорт.
	Не расспрашиваем детали причин. Формулировка нейтральная, акцент на удобстве.


Скрипт 2. Напоминание и техподготовка перед ВКС (за 1 день, за 1 час)
	Действие оператора
	Рекомендуемый сценарий
	Примечание

	Напомнить о встрече
	[Имя Отчество], добрый день! [ФИО], Кадровый центр «Работа России». Напоминаю: завтра/сегодня в [время] - запланирована дистанционная беседа по «Траектории профессиональной ориентации». Ссылка у вас на почте/в СМС.
	Сообщение/короткий звонок – за 1 день, за 1 час (в зависимости от предпочтительного канала связи, установленного в беседе по скрипту 1).

	Проверить готовность
	Проверьте, пожалуйста, камеру/микрофон. Если связь прервется - сразу перезвоню на этот номер
	Снижаем технические риски.

	Уточнить вопросы
	Остались ли вопросы по подключению или по содержанию беседы?
	Закрываем возражения заранее.


	Завершить
	До встречи на ВКС в [время]! Если что - на связи.
	Дружелюбный тон, краткость.

	Альтернативная доступность (ОВЗ, слабый интернет)
	Если связь слабая, можем провести беседу по телефону. Материалы и ссылки дублирую письмом.
Можем провести очно в Кадровом центре «Работа в России», где обеспечена доступность помещений и услуг. Нужны ли дополнительные условия?
	План «B»/«C» снижает срывы и жалобы.

	Если был выбран офлайн-вариант встречи
	[Имя Отчество], напоминаю: очная беседа [дата] в [время]. Адрес: […], кабинет […]. Возьмите паспорт. Если планы изменятся - сообщите, предложу другое время или онлайн-формат.
	Коротко: адрес, ориентир, документ, опция смены формата.

	Если запись студента была по окончании рабочего дня, а мероприятие – в начале следующего рабочего дня
	-
	В этом случае ответственность за своевременное подключение лежит на студенте, а дополнительное напоминание отправляется при наличии возможности в начале рабочего дня (за 15 / 30 / 60 минут).
Если для рассылки уведомления в регионе используются каналы с возможностью «отложенного уведомления», рекомендуем использовать данную функцию.



Скрипт 3. Оценка риска не пройдена к сроку
	Действие оператора
	Рекомендуемый сценарий
	Примечание

	Напомнить о необходимости
	[Имя Отчество], добрый день! Для продуктивной беседы нужно короткое анкетирование (займет около 5 минут).
	Напоминаем ценность для клиента, а не формальность.

	Предложить два варианта
	Готовы пройти сейчас по телефону или продублировать вам ссылку и ждать заполнение сегодня до [время]?
	Два понятных пути, фиксируем срок.

	Подтвердить и закрыть
	Спасибо! Тогда жду результат к [время]/начинаем прямо сейчас с первого вопроса…
	Сразу запускаем действие или ставим контроль.



Скрипт 4. Согласование ПКР и отправка заключения
	Действие оператора
	Рекомендуемый сценарий
	Примечание

	Сообщить ключевые выводы
	По итогам «Траектории профессиональной ориентации» сформировали ваш ПКР. Цель – […]; шаги - […]; сроки - […].
	Говорим коротко, по сути (2-3 шага).

	Выбор формата сервисов (онлайн/офлайн)
	По умолчанию можем в ПКР включить онлайн-сервисы. Если удобнее офлайн (из-за связи/домашних условий), предложу очные варианты у нас. Что предпочтете?
	Не требуем объяснений «почему». Даем равноправный выбор.

	Подтвердить отправку документов
	Заключение по сервису и ПКР направляю в ЛК на портале «Работа России» и на почту.
	Ориентируем клиента, где смотреть.

	Пригласить на дистанционные сервисы
	Предлагаю начать с [Сервис 1 (онлайн)], [Сервис 2 (онлайн)]. Удобны даты [варианты]?
	Все сервисы в рамках МГП по профориентации доступны дистанционно. Если необходимо, пояснить, что «Профтур» - может организовываться «очно» на площадке работодателя.
Если выбирают офлайн - зафиксировать адрес/кабинет.

	Уточнить уведомления
	Какой канал напоминаний удобнее - [мессенджер/почта]?
	Снижаем неявки/пропуски.

	Завершить
	Благодарю! Жду подтверждения времени. Хорошего дня.
	Закрываем контакт позитивно.

	Если студент не может завершить (пройти) консультацию в рамках одного взаимодействия (например, из-за обучения)
	Понимаю, что у Вас сейчас плотный график. Давайте зафиксируем то, что уже обсудили, и я направлю Вам письмо с промежуточным планом. Когда вам будет удобно — вернемся к доработке и согласованию. Оставлю за собой напоминание.
	Специалист использует микроскрипты для фиксации промежуточного итога и предлагает вернуться к согласованию позже — в удобное для студента время.



Скрипт 5. Приглашение на конкретный сервис из ПКР
	Действие оператора
	Рекомендуемый сценарий
	Примечание

	Описать сервис и условия
	[Имя Отчество], приглашаю на [название сервиса] (дистанционно / очно), длительность […], [дата, время]. Ссылка придет за сутки и за час.
	Четкая логистика, без лишних деталей.

	Подтвердить участие
	Удобно подтвердить участие на это время?
	Добиваемся явного «Да/Нет».

	Предложить альтернативу
	Если нет - предложу варианты […]/[…]. Какой удобнее?
	Сразу два-три слота.

	Итог
	Зафиксировала(–л). Отправлю напоминания в [канал].
	Фиксируем канал напоминаний.

	Если студент отказывается от участия в сервисах из ПКР, ссылаясь на отсутствие потребности
	Понимаю, возможно, сейчас это не актуально. Мы можем не записывать вас на сервис прямо сейчас, но если ситуация изменится — план карьерного развития останется у вас, и вы сможете вернуться к нему в любое время.

или

Если вы не готовы сейчас, я могу оставить напоминание на следующий месяц — просто чтобы уточнить, не поменялись ли планы. 
	Необходимо 
- уточнить причину отказа (неактуальность, неудобное время, недоверие, непонимание пользы);
– предложить альтернативный формат (например, онлайн, короткий по времени);
– зафиксировать отказ в региональных информационных системах или базах данных, но обозначить возможность вернуться позже.



Скрипт 6. Пост-сервисный контакт (контроль шага ПКР)
	Действие оператора
	Рекомендуемый сценарий
	Примечание

	Подтвердить прохождение
	Получилось ли пройти [название сервиса]?
	Короткая проверка.

	Короткая обратная связь
	Что было наиболее полезно? Что улучшить (1–2 фразы)?
	Сбор качества; не превращаем в длинный опрос.

	Запланировать следующий шаг
	Готовы назначить следующий шаг из ПКР – […] на [дата, время]?
	Двигаем клиента по ПКР.



[bookmark: _GoBack]
Микроскрипты по типовым возражениям 
	Действие оператора
	Рекомендуемый сценарий
	Примечание

	Возражение: «Только телефон, без видео»
	Окей, формат звонка без видео возможен. Назначу на [дата, время]; материалы пришлю в ЛК/на почту.
	Снимаем барьер, сохраняем шаг.

	Возражение: «Сейчас нет времени»
	Понимаю. Предложу два окна: [вариант 1] или [вариант 2]. Какой удобнее?
	Даем выбор, не откладываем на неопределенный срок.


	Возражение: «Плохой интернет»
	Если ВКС прервется, сразу перейдем на телефон. Материалы продублирую письмом
	План «B» повышает уверенность.

	Возражение: «Мне это не нужно»
	Понимаю Вас. Многие студенты сначала тоже так говорили, пока не узнавали, какие возможности мы реально можем предложить. Я не стану Вас уговаривать, но могу за 3 минуты рассказать, чем конкретно можем быть полезны,  вдруг окажется, что это как раз то, что нужно. Дальше- только Ваш выбор.
	Переформулируем ценность, уважаем позицию.

	Возражение: «Я учусь / времени нет»
	Можно асинхронно: оценку риска - по ссылке, беседу - коротким окном [утро/вечер]. Подберу слот под ваш график
	Подстраиваемся под расписание.

	Эскалация/перевод (узкоспециализированный вопрос)
	На этот вопрос точнее ответит специалист [служба / направление]. Могу перевести звонок сейчас или согласовать обратный звонок к [время]. Что удобнее?
	Если перевод невозможен (линия занята/нерабочее время) - согласовать обратный звонок и соблюсти договоренность.
	

	Категорический отказ от участия
	Отмечу ваш отказ. Если решите вернуться - достаточно [ответить на это письмо / перезвонить по этому номеру], сориентируем вас по дальнейшим действиям. Хорошего дня!
	Закрываем корректно, оставляем «мостик» для возврата.
Выбираем ответ с письмом, если диалог строится не по телефону, а в переписке по электронной почте.



Шаблоны сообщений (после безуспешного дозвона / подтверждения)
	Действие оператора
	Рекомендуемый сценарий
	Примечание

	СМС/мессенджер после 2–3 неудачных попыток
	Кадровый Центр «Работа России»: [Имя], по вашему заявлению на МГП все доступно дистанционно. Нужна короткая анкета риска и беседа (ВКС/тел.). Выберите удобное время: [ссылка/контакт].
	Коротко, с призывом к действию и ссылкой.

	Письмо-подтверждение ВКС
	Тема: Беседа по сервису «Траектория профессиональной ориентации» [дата, время]»
Текст: [Имя], подтверждаем ВКС [дата, время]. Ссылка: […]. Проверьте камеру/микрофон; при сбое - перезвоним по телефону [номер]. До встречи!
	Отправка за день и за 1 час; при необходимости - дубль в мессенджер.

	Письмо с ПКР и заключением
	Тема: Ваш ПКР и дистанционные сервисы
Текст: [Имя], направляем заключение по сервису «Траектория профессиональной ориентации» и ваш ПКР. Ближайшие онлайн-шаги: […]. Подтвердите удобные даты ответом на письмо или по телефону [номер].
	Указываем где документы и как подтвердить шаги.




