成都文理学院2024年高职单招

电话回访工作方案

一、指导思想

2024年是四川省高等职业教育单独考试招生（以下简称单招）改革的第一年。根据政策规定，平行志愿投档后考生一经录取不得换录和参加普通高考和对口生考试，我校单招计划1403人，占专科计划的55%，单招报到率关乎整个专科报到率的完成情况，电话回访难度提升。按照我校《成都文理学院2024年高职单招工作方案》要求，在我校招生工作领导小组的统一部署下，以精准报备结果为导向，进一步加强电话回访过程管理，提升单招报到率才能确保专科报到率任务的完成，特此制定《成都文理学院2024年单招电话回访工作方案》。

二、组织机构

（一）电话回访组

组长：杨莉

组员：参与电话回访工作的全体师生

工作职责：

1.负责单招志愿填报期间招就处办公室电话咨询接听或者网络咨询回答；

2.负责2024年单招投档考生的电话回访，为录取提供依据；

3.负责2024年录取考生各类事项的咨询服务，为提高单招报到率提供支撑；

4.负责指导单招考生网上缴费、选宿舍及预约校车VIP服务等；

5.负责2024级单招新生提前缴费状态的跟踪；

6.负责单招考专硕生源挖掘。

（二）督查组

组长：杨莉、王亚军

组员：袁吉发、周文清、陈静、刘斌、苟贵林

工作职责：

1.负责电话回访人员的资格审查；

2.负责电话回访过程的监察和违纪情况的纠正与处理；

3.负责电话回访过程中突发情况的处理及舆情防控工作。

4.负责电话回访工作的过程管理；

5.负责录取后回访人员对考生跟进工作的督查；

（三）突击组

组长：杨莉

组员：由组长选拔

工作职责：

1.负责录取期间电话关机、停机、错号、拒接等异常考生的联系及回访，处理家长各种疑问、学生咨询过程中的各类疑难杂症等；

2.对报到结束后明确不来就读的考生进行耐心细致地劝来工作。

（四）系统数据组

组长：周文清

组员：陈静、刘斌

1.录检系统数据、信息实时监控。

2.对投档数进行整理后上传大数据服务平台；

3.大数据服务平台及电话回访系统运行的维护；

4.对放弃录取考生材料收集、汇总、审核等。

三、工作机制

（一）强调严肃性。尊重事实，不得虚假回访，随意诋毁他人。

（二）强调专业性。要求回访人员对单招录取政策、招生专业和计划等要求熟记在心。

（三）强调及时性。回访人员要紧贴考生及家长的需求，及时帮助考生及家长解决实际问题。

四、主要工作内容及要求

2024年3月初面向全校师生遴选回访工作人员，建立回访人员信息库。各地区负责人根据回访工作人员库自行选调成员组队（8个组，每组6个人）片区负责人作为组长，并报领导小组审批后存档。

（一）回访工作人员选拔及建立回访工作人员库

回访工作人员在全校师生中进行麟选，选拔范围如下：

1.获评2023年招生回访优秀个人的直接进入人员库；

2.已参与过回访工作师生，根据2023年工作情况有优先选拔权
3.全校师生可自愿报名参加选拔，也可由二级学院、职能部门推荐或统一报送。
4.在校学生自愿报名参加，学生干部和曾经参加过电话回访工作的优先；

5.根据回访工作需要，小组长在全校选拔出的其他回访人员。

（二）回访人员培训及考核

1.制定单招培训手册及考核方式和内容；

2.开展单招志愿填报指导人员专题培训；

3.开展单招录取期间回访人员专题的集体培训；

4.各组长还需自行分期、分批、分类、分组对回访人员进行技巧和话术培训

（1）学校单招招考政策培训；

（2）电话、网络、线下咨询培训；

（3）录取期间电话回访工作话术专题培训；

（4）录检系统培训；

（5）报到率跟踪培训；

（6）专硕直通项目推介、转化等相关内容培训。

5.各组长可以利用案例分享，场景模拟、考试等方式考核，提高回访人员的实践能力和应对技巧；

6.考核不通过者不再进入回访工作人员库。

（三）回访人员工作要求

1.单招录取时间是在行课期间，通过选拔的回访人员需按照回访工作进度安排参加工作，原则上不得请假，不得无故缺席。确实因故不能参加工作的，需提前向各组长请假，以便重新选调。

2.工作期间，严格按照《培训手册》开展工作，不得虚假宣传或违规承诺。

3.自觉接受纪检监察和工作督查，服从工作安排，以对考生负责的态度主动工作、积极工作，杜绝无故拖延或懈怠。

4.创新工作方法，做好单招录取期间考生的意向甄别、退档及材料收集，录取结束后的各项跟踪服务及反悔考生劝来工作，并在录检系统中做好详细工作记录，直至考生报到。如有反悔不来的学提交信息给组长，由组长提交给突击组。

（四）督查组工作要求

1.完成电话回访工作人员库的资格审查。

2.单招没法用电话回访系统，回访人员通过大数据平台记录回访结果，需要领导小组随时抽查回访工作记录。通过电话回访现场巡查、抽查工作记录等防止突发情况和舆情产生。

3.录取结束到报到，不定时抽查各回访人员是否按要求做回访电话、短信、微信或QQ聊天记录详细台账，发现有回访员没有完成此项工作监督其改正并做好记录。

（五）突击组工作要求

1.电话回访期间，各回访小组组长及时上报确实无法联系到的异常考生，由突击组组织电话回访，确保零失联。

2.报到结束后劝来不报到学生，为提高整体报到率竭尽全力。

（六）系统数据组工作要求

1.积极和考试院录取中心沟通各项投档政策要求；

2.确保系统的正常运行；

3.确保投档数据的准确无误；

4.退档材料整理及上传。

五、主要任务制定

（一）报到率任务

电话回访的最终目的是实现我校单招专科报到率提升，因此，电话回访工作目标其实质是报到率目标。

	高职单招报到率任务

	基本任务
	目标任务

	93%
	95%


（二）回访各阶段工作任务分解
1.第一阶段：志愿填报指导阶段

回访人员在填报志愿期间对单招意向考生进行精准指导，可在全员招生报备系统进行生源报备，按照全员招生相关规定给予电话补贴和积分奖励。

2.第二阶段：投档阶段

今年是单招考试改革的第一年，平行志愿投档，所以一定要全方位判断考生就读意向，对于非第一志愿填报的考生坚持以“退”为“进”的原则，以“劝退”为主，不放过任何犹豫的考生，劝退后完成相关退档手续。且没有电话系统，必须在大数据平台做好详细记录，电话、微信、QQ等联系的信息保存好，以便督察组抽查。

3.第三阶段：录取后阶段

以劝来为主，按照报到率情况给予回访人员梯度式的电话补贴，根据前期联系情况确定专硕意向生源，专硕生源奖励参照本专硕方案执行。

4.第四阶段：报到阶段

主要清理犹豫和不来的人员。将清理出来的名单交予各组组长，组长统计好后交予突击组跟进。

在以上四次阶段性回访中，无论回访人员通过电话、QQ、微信或者其他途径联系学生，都要求详细记录每个学生回访日期、次数、总时长、途径和回访的结果等详细过程性内容，建立自己负责回访学生的台账，所回访学生次数平均不得低于4次，总时长平均不低于20分钟。各组小组长每周总结一次学生动态并向回访组组长汇报。

六、激励考核

（一）考核人员

对2024年单招电话回访工作所涉及的所有人员进行考核。

(二）回访员电话补贴

根据回访人员报到率完成情况给予回访员相应的电话补贴：

单招基本任务93%，目标任务95%。

	序号
	报到率考核标准
	补贴标准

	1
	≥99
	100元/人

	3
	>98%
	85元/人

	2
	>97%
	80元/人

	3
	>96%
	75元/人

	4
	>95%
	70元/人

	5
	>94%
	65元/人

	6
	>93%
	60元/人

	7
	≥92%
	55元/人

	8
	92%以下
	无


注：各考核档内，达到任务标准的，每提高0.1%，可根据回访量在相应梯度标准增加0.5元。

3.相关计算公式如下：

（1）报到率=报到人数/回访录取人数

（2）补贴金额=报到人数*报到率相应补贴标准

（三）回访组组长专项补贴

回访组组长在完成自身回访工作的同时，还负责对组员的业务培训、管理、小组数据的整理和统计，帮助组员解决问题。小组平均报到率≥基本任务时，给予组长1000元补贴；小组平均报到率≥目标任务时，给予组长1500元补贴。

评优评奖

单招电话回访工作是2024年招生电话回访工作的其中一部分，评优评奖标准按照《成都文理学院2024年电话回访工作方案》统一执行。

八、处罚措施

（一）确保回访工作切实推进，2024年单招电话回访工作根据投档人数制定回访人员回访工作最低量。对大于等于最低工作量的回访人员，给予相应补贴；对于工作懈怠，小于最低工作量的回访人员，在相应获得的补贴中扣除5元/生。

（二）根据学校今年报到率任务，未能完成相应目标的回访人员，不发放相应回访补贴。

（三）因回访不准确，或退档材料不全导致的误退以及其他问题，给学校造成极大负面影响者，取消回访人员、以及与其相关的回访小组、督查组各类评奖资格、其所对应的所有补贴按50%发放。

（四）回访人员报到率考核为倒数3名的取消各类评奖资格，加班补贴减半发放。

（五）招生期间因玩忽职守或其他行为给学校招生工作带来不良影响者，徇私舞弊、弄虚作假者，一经查实，视情节严重与否，扣除所有补贴总金额的20%-100%不等，并追究责任。



