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2020年12月20日

广西工商职业技术学院管理学院 高 洁

1+X呼叫中心客户服务与管理职业技能等级证书试点工作经验交流



学校介绍

广西工商职业技术学院是经广西壮族自治区人民政府批准成立、国家教育部备案的一所国家
公办全日制普通高等学校，位于广西壮族自治区首府南宁市，隶属广西壮族自治区粮食和物资储
备局。是一所“粮·商”特色的高等职业技术学院。

学院现有4个校区，占地面积1400多亩，全日制在校生规模14000余人，学院总体发展定
位为“粮・商”同步推进，以粮立商、以商兴粮，把粮做精、把商做强，以建设高水平粮油食品
专业群为龙头，带动工商企业管理、智慧会计、艺术设计、营销电商、金融财管、云计算技术与
应用等六大新工科、新商科专业集群体系建设。
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学校开展试点工作总体情况

一



12/21/2020

（一）广西1+X证书制度试点建设秘书处挂靠我校

教育厅关于秘书处挂靠广商院的文件



12/21/2020

申报获批11个1+X试点证书
（含等级合计15个证书）

（二）我校证书试点工作开展情况

6个证书为试点牵头单位

4个证书完成了培训及考证工作，
通过率为76%



12/21/2020

（三）牵头“呼叫中心客户服务与管理”证书试点

1 “呼叫中心客户服务与管理”证书介绍



12/21/2020

（三）牵头“呼叫中心客户服务与管理”证书试点

2 主动对接培训评价组织

12/21/2020

第二批广西职业教育
工商企业管理专业及
专业群发展研究基地

工商企业管理
专业群

自治区教学
成果奖二等

自治区级教学
资源库2个

自治区级在线
精品课程1门

广商院
高水平专业群



12/21/2020

（三）牵头“呼叫中心客户服务与管理”证书试点

2 主动对接培训评价组织

培训评价组织指导我院学生做考务演练我院教师参加师资培训



12/21/2020

（三）牵头“呼叫中心客户服务与管理”证书试点

3 证书考核与发放情况

到试点院校开展抽检工作

 申报试点院校数量：中职8所，高职3所，共计11所院校。
 申报试点考生数量：初级660人，中级120人。
 完成师资培训院校数量：初级8所，中级4所，共计12所。
 完成师资培训人数：初级37人，中级15人，共计52人次。
 完成考评员培训情况：中职21人，高职12人，共计33人。
 已完成考核站点建设的院校数量：10所。
 正在系统报考的试点院校数量：初级8所，中级2所，共计10所院校。
 正在系统报考的考生数量：初级490人，中级120人，共计610人。



证书试点工作具体经验分享

二



校企
联动

标准
引领

资源
互通

商科
人才

立足现代零售服务业产业发展

坚持以学生为中心

深化复合型技术技能人才培养培训模式和评价模式改革

书证融通、质量为上原则和稳步推进原则



12/21/2020

（一）校企合作共建标准育人才

1 多形式开展标准研讨

职业技能等级标准网上研讨会 线上研讨交流会



12/21/2020

（一）校企合作共建标准育人才

2 修改人才培养方案重构课程体系

1+X证书制度试点专业建设研讨会 考证课程入人才培养方案



12/21/2020

（一）校企合作共建标准育人才

3 实施证书“种子计划”

种子计划群



（二）开发与完善培训资源

1 合作推进课程资料开发

初、中级系列教材已由评价组织正式出
版，并拟入选国家规划教材数目教材名单。
我院三位老师正在参与编写《呼叫中心客户
服务与管理（高级技能）》教材。

校企共同开发完成初级、中级各13套
题库，每套题库5个考核科目，共计130
个考核题目。



12/21/2020

（二）开发与完善培训资源

2 合作开展高质量师资培训

全国第二期呼叫中心客户服务与管理职业技能
等级证书师资培训

管理学院陈梅教授进行授课



存在问题以及今后工作思考

三



12/21/2020

（一）存在问题

学校层面 培训评价组织层面 人才培养层面

预估不足

师资和实训条件

人员不足

对接不足

“课证融合”

课程体系待完善



12/21/2020

（二）今后工作思考

进一步将考证及
标准融入商科人
才培养

提高考证学生
实习就业对口率

打造一体化专
业职业素养实
训平台思考

方向

1

3

2

4建设高水平师资
队伍和师培中心



感谢聆听

敬请指导
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