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　　根据上述评价体系，学院立足通信行业，优选国内、省内
优秀的国有企业、上市公司进行合作，其中合作最紧密、学生

人数最多的企业是中国电信广东公司１００００号运营中心。中国
电信广东公司 １００００号运营中心下辖广州、深圳、汕头、梅
州、韶关五大区域中心，服务广东２１个地市超过５０００万客
户，为客户提供咨询、受理、投诉、故障申告、回访等一站式

服务，拥有坐席超过５０００个，员工超过５５００人，年服务客户
数超过１亿人次，是国内最早一批通过国际呼叫中心ＣＯＰＣ高
绩效标准认证的呼叫中心，曾荣获 “中国客户联络中心行业最

优雇主”，具有完善的员工培训体系和专业的内部培训讲师队

伍，工作环境和培养条件优越，薪酬待遇在同行业具有竞争

力，为校企合作开展现代学徒制提供了良好的基础。为了创造

更好的培养环境，中国电信广东公司１００００号运营中心在学院
和清远工贸职业技术学校投资近８０万元共建２个生产性实训
基地，有效开展校企双场所实践教学。

（三）共建特色学院，发挥行业引领作用

为了发挥行业的引领作用，整合行业资源共同开展现代

学徒制，学院与广州服务外包行业协会共建 “新媒体运营人

才学院”，搭建行业、企业、学校三方共同开展现代学徒制的

合作平台，广州服务外包行业协会于２０１１年１月成立，接受
广州市民政局的监督管理和广州市商务委员会、科技创新委

员会的业务指导，下设 “呼叫中心与客户关系管理专业委员

会”，所属会员单位主要为广东省各大呼叫中心企业。“新媒

体运营人才学院”实行理事会领导下的院长负责制，由协会、

学院、企业等选派人员组成，主要职责包括合作办学、标准研

制、课程与教材开发、培训认证、产学研合作等。通过 “新

媒体运营人才学院”，与１０家呼叫中心重点企业签订了 《现

代学徒制合作办学协议》，完成了广东省呼叫中心行业人才需

求调研，组织开展了呼叫中心行业现代学徒制专业教学标准

研制。通过共建 “新媒体运营人才学院”，调动了行业和企业

合作办学的积极性，形成了行业、企业、学校共同开展现代学

徒制的特色学院模式。

（四）开展师傅培养，创新岗位实践教学

岗位实践教学是现代学徒制人才培养的核心环节之一，

也是传统职业教育改革创新的薄弱环节。在岗位实践教学过

程中，企业师傅的岗位带教能力是关键。学院通过开展企业师

傅培训认证、开发岗位实践教学指导手册、开发岗位实践平台

等，实现了岗位实践教学的创新。在企业师傅培训认证方面，

学院开发了专业的企业师傅培训课程，内容包括在岗培训认

知、在岗培训技巧、目标辅导技巧、辅导沟通技巧、教练式辅

导技巧等，组织所有企业师傅参与培训和认证，实现企业师傅

持证上岗；在开发岗位实践教学指导手册方面，学院运用 Ｓ－
０ＪＴ结构化在岗培训理论，在企业现有岗位培训课程基础上，
通过萃取岗位最佳实践，形成和完善岗位实践教学指导手册，

实现岗位实践教学规范化、流程化、显性化；为了解决岗位实

践教学难记录、难评估、难管理的问题，学院组织开发了岗位

实践平台ＡＰＰ，利用先进的信息化技术实现岗位实践教学全流
程信息化，有效提升了岗位实践教学的效率。

（五）共建人才基地，实现中高职连贯培养

为了满足呼叫中心行业发展对人才的需求，学院与中国电

信广东公司１００００号运营中心联合，面向中职学校开展中高职
衔接的现代学徒制，通过 “中职订单班 ＋高职现代学徒制”
的有效衔接，为中职学生提供优质的 “就业 ＋升学”服务，
学生在获得优质就业机会的同时，还可以参与学院与企业为其

打造的现代学徒制项目，实现学历提升和在岗成才。

表２　中高职衔接的现代学徒制模式

进度
中职（订单班） 高职（现代学徒制）

２年 ０．５年 ０．５年 １－３年

安排
普通班／
订单班学习

订单班学习 顶岗实习 现代学徒制

身份 学生 学生 学生
员工／学生
（双身份）

责任方 中职学校 中职学校／企业／高职院 企业／高职院

学院中高职衔接的现代学徒制项目合作学校包括广州市

司法学校、佛山南海第一职业学校、广州天河职业高级中学、

清远工贸职业技术学校、广州黄埔职业技术学校等，通过共建

人才培养基地开展 “中职订单班＋高职现代学徒制”，２０１６－
２０１８年共招收２５３名学生，完成１年的订单培养和顶岗实习，
通过企业考核后正式上岗，１００％签订正式的劳动合同，进入
现代学徒制项目学习，获得了企业、学生、家长和中职学校的

欢迎和好评。实践证明，中高职衔接现代学徒制人才培养模式

有效拓展了现代学徒制在职业教育 “承上启下”的功能，有

效整合企业和学校的资源，实现人才培养、供需的有机结合。

三、总结与展望

学院通过 “行企院校”四方协同，面向呼叫中心行业开

展现代学徒制，在现代学徒制教育学院 （二级学院）建设、

特色学院建设、企业师傅培养、中高职连贯培养等方面进行了

实践探索，初步形成了现代学徒制 “４＋”模式，在破解校企
协同育人难题、优选合作企业、发挥行业引领作用、创新岗位

实践教学、实现中高职连贯培养等方面取得了较好的效果，为

中职学生提供了优质的 “就业 ＋升学”服务，有效满足了呼
叫中心专业技能人才招聘和培养需求，实现工学结合、在岗成

才，为呼叫中心行业培养 “服务工匠”。

展望未来，学院将继续以服务呼叫中心行业发展为目标，

通过 “行企院校”四方协同，建立和完善专业教学标准，开

发专业教材，开展企业师傅培训和认证，推行结构化岗位实践

教学，完善多方参与的考核评价机制，联合全国其他职业院校

共同面向呼叫中心行业开展现代学徒制和人才培养，助力现代

服务产业发展。
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