附件： 

广播电视大学远程接待系统建设试点工作研讨会纪要 

　　2009年12月16日，中央广播电视大学在天津召开广播电视大学远程接待系统建设试点工作研讨会。中央电大副校长严冰到会并讲话。沈阳电大副校长关德章、天津电大副校长王繁珍、陕西电大副校长田季生、江苏电大副校长叶晓风、内蒙古电大副校长张利生及北京、辽宁、大连、长春、哈尔滨、上海、浙江、宁波、安徽、湖北、湖南、广州、西安、甘肃等校有关负责人，中央电大学习支持服务中心主任匡贵秋、信息管理处处长李国斌、奥鹏远程接待中心负责人以及有关人员参加会议。会议旨在进一步明确广播电视大学远程接待系统建设的目的和要求，以及广播电视大学远程接待系统建设试点工作的目标、任务和步骤，总结远程接待系统建设试点工作阶段性进展，研讨远程接待系统试点项目验收方案及要求，安排部署下阶段工作。 

　　严冰在讲话中回顾了广播电视大学远程接待系统建设试点工作的进程：2007年4月1日，中央电大在杭州召开试点工作会议，启动试点工作，沈阳电大、广州电大、浙江电大、上海电大、天津电大、贵州电大等6所省级电大首批参加试点。2007年11月在北京召开的试点工作研讨会标志着试点工作转入第二阶段，即拓展阶段。2008年11月在大连召开的广播电视大学学习支持服务工作研讨会后，试点工作转入第三阶段，即推广阶段。在拓展和推广阶段，14所省级电大作为试点项目拓展单位陆续参加试点工作。2009年12月起，试点项目转入验收阶段，此后再有省级电大申报参与试点工作，将作为试点项目推广单位，不列入项目验收与研究范围。 

　　在谈到试点工作内容和要求时，严冰强调，试点工作要坚持“有限目标，重点突破”的原则，循序渐进地开展。基于系统运行机制、数字技术环境的一体化、分布式的广播电视大学远程接待系统的建设，是个系统工程和长期任务，而远程接待系统建设试点项目则有其特定目标和要求，不可能完全解决远程接待系统建设中出现的所有问题。试点的过程是与整个学校的内涵建设，包括办学机制和教学模式改革，教学、管理、服务能力的提升等互动的过程，这个过程不仅取决于远程接待系统建设本身,还受制于学校事业发展特别是开放教育内涵建设的进程，各有关方面的认识也有待于在实践中不断深化和提升。试点项目重在探索和研究远程接待系统建设和运行中所反映出的理念、模式、机制及技术支撑等相关问题。试点学校要结合本校特色，探索和研究远程接待系统的功能作用，包括现实作用及潜在作用，以及当前远程接待系统建设与运行中的问题和解决办法。 

　　严冰指出，试点项目以此次会议为标志正式转入验收阶段。中央电大将组织验收专家，对已正式运行的省级电大远程接待中心进行验收；正在建设的省级电大远程接待中心力争在项目实施阶段验收；正在筹建的省级电大远程接待中心原则上不在项目实施阶段进行验收。通过验收总结经验、研究问题、理顺关系（包括远程接待系统内部的各种关系，远程接待系统与电大改革发展进程之间的关系等）、明确思路，为继续推进远程接待系统建设奠定坚实基础。 

　　匡贵秋介绍了呼叫中心产业的发展趋势及远程教育机构呼叫中心现状，总结了广播电视大学远程接待系统建设试点工作进展情况，布置了试点项目验收的具体安排与课题研究的相关任务。首都师范大学蒋国珍教授作了《Call Center:实践与研究》讲座。奥鹏远程接待中心果怀恩介绍了奥鹏远程接待中心的运营模式。 

　　会议期间，全体与会人员参观考察了天津广播电视大学远程接待中心。天津电大远程接待中心负责人介绍了远程接待中心的运行模式、组织机构、人员队伍、服务现状等基本情况。 

　　与会代表围绕会议主题及远程接待系统建设的目标和定位、建设模式和运行机制、项目验收、课题研究等相关问题进行了研讨，特别是对当前存在的一些突出问题进行了分析，并提出了相应解决办法或建议。与会者普遍认为，试点工作在探索电大远程接待系统建设模式，搭建远程接待系统技术构架，再造学习支持服务流程，组建远程接待服务队伍，完善学生常见问题数据库等方面取得了阶段性进展，在推进学校内涵建设、提高教学质量等方面开始发挥积极作用，但在理念、模式、机制、技术、队伍及课题研究等方面还存在着一些问题。通过这次会议进一步提高了对远程接待系统项目的认识，明确了试点工作的思路和努力方向。与会者还提出了一些意见和建议，主要有：要明确“有所为，有所不为”的试点工作目标和定位，试点工作应依据本校办学模式和发展规划，体现远程接待服务特色；要重视远程接待服务队伍建设，加强培训工作，逐步建成一支由管理人员、工作人员、技术人员组成的专业化远程接待服务队伍；结合实践工作开展课题研究，针对成人在职学习和远程开放教育的特点，主动适应社会教育需求和学生服务需求变化，抓住试点中出现的重点、难点问题进行研究。 

　　严冰在会议小结时就试点项目验收和相关后续工作作了部署，并就开展课题研究、组织业务培训谈了意见。他强调：一要聚焦问题。对于试点中的问题要认真分析研究，哪些问题是现在可以解决的，哪些问题还有待于在电大改革发展进程中逐步解决；哪些问题是试点电大自己应该解决的，哪些问题应该由中央电大负责解决。通过梳理问题，逐步形成解决方案或意见与建议。二要求同存异。各试点单位在工作基础、建设模式、运行机制、技术能力等方面存在较为明显的差异，要按照试点要求，结合本校实际进行创新探索。同时，也要注重总结、研究普适性经验和共同性问题，为进一步推进远程接待系统建设提供可借鉴、可复制的典型范例。 

　　会前，中央电大组织专家对天津电大远程接待中心进行了项目验收。项目验收以天津电大自检为基础，专家通过实地考察，检查了天津电大远程接待中心队伍构架、基础设施、制度建设、服务现状、数据库建设等相关情况，并与天津电大学生，教学、教学管理人员进行了座谈。 

