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“上周日来校报到注册，
我就发现了北门有新变化。”
本周一是上海对外经贸大学
春季学期开学第一天，大二
学生邓嘉欣像往常一样从学
生社区骑电瓶车进校园，平
时常走的北门通道，如今进
出口的方向左右换了个位
置。小小的举措，实则带来
了更多的安全，背后更是缘
于热心学生在学生社区“接
诉即办”平台上贡献“金点
子”。

这一平台就像校园版
12345热线，让学生的合理诉
求件件有着落，事事有回
音。而在上海，上海交通大
学、上海工程技术大学、华东
政法大学、上海师范大学等
如今都开通了类似的平台。
在学校管理者看来，这背后
不仅是校园建设提升了，对
学生的成长也带来了奇妙的
化学反应。 青年报记者 刘昕璐

青年报评论员 陈宏

我们的记者，这两天发现了一

个独家新闻。沪上不少高校学习

12345上海市民服务热线的经验，推

出高校版的 12345，有的叫“接诉即

办”，有的叫“超级宿舍”，有的叫“程

园小二”……名字不同，本质却都是

鼓励年轻学子发现校园管理上的问

题，迅速纠偏。这条新闻，读来特别

令人欣慰。

因为事关社会根基，年轻一代

的教育问题，总是牵动着全社会的

神经。也因此，一旦有极端个体案

例刺激，公众和教育界都会陷入焦

虑——个体问题会否导致教育界的

管理因噎废食，从此裹足不前，不敢

创新？比如曾令无数人讶异的“孩

子课间不让出教室”，根源就在于

此。

时代在进步，教育方式和教育

管理方式总会面临各种各样的新

问题，这是规律。比如不少学校都

说，现在的年轻一代有见识、有主

见、有个性，他们不太愿意接受传

统的管教式校园管理，所以高校等

教育机构有时候也很头疼。遇到

这样的困难，应该绕着走，还是拿

出科研精神去“死磕”？我们前面

所说的欣慰，就是上海部分学校没

有做“鸵鸟”，而是选择了和青年学

子积极互动，在实战中摸索出了接

近真实社会的管理模式——众所

周 知 ，上 海 的 12345 热 线 相 当 高

效，是具备相当美誉度的民生热

线，有高校主动上前一步，学习并

“移植”了其管理经验、运行体系，

用在校园管理上，备受年轻一代的

认可。

高校的运行管理问题，本质

上就是年轻一代的教育问题。青

年问题，就要发动青年、依靠青

年，各大高校的校园版 12345 受到

学生们欢迎，证明了这话永不过

时。教育界的所有问题，年轻一

代都是最一线的感受者，他们有

感性的认识，部分善于思考者，也

有解决的想法甚至行动力，比如

上海对外经贸大学校门出入口的

安全和便利问题，学生就既能发

现问题又能提出解决方案，是个

典型案例。

当然，教育因其特殊性和重要

性，历来都会有层出不穷的新问

题。放下资历至上的傲慢，主动低

下身子，去倾听年轻一代的想法，你

会发现，这个群体的智慧，足以破解

绝大部分的难题。教育的焦虑，纾

解乃至破解的密钥，就在他们的手

上。

从上海对外经贸大学学生社区到校区
之间有1公里的路程，很多学生会选择骑自
行车、电瓶车上学通勤，而学校北门是学生
步行或骑车混合人群进出学校使用率最高
的大门。

邓嘉欣说：“以前北门的出校通道很
窄，在同一条小道上人、车都行动缓慢，而
另一边的同学需要等待人流通过才能进
校，高峰期经常会造成堵塞。”在变化之前，
进入北门的学生需要从左侧通行，很容易
与出校的人和车发生对冲，摩擦事故也在
所难免。

一个寒假过去，北门出入口已然发生
变化，看似微小却为师生带来诸多安全与
便利，而这一切都源于寒假前一名热心大
学生在“一站式”学生社区“接诉即办”综合
服务平台上的建议反馈。他就是来自金融
管理学院的大三学生段驰成。

早在大一时，段驰成就察觉到这扇校
门的设置总让人有点别扭，但他也一直没
吱声。去年底，段驰成在线上申请寒假留
校时，发现了这个新上线的“一站式”学生

社区“接诉即办”综合服务平台。于是，段
驰成顺便反映了一直以来观察到的校门问
题。为此，他还认真画了一张校门出口进出
的交通示意图，指明了现存的安全问题并提
出可行性的调整方案：交换出入口位置。

“真没想到，提交建议后，大概过了半
小时我就收到老师反馈，在开学前一天，又
被社区的老师告知建议已经落实，当时觉
得特别惊喜。”收到段驰成的建议后，学生
社区功能型党委将信息反馈给了保卫处等
部门。正好利用今年寒假，保卫处关闭北
门对通道进行调整，在开学之前调整到位
并进行了试运行。如今，师生都感觉到北
门出入更加便捷，步行和骑车的同学会自
主分流，这样安全更能得到保障了。

“去年底，我们基于学生现实需求，联
合学校各部门，推出‘一站式’学生社区‘接
诉即办’综合服务平台。”党委学（研）工部
部长缪韵笛介绍，由此形成“便捷反馈—迅
速传达—火速回应—长线跟踪”的工作机
制，希望在学生社区“最后一公里”做到即
知即改、同向同行。

❶

校门出入口更新、图书馆焕然一新、夜跑道路更明亮……

校园版12345热线即知即改同向同行

记者发现，“接诉即办”正在多个学校
推广。上海师范大学推出了“超级宿舍”小
程序，学生可以通过小程序进行线上充电、
报修、提出合理化建议，提升学生的居住满
意度和社区的智能化管理，后台有专业人
员通过小程序内留言或者电话及时对建议
进行处理反馈，多途径多渠道实现接诉即
办。

今年1月起，华东政法大学在食堂原
有张贴现场监督员电话的基础上，为进一
步做好意见和建议的搜集，更好更快地处
理师生在就餐过程中出现的问题，后勤管
理处膳食科餐饮工作“接诉即办”也上线

了，并且明确投诉和建议一般在3个工作日
内给出答复。

除了学生社区、食堂等重点区域，还有
高校已经复刻了12345上海市民服务热线
处理方式。

上海工程技术大学“程园小二”服务平
台是于2022年成立的一条“程园版12345
热线”，并构建线上、线下两个权益维护工
作平台，让学生有渠道反馈、有人员联系、
有踪迹可循。与之配套，在学生会组织办
公室还设置了“权益接待日”，对学生提出
的日常诉求、问题反馈、工作建议和学校建
设等方面的意见做线下接待。如今，“程园

小二”不断迭代升级，在后台开发出以关键
词回复的功能板块区、意见反馈区、超链接
功能区，从而精简学生信息问询、资源查
询、业务办理等的时长。

而对上海交通大学来说，可谓成立得
最早，甚至是更接近12345原貌的一条热
线。上海交通大学校园管理办公室王玥告
诉记者，早在2018年，学校还专门组织相
关单位去12345上海市民服务热线调研，
了解运行逻辑和模式，之后，学校还引进
12345系统建设方案和专业客服团队，最
终结合校园实际，于2020年3月正式完成

“54741234”热线平台搭建，以“一站式在线

问讯、一门式反馈受理”作为角色定位，持
续深入推进交大“大校园、大保障、一门式”
体系建设。

全天8小时电话客服及在线客服外，
交大师生还可以通过校园APP“交我办”实
现24小时随手拍、问卷等不同方式的反馈
咨询。根据师生来件分析，既有食品安全、
价格品质、服务态度等综合保障现实问题，
也有空间利用、秩序管理、资源配置等管理
规划前瞻建议，源源不断地帮助学校及时
发现工作薄弱点，也让学校更容易关注到
师生个性化需求，让管理服务工作更添一
份人文关怀。

正是了解过12345的实际运作，王玥

更为深切地感到，大学生的“诉求”往往
不是单一事件型的，他们经常会“举一反
三”，指出更多的共性问题。“一事一解
决”之外，通过学生们的建言，实则有助
于推动面上的整体提升，正所谓从“办好
一件事”到“解决一类事”。

去年暑假前，李同学等四名交大同
学在校园夜跑和骑行中发现，学校部分
路段灯光较暗，这几名同学还对身边同
学的出行体验进行了进一步调研，继而
反映诉求，提供了部分调研数据。很快，
在校园管理办的协调下，后保中心以点
带面深化建议内容，利用2周时间对校园
教学生活核心区的主要道路进行多次实
地走访和拍摄，测量照度、灯具间距等，
梳理形成5个方面问题，并在去年下半年
实施并完成全面整改，新增路灯优化间
距、检修和更换老旧路灯、庭院灯、电缆
线等，提升了餐厅、图书馆、主干道、学
院、景观水池等13处学生活动主要区域
的照明，夜间通行安全得到有效提升和
保障，同时后保中心与电院合作共建，建
设了智能路灯，打造出独特的校园建筑
灯光。

这样的故事还有很多。今年1月27
日，上海交通大学张同学发现所在宿舍
楼防火门经常有打开的情况，他通过

54741234热线平台提出建议，希望学校
加强对常闭式防火门的检查。学校对他
的建议第一时间予以了落实。

今年春季开学，同学们发现校园图
书馆里也上新了服务，24台超大显示器
与配套的可升降桌椅已增设，插座可以
提供显示器HDMI外接线和桌面多孔插座
了，能适配不同电子产品的充电需要，而
这其实也是学校对一些同学建言的实际
回应……

不胜枚举的案例，让校园管理者心
生暖意。“作为开放式广泛问策纳言的平
台，可以让学生有机会、有兴趣、有想法
地参与平安校园、美丽校园的建设，通过
管理单位与同学们的‘同题共答’，助推
学校事业高质量发展，激发共建共治热
情，对全过程育人新模式来说也是一种
探索。”王玥说道。

当下，与校领导面对面、部门直通
车、精美校园建设大赛、校园治理大赛等
品牌活动也越来越多地在校园里蔚然成
风，在校园内凝聚起更广泛、更充分、更
健全的人民民主。受访学校都表示，将
进一步建设好校园版的12345，让每一位
师生都成为校园建设的见证人与参与
者，营造出人人爱护校园，人人关心校园
的良好氛围，进一步培养学生发现和解
决问题的能力。

当下，12345 上海市民服务热线已
经成为市民咨询信息、提出建议、表达
诉求的重要平台，成为解决市民“急难
愁盼”的第一选择，这启迪了上海不少
高校，悄然上线校园定制版 12345 热
线，让受理意见和建议变得更加归口和
便捷。上海社会科学院副研究员、团委
书记薛泽林就此感受到，校园治理创新
正越来越融入上海城市治理创新的格
局和节拍里。

薛泽林认为，12345上海市民服务热
线如今的有口皆碑，很大程度上是做到了

“事事有回音”，现在学校如此建设，也很
大程度改变了过去虽然有很多校园部门
公开邮箱但给不到投诉人、建议人信息反
馈的问题。

“近年来新兴的政策信息学讲的就是

治理信息与政策各主体的全流程互动过
程，这里面既包含政策诉求的反馈，也包
含政策具体内容的反馈，以及政策结果的
执行反馈。”薛泽林提出，把人民城市建
设的理念在校园中落地，是很有现实意义
的推进。在校园治理过程中打造一个闭
环，将学生的诉求、学校的回应以及相关
的执行反馈联系起来，这最终有利于师生
获得感的提升，以及校园管理工作更加科
学、有效、有温度。

薛泽林建议，更多学校应进一步建设
好这样的受理平台，在满足学生合理诉求
的同时，推出更多的鼓励机制，带动学生
的参与热情，引导青年学生为学校发展贡
献更多的智慧，这也是“构建人人参与、人
人负责、人人奉献、人人共享的城市治理
共同体”的应有之义。

青春版12345背后
是大学治理的年轻力

❸

“以前北门的出校通道很窄，在同一条小道上人、车都行动缓慢，而另一边的

同学需要等待人流通过才能进校，高峰期经常会造成堵塞。”

“真没想到，提交建议后，大概过了半小时我就收到老师反馈，在开学前一

天，又被社区的老师告知建议已经落实，当时觉得特别惊喜。”

除了学生社区、食堂等重点区域，还

有高校已经复刻了12345上海市民服务

热线处理方式。

早在2018年，学校还专门组织相关

单位去 12345 上海市民服务热线调研，

了解运行逻辑和模式，之后，学校还引进

12345 系统建设方案和专业客服团队，

最终结合校园实际，以“一站式在线问

讯、一门式反馈受理”作为角色定位，持

续深入推进“大校园、大保障、一门式”体

系建设。

办好一件事办好一件事
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人人爱校园人人爱校园

大学生的“诉求”往往不是单一事件型的，通过学生们的建言，实则有

助于推动面上的整体提升，正所谓从“办好一件事”到“解决一类事”。

“作为开放式广泛问策纳言的平台，可以让学生有机会、有兴趣、有想

法地参与平安校园、美丽校园的建设，通过管理单位与同学们的‘同题共

答’，助推学校事业高质量发展，激发共建共治热情，对全过程育人新模式

来说也是一种探索。”

专家亮观点专家亮观点

把人民城市建设的理念在校园中落地，是很有现实意义的推进。在校

园治理过程中打造一个闭环，将学生的诉求、学校的回应以及相关的执行

反馈联系起来，这最终有利于师生获得感的提升，以及校园管理工作更加

科学、有效、有温度。

❶通过“一站式”学
生社区“接诉即办”综合
服务平台，上海对外经贸
大学北门出入口不再发
生拥堵。

❷上海交通大学校
园道路夜间照明得到改
善。

❸上海工程技术大
学“程园小二”服务平台
其中的关键词检索。

本版均为受访者供图

上海交通大学54741234热线综合客服工作现场。

▲上海交通大学图书馆全媒体
阅览区焕然一新。

▼华东政法大学的“接诉即办”。


