
师生服务热线工作办公室、信访工作办公室

2020年初，学校成立了师生服务热线工作办公室，与信

访工作办公室合署办公，构建了集热线电话、电脑端平台、

微信小程序于一体的综合性服务平台“师生服务热线平台”

（以下简称服务平台），全面受理师生咨询、意见、建议、

投诉等各类诉求。两年来，师生服务热线工作办公室坚持以

“办好一件事、温暖一颗心、凝聚一份力”为服务理念，秉

持“便捷、畅通、规范、高效”的工作理念，按照“一号受

理、按责转办、精准派单、督办反馈”的工作机制，把经办

“小诉求”当作工作“大作为”，全力为师生排忧解难。形

成了线上与线下相结合、PC 端与移动端相融合、学校与师生

多头直线互通的工作格局，实现了师生反映诉求“一条线”、

诉求受理“一条线”、热点问题发布“一条线”、汇集师生

智慧“一条线”、舆情分析研判“一条线”的工作目标。在

工作中，不断打通师生服务中的“盲点、堵点、痛点”，逐

步形成了“有问题，找热线”的工作局面。师生服务热线平



台被评为2020年徐州市践行网上群众路线优秀创意案例。

1.为“疫”连线，当好疫情防控“前哨兵”。科室承担

着“三线一平台”日常管理服务工作（防疫专线83590060、

服务热线83590001、政务专线83590009，服务平台），三线

相结合24小时接听，平台24小时运行，确保师生诉求受理全

天候、零死角、不断线，有力保障服务平台的运行及师生诉

求的回应与解决。2020年疫情发生以来，各类防疫政策咨询、

防疫工作产生的各类诉求激增，尤其是2022年4月来校园封

闭期间，日均处理电话量60余个，服务平台月受理各类诉求

700余件，为维护校园和谐稳定发挥了重要作用。

2.疏心解忧，当好校园稳定“减压阀”。师生的每个诉

求都不是平白无故产生的，有的是客观存在问题，有的是主

观认识存在偏差，来访、来电等多是带着问题和情绪而来，

科室自然成了面对的主诉口，承担了大量的负面情绪的宣泄

渠道。科室坚持耐心倾听，将心比心，以心换心，做师生服

务贴心人，把接访接电吸收负面情绪作为一种修行，做一块

吸水的“海绵”，在切实解决师生合理诉求的同时，带着感

情去工作，努力为师生纾困解难，疏心解忧。

3.协同联动，当好诉求办理总调度。通过健全工作体系。

明确了师生服务热线工作明确工作责任人和联系人，组建了

工作联系微信群，起草制定了《中国矿业大学师生服务热线

运行管理办法》（审议稿），进一步明确了师生服务热线平

台功能定位、工作机制、工作机构、职责分工、受理范围、

运行要求、督办与考核等。同时依托于平台流转短信提醒、



催办提醒、数据统计、数据播报、信息检索、满意度评价等

数字化功能与各部门形成工作合力。

4.注重实效，当好服务质量监督台。通过建立健全热点

诉求专报机制、部门联动机制、政务值班对接跟进机制、受

理诉求月报机制、重点事项督办机制等，按照职责转办、归

口协办、提请校领导批示专办等模式，强化督查督办，狠抓

办结效率和质量。定期将诉求受理书记、办结率、办结时长、

满意度等情况通报全体校领导和各单位主要负责人，确保师

生反映的各类诉求做到件件有着落、事事有回应。

5.分析研判，当好决策辅助信息台。持续关注师生反映

的各类问题，认真梳理，分析研判，并根据热度及时向学校

领导汇报。比如总结梳理学生关注的“医”“食”“住”“行”

“学”5大方面9大类46小类诉求供学校参阅。针对校园封闭

期间快递物流、校园班车以及近期军训安排、提前放假等学

生关注度比较高的热点问题及时梳理汇总，上报校领导参阅

辅助决策及时分析研判，调整政策，减少舆情及稳定风险等

等。

6.创新理念，探索服务育人新平台。学生日常反映的诉

求主要集中在学习生活等细节，关于学生培养和学校发展等

全局性诉求很少。有的学生依赖性较强，“等靠要”的思想

较重，有的学生自我意识较强，个人利益看得比较重，有的

学生仅局限于自身角度考虑问题，有的学生对学校的认同感

不够，主动学习、主动查询信息、主动靠自己解决问题的意

识不够等等。侧面反映出部分学生急需加强教育引导。以服

务平台为抓手，切实将育人理念覆盖到每个服务部门，牢固



确立办实事、出实绩、求实效的工作导向，在办理诉求的过

程中，通过电话沟通、面对面交流、召开座谈会、有温度的

书面答复等方式合理教育引导学生，充分发挥平台服务育人

功能，在服务育人成效上力求实现新的突破。

截至2022年6月27日，平台共受理师生诉求6716件，办

结6659件，平均办结时长20小时，1天内办结率73.2%、3天

内办结率92.3%，当前办结率99.2%，满意率97%。先后发布

信息公告、热点问题51条，热点诉求专报29期，受理情况月

报15期，运行年度报告2期，梳理知识库信息273条，处理徐

州市12345政府热线工单217件。对回应师生反映的问题，维

护校园稳定，及时反映社情民意，舆情监控，协助破解学校

治理难题，推动提升学校治理能力，提升师生幸福感、获得

感起到了重要作用。


