
“警情就是命令，时间就是生命！”我在指挥中心
工作的 8年，始终不忘初心，连接“110”这条警民之
间的连心线，尽自己的最大能力为报警群众办实事，
努力做好人民群众的勤务员。

记得2015年12月16日的深夜，我接到一名女子报
警求助，称自己被别人打了。在询问警情时，我感到报
警人的情绪比较激动，但是声音十分微弱。凭着高度的
职业敏感，我判断报警人身体状况出现了问题。在耐心
沟通后得知该女子被冤枉撞了人，现已喝药自杀。随
后，我一边在电话里不断安慰报警人，询问其确切位
置，一边让旁边同事迅速通知“120”急救中心的医护
人员赶到现场，同时指派辖区民警协助将其送至医院进
行救治。由于处置及时，该女子的生命得到救助。

2016 年 10 月 14 日下午 4 时许，我接到群众报警，
在南洛高速舞阳段，一名危重病人急需赶到市中心医
院做手术，其家属担心下高速后道路拥堵，请求

“110”帮忙。接警后，我立即上报给带班主任，带领
班组成员研究如何快速疏导易堵路段。因为南洛高速
下站口至医院路途较远，且随后会出现下班高峰期，
我向病人家属建议从南洛高速转至京珠高速，由距离
市中心医院较近的京珠高速南站下站。随后，通知京
珠、南洛高速交警，保证高速道路畅通，指派沿途警
力在指定区域接应，并将病人的基本情况提前告知医
院。很快，在下班高峰期间，交警们成功为患者开通
了一条生命的“绿色通道”，为患者的成功救治赢得了
宝贵时间。

从警八年来，面对千差万别的报警电话和十分紧
急的现场情况，我努力做到平静对待，始终站在报警
人的角度来处理每一起警情，从始至终都能做到细心
倾听、认真受理、耐心解释、微笑对待。当报警群众
得到救助，当犯罪嫌疑人得到控制时，我为自己是群
众的“急救员”感到自豪。

八年多的日夜守护，每逢节假日，当别人一家团
聚时，我们“110”接警员仍在坚守，热情接起每个报
警电话，耐心倾听群众报警，迅速下达指令，为群众
排忧解难。“110”指挥中心大部分都是女同志，许多
民警已经结婚生子，当孩子想要妈妈送幼儿园时，当
孩子生病哭喊着要妈妈时，我们却只能含泪离去。因
为，报警电话的那头更需要我们。

在这三尺接警台前，我们急群众之所急，想群众
之所想，舍小家为大家，谱写着无悔的青春之歌。
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今年1月10日，是全国第32个“110”宣传日，也是我市开通“110”报警服务22周年。漯河“110”报警服务台成立于1996年，22年来历
经“单机接警”、“三台合一”、“集中接警、分区分专业处警、一级指挥”等接处警模式，如今以语音、多媒体直播为一体的全方位报警接入方
式，不断打造新时期智能化、可视化、实战型“110”指挥体系。

2017年以来，漯河“110”坚持“夯实基础、提升能力”的公安工作主基调，以反应快速、决策高效、指挥有力为着力点，规范“110”警
务流程，构建完善“110”快速反应机制，健全指挥调度体系，强化科技信息、考核监督、警务保障三个支撑，不断提升主动预警和快速反应
能力。一年来，市公安局“110”指挥中心共接报警电话44万余起，其中有效报警10万余起，实现了“双百”（处警率100%、反馈率100%）和

“三零”（零投诉、零失误、零违纪）工作目标，“110”接处警回访满意率达到98.9%以上。

““110110””守护新时代美好生活守护新时代美好生活

“您好！这里是市公安局‘110’指挥中心，请问您需要什么帮助……”在我市的城市上空，一道
道无形的电波频繁穿过，接听电话的她们“只闻其声，不见其人”。她们，就是市公安局“110”指挥
中心的接警员。

一年365天，每天24小时值守，一个接警员一个班仅敲键盘就数以万计，说的话更是不计其数，有
时一天下来忙得连口水都喝不上。如果说“110”报警电话是一条能救人于水火的“生命线”，那么，这
些“110”接警员就是这条生命线上最忠实的守护者。接警员每天的工作从简单的问候开始，在不断地接
警、指挥、调度中结束。她们凭着对公安工作的热爱，对人民的忠诚，用自己的热心、细心和耐心，在
平凡岗位上书写着平安乐章。每一个接警员的背后，都有着不为人知的辛勤付出。

今天，就带您走近咱们漯河公安的“110”接警员们。

多年从事“110”接处警工作，我总结出一些接警心得：
中医有“望、闻、问、切”4个步骤，而我们的接派警步骤也
可以简单地用四个字概括：“听、问、记、派”。

“听”。由于“110”每天都是通过电话接听大量各式各样
的警情，“听”的基本功显得尤为重要。内容听不清楚，方言
听不明白，都可能造成延误警情的后果，通过接听报警电话能
够准确判断警情紧急程度，进而达到快速准确下达处警指令的
目的。比如：一名报警人打电话称自己杀人了，而我们的接警
员没有信以为真，当成了普通警情。这个警情在“听”这一环
节就出了严重失误，如果民警没有及时出警而报警人畏罪潜逃
或者再次犯案，那后果将不堪设想。

“问”。首先是问清七要素：何时、何地、何事、何人、
何因、何程、何果；再是“问”要吐字准确清晰，说话简洁流
畅，抓住重点，不能有语言逻辑上的错误，在“问”的过程中
要引导报警人将话题转移到事件主要问题上。比如，一个警情
报警人说得很清楚了，但是我们的接警员又问了一些无关紧要
的问题，这样费时也费力，影响处警速度。“110”接警工作是
日夜加班熬眼费神的苦差事，“110”接警员每天要处理大量的
报警、求助等电话，日复一日，年复一年，既枯燥又烦琐，有
时甚至还要承受一些报警人的谩骂，因此接警员有时说话声音
大或是语气生硬会造成报警人的不满。为此，在接警中，我们
要学会换位思考，把每位报警人都当作自己的亲人，多些宽
容，多些理解，用亲和的态度，亲切的话语和报警人沟通，用
自己的真诚换取群众的理解和支持。

“记”。“记”是听与问的总结，准确记录每一个警情，在
记的过程中要通畅、完整、易懂。比如，一个盗窃电动车警

情，除了记录七要素，还要记录什么颜色、牌子、价值和购买
年限等，这样，出警民警通过处警单，就能对警情有一个直观
的了解，也为以后民警寻找受害人提供了便利。

“派”。一般警情录入完毕后，将迅速指派给辖区民警前
往现场处置。重大警情第一时间通过电台下达指令后，再完成
接警单的录入和下达，因为时间就是生命，我们要为处警单位
和报警人节省每一秒钟。如何提高派警效率？我觉得最重要一
点就是熟练掌握各个出警单元的分管辖区。报警人说出一条路
名或是一个标志性建筑物，接警员的脑海中就要立即立刻浮现
出一张地图；报警人说在哪个村或是哪个乡，就能立刻知道属
于哪个派出所管辖。

如今，我是一名值班长，仅局限于做好接处警工作远远不
够，怎样带好一个团队也是需要我认真思考和学习的。之前，
我看过一个足球短片，叫作“有一种精神叫队长”。在片中，
阿根廷队长马拉多纳带领队员进入球场，走在第一个的他不断
回头为队员加油鼓劲，赢得比赛后又带领队员激情庆祝；利物
浦队长杰拉德在球队 0比 3落后的情况下，主动站出来为球队
打入追回比分的第一球，并获得了最后的胜利，上演了伊斯坦
布尔奇迹；皇马队长劳尔在国家德比中被撞伤眉骨，在场下简
单治疗后继续比赛，并带领球队攻城拔寨；英格兰队长贝克汉
姆在场上拼到体力透支甚至呕吐，但仍然向主教练示意自己还
能坚持，不需要被换下场休息；在球队失利时，许多队员像孩
子一样哭泣时，他却强忍泪水，用拥抱安慰每一个队员。我想
我的班组就是一个球队，我就是他们的队长。作为队长我要以
身作则，身先士卒，发挥班组成员的积极性，多表扬多鼓励，
为班组创造和睦而不失原则的良好氛围。

“110”指挥中心用 24小时的守护换来千家万户
每时每刻的平安。时间总是在不经意间溜走，转眼
间，我在指挥中心工作已经将近两年，从开始对各类
警情的束手无策，到现在的熟练应对，从粗心大意到
细心谨慎，过硬的本领让我在工作岗位上得心应手，
帮助群众排忧解难。

记得曾接到一位滴滴车司机的报警电话，称一
位女乘客刚刚下车，但是情绪一直不好，刚刚在车
内和朋友通话就有轻生的念头。我迅速问清位置和
特征后，便通知民警立即前往处置。不久，我又接
到一个电话，称是刚才女乘客的朋友，并表示他朋
友有自杀念头，疑是因为婚姻问题。随后，我通过
报警人提供的当事人的联系电话，和当事人进行了
沟通，二十多分钟过去了，轻生者除了一心寻死之
外什么都不愿意说，多次表示不想见任何人，不想
让任何人找到她。

第一次接触到这种报警，面对电话那头的绝望，
我无法理解，但我知道自己绝对不能放弃，继续和她
聊家人、聊朋友、聊她自己，并告诉她有什么事情可
以说出来，民警都会尽力帮助。“我一直生活在黑暗
中，看不到一点阳光和希望！”但她仿佛是进入了死
胡同，怎样都走不出来。万幸的是，通过询问路人和
查看附近监控，我们及时找到了她，并带回队部询问
情况，避免了一起悲剧的发生。

这件事情已经过去了很长时间，可当时被救下的
轻生者说的话却让我时时警醒：也许每一个报警人询
求“110”帮助时都或多或少地怀有无助、无措和无
奈的心理，如果我们没有认真妥善地处理每一起警
情，最后导致某种不好的结果，我们该怎样面对那种
愧疚和不安。

自此，在以后的接警中我都会深思，表面上看我
们接的是一个个小的事故或求助，可若是处置不当，
就像是蝴蝶效应，一个微小的变化都能影响事物发
展甚至酿成悲剧。我能做到的，也是我必须做到的，
就是在我接的每一个警中，尽我所能为每一个报警人
提供耐心、细心、真心的帮助，使他们缓解现状、走
出困境。

警情无大小，每一个警情都可能是一个隐患，想
要消除隐患，作为一名接警员，必须认真负责地对待
每一起警情。

每天清晨，万物初醒时，我们早已经守候在电话机旁；每
个夜晚，万籁俱寂时，我们依旧守候在电话机旁。每一阵急促
的电话铃声，都在敲响警钟；每一句焦急的求助，都在唤醒激
情。或许有人会说，这算不了什么。是的，我们虽然没有光彩
夺目的丰功伟绩，没有惊天动地的豪情壮举，我们只是一个

“足不出户”的小小接警员，但是每一次听到报警群众的一句
句“我的孩子找不到了，快点帮我找一找”“我刚买的电动车
被盗了，麻烦你快来帮助我调调监控”“警察同志，我的车被
撞了……”每起警情，我们接警员都会以特有的激情和耐心帮
助报警人排忧解难，尽力使每一位报警人的损失降到最低。

漯河“110”报警服务台平均每天接到报警求助约1200多
个，一年 365天，一年最少接警 44万余次。每一次接警，每
一次调度，每一次研判，每一次指挥，我们都认真对待。

2017年 11月 27日 14点 08分，我接到广东省东莞市公安
局打来的电话称，他们接到一位报警人短信报警称自己被骗
到一个传销窝点，需要立即救助，但是请求民警不要拨打他
的电话，以免惊动嫌疑人，危及自己的人身安全。我立即把
具体警情汇报当日值班长和值班主任，同时询问东莞公安局
报警人的电话号码并立即加了报警人的微信。“您好，我是漯

河‘110’指挥中心的接警员，请您先不要慌，我们会立即派
警察同志寻找解救你，现在我们需要您立即把自己的位置共
享发送过来……”“好的，我马上发送”。此时我的微信上显
示报警人的位置在泰山路彩虹桥南的一个小区楼上，值班长
和值班主任立即用电台呼叫顺河民警赶往微信上所显示的位
置，并同时通知出警民警主动加上报警人的微信，以便更好
地知晓报警人的具体位置和人身安全情况。几分钟后，接到
顺河出警民警电台呼叫称报警人已经逃离传销窝点在滨河路
上一 KTV 附近，现在已经失去联系。值班主任通知出警民
警，在滨河路附近加大力度寻找，加强巡逻，务必把报警人
找到，确保报警人的人身安全。通过指挥中心和出警民警的
努力，终于在15点03分，接到顺河民警电话称已经找到报警
人，并且通过报警人提供的线索找到传销组织一并将其抓获。

从事紧张有序的“110”接警工作已经将近两年了，我在
工作中始终能坚持忙而不乱，紧而不散，条理清楚，克服了
刚参加工作时的紧张胆怯。通过“110”接处警工作，我们不
但掌握了过硬的业务技能，还感觉到所从事的职业那份沉甸
甸的责任。在以后的工作中，我依然会时刻严格要求自己，
力求做到业务素质和道德素质双提高。

交通指挥中心交通指挥中心。。

谱写无悔青春之歌
市公安局警令部指挥中心 刘溪远

认真对待每一起警情
市公安局警令部指挥中心 李怡帆

责任与使命同在
市公安局警令部指挥中心 贾淑云

“有一种精神叫队长”
市公安局警令部指挥中心 凌东

“110”民警走上街头开展防盗抢宣传。小记者参观体验“110”。

“110”集中宣传日，民警向市民展示警用无人侦查机。

市公安局警令部指挥中心市公安局警令部指挥中心。。
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