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文/张庆伟 版式/付广亚

这世上有一种牵念，可以让这个冬季温暖如春。这世间有一群人，带着人民的殷切期盼负重前行，为的是一方平安幸福。你总能记住危难

时脑海里的那个号码“110”，但你可曾了解“110”背后的他们？他们一年365天、一天24小时不间断忙碌，时刻守护着这座城市的安全。

在平凡中守望，每分每秒地坚守。你或许从未见过他们，却听过他们的声音。在全国第34个“110宣传日”来临之际，让我们共同走进市公

安局110指挥中心接警员的内心世界，聆听他们的内心独白，近距离感受电话线那头守护你我美好生活的甜美“警声”——

2014 年 9 月，我第一次走进 110 指挥中
心，又激动又紧张。因为刚刚踏入社会，我很
怕自己难以融入这个集体，很怕自己难以胜
任这份工作，但遇到了我的同事“师傅”后，我
很快打消了一切顾虑。在这里，我感受到了
团队的默契、家庭般的温暖。

思想上，“师傅们”教我树立正确的人生

观、价值观。当时我刚接触这个职业，日复一
日做着同样的工作，感觉有点枯燥无味，思想
上有点松懈。“师傅们”看出了我的想法，耐心
开导我：虽然只有一部电话、一台电脑，但它
们是连接群众的生命线，是全局的大脑中枢；
我们在平凡的岗位上做着不平凡的事，我们
指挥中心人的初心是保护群众生命财产安
全、全心全意为民服务，我们接警员的使命是
在岗一分钟、服务60秒，坚决不能对群众的报
警置之不理……这些话深深烙在我的心中。
从那以后，我高度重视加强政治理论学习，严
守政治纪律，坚定理想信念。

工作上，“师傅们”耐心教我接警询问技
巧、派警工作流程。为了让我更好地熟悉地
形和辖区划分，“师傅们”利用自己的休息时
间亲自开车带我跑遍市区。在“师傅们”的言
传身教下，我刻苦钻研，精益求精，不断加强
业务知识学习，熟练掌握了全市各辖区的地
理地貌，熟知各类重大案件处置预案和指挥

流程，成为110接处警工作的“活地图”、业务
培训的小教官。

生活上，“师傅们”给我这个踏入社会
的新手做了很好的榜样：对人要热情大
方，诚实守信，乐于助人，做好事前先做好
人。

在这个岗位上磨炼了一定的时间，在
“师傅们”的“传帮带”下，我逐渐成为 110 指
挥中心业务骨干。2016 年，我成为一名值
班长。看着新来的接警员弟弟妹妹，我仿
佛看见了当初的自己。我的职责就是把

“师傅们”传授的技能经验毫无保留地教给
他们。现在，我们班组每个成员都可以独
当一面。大家齐心协力，成功处置多起警
情，获得了“十佳市民”“全市公安系统优秀
辅警”等荣誉，受到领导和群众的一致好
评。我们指挥中心“传帮带”的精神会一直
传承下去。我们将不忘初心、牢记使命，一
直勤奋工作、砥砺前行！

“110”鞭策我成长 激励我前行
讲述人 市公安局警令部指挥中心值班长 凌 东

有这么一群人，他们每天的工作就是用
声音与电话另一端的人打交道。他们用令人
心安的问候传递真情，帮助急需帮助之人。

一个110报警电话，大可以拯救生命，小可以
化解危机。每一宗警情成功处置后的成就感
和价值感都让我觉得，110这个声音是有温度
的。

2019年8月，一阵急促的铃声响起，一名
群众报警称她的同事刘某在接到一通诈骗电
话后行为异常，表示己被监控并拒绝和别人交
流，随后走出单位不知去向，电话也无法接
通。由于当日已有多人报警接到过诈骗电话，
我立即和刘某联系，但是其电话一直处于通话
状态。我意识到，这就是诈骗团伙的惯用伎
俩：通过一些手段使被骗人员的电话无法接
通。

近年来，电信诈骗层出不穷、诈骗手段不
断翻新。凭借多年的接警经验，我判断当事

人可能正在单位附近的宾馆和骗子联系。情
况紧急，我马上联系相关部门通过刘某的电
话号码查询到她的相关信息，并指挥民警在
辖区宾馆查找。十分钟后，民警反馈已找到
当事人。经询问，刘某上午接到一个电话，对
方自称是广州市公安局民警，表示刘某涉嫌
洗黑钱，要冻结其账户，要求她到宾馆开房间
并按照要求操作。由于民警及时找到刘某，
这起诈骗案件被成功阻止。

接警员有“众人皆睡我独醒”的工作模
式，也有大家看不见、听不到的烦恼和委屈。
但我们明白，作为群众无助时的咨询员、群众
危难时的急救员，我们要做的就是始终保持
理性，把委屈和疲劳埋在心里，把温暖留给群
众。我们的希望是这座城市“无警可出”！

声音的温度
讲述人 市公安局警令部指挥中心值班长 刘溪远

2019 年 5 月的一天下午，我接到了一
名中年妇女的报警。从她语无伦次的叙述
中我了解到，12 岁的女儿因不满她的批
评，负气离家后一直联系不上，请求帮助
寻找她女儿。我详细询问了小女孩离开家

的时间以及外貌特征，立即通知辖区派出
所尽力寻找。当时天色已黑，考虑到孩子
可能遭遇的危险，我立即报告了值班领
导。

在得知小女孩随身携带有手机的情况
下，我想到可以通过加微信的方式锁定她
的位置。就在这时，小女孩的哥哥打来电
话说已经和妹妹联系上了，妹妹哭着说想
回家可是却不知道自己目前的位置，更不
知道如何回家。我立即拨通了小女孩的电
话，电话那头传来的是她惊恐不安的声
音。她说自己现在在一个桥洞下藏着，刚
才自己在路上走时有人一直骑着摩托车跟
踪她，她奋力奔跑藏在桥洞下面才甩掉了
骑摩托车的人。在我耐心安抚下，小女孩
说出了自己的大概位置——郊区某乡镇。
根据她提供的位置信息，我立即指派辖区派

出所民警全力寻找。到小女孩躲藏的桥洞
时，民警并没发现她。我再次拨打女孩手机
并加了她的微信，并根据她发送的手机位置
信息得知她已经步行走到另外一个乡镇。小
女孩告诉我，她躲在一个猪圈里，害怕极
了，恳求我们赶快带她回家。我迅速调动周
边警力赶赴女孩所在的位置。二十多分钟
后，出警民警终于找到了这个小女孩，并第
一时间告诉了她的家人，随后护送孩子平安
回家。接到民警反馈的那一刹那，我悬着的
一颗心终于放了下来，内心深处不由地升起
一种职业自豪感。我也有女儿，深深懂得为
人父母的心情。那一刻，我更深深地体会到
110接警员这份职业的光荣与伟大。通过我
们的工作，多少个鲜活的生命健康平安地回
到了家庭的怀抱。我为我的职业感到骄傲和
自豪！

“110”照亮你的回家路
讲述人 市公安局警令部指挥中心接警员 李 佳

不知不觉，来到漯河市公安局指挥中
心工作已经 4 年了。刚来的时候那种激
动、忐忑，我至今记忆犹新。四年的时
光，把我从当年的“小菜鸟”打磨成接警
中心的“大虾”。

记得刚来的时候，我对这个城市的地
理位置、大街小巷都不了解，地图也完全
看不懂。但想在指挥中心工作，掌握地形
是最基本的本领。为更好地熟悉漯河、接
好每个报警电话，我利用业余时间强化
110 接警、调度业务的学习。在自学的同
时，我积极向经验丰富的民警请教。下班
后，我步行或者骑车，走遍各辖区的大街
小巷，熟悉地理地貌，做到“胸中有地
图”。

“在岗一分钟、服务 60 秒”是我们
指挥中心的工作宗旨，更是我们每一个接
警员的座右铭。“警情就是命令，时间就
是生命”。接警员是群众无助时的咨询
员、危难时的急救员。接警员 24 小时守
着报警电话，就是守着警民之间的“连
线”。在 110 接警调度工作，我始终坚持

“110 警情无小事”的理念，尽自己最大努

力处理好每一起警情，为报警群众排忧解
难。工作 4 年来，我做到了“接警零投
诉”。

在 2019 年 9 月的某个凌晨，我接到
一个女孩的报警电话。女孩情绪比较激
动，一直在哭，只说自己在楼顶，其他
什么都不愿意说。我意识到了事情的严
重性，害怕女孩会在情绪激动的情况下
做出极端的事情，就耐心安抚报警人的
情绪。经过 20 多分钟的安抚、劝说，女
孩向我透露了她在五一路与建设路附近
某 小 区 的 17 楼 楼 顶 。 她 与 男 朋 友 生
气 ， 心 中 太 委 屈 ， 想 要 结 束 自 己 的 生
命。我一边耐心听报警人诉苦，安抚她
的情绪，一边把情况汇报给值班长，并
通 知 民 警 与 119、 120 赶 往 五 一 路 与 建
设路附近排查，同时在心中梳理五一路
与 建 设 路 附 近 有 高 层 的 小 区 。 正 在 这
时，我的同事接到一位男士报警说他的
女朋友和他生气，现在想不开要跳楼。
经过核实电话号码，我发现他的女朋友
就是这个女孩。掌握了准确的地址后，
我立即通知民警赶往女孩所在地。当女
孩在楼上看到警灯，得知她男朋友报警
后，情绪又立马激动起来。我又赶紧通
知民警关掉警灯，然后继续和报警人沟
通，安抚她的情绪。女孩的情绪慢慢稳
定 下 来 。 经 过 共 同 努 力 ， 20 多 分 钟
后，该女孩成功被救，我终于松了一口
气。

面对每天繁重枯燥的接警工作，面对
长期夜班带来的疲惫，面对长时间固定坐
姿带来的腰颈椎酸疼，面对电话骚扰、无
理谩骂和无理挑衅，我也有过委屈，有过
怨言，有过哭泣。但一想到通过自己的努
力，通过一根小小的电话线，就能成功解
救鲜活的生命，就能成功帮助真正需要帮
助的人，我就什么委屈、怨言都没有了。
现在的我，更加热爱我的工作。我会通过
自己的努力去帮助更多需要帮助的人。

时光如梭，转眼间，我已经在110指挥
中心工作一年多了。从最初的紧张忐忑到
现在的镇定自若，我通过一个个接警电话
的历练一步步成长为一名成熟老练的接警
员。回首这一年的工作，有太多的酸甜苦
辣。经过这一年工作的洗礼，我经历了成
长和蜕变。

最初到这里的时候，我心里满是激
动和紧张，激动是因为第一次接触公安
机关这个神圣的部门，紧张是害怕自己
做不好这份工作，担不起这份沉甸甸的
责任。

作为一名110接警员，要有过硬的业务
素质，首先要对地理位置非常熟悉，以便
更快指派附近警力处警。这对我这个“路
痴”来说是个巨大的挑战。一开始，我真
的想要放弃，最后在同事的鼓励和耐心教
导下坚持下来。功夫不负有心人，经过一
段时间的学习和锻炼，我已经对地理位置
比较熟悉了。其次，要了解警力分布、辖
区划分，了解漯河总共有几个分局，每个
分局下面有几个处警单位，每个处警单位

的处警范围。这些内容，经过一段时间的
努力学习，我也很快熟悉。再次，还要有
一定的法律法规知识和生活经验、工作经
验。要会受理报警、准确指令、指挥调
度、警情跟踪反馈，做到耳、口、手、脑
并用，做到眼观六路、耳听八方，在接听
好自己电话的同时要注意听其他人接警，
遇到紧急警情时搞好团队协作，确保将警
情迅速准确指派出去、该通知的部门第一
时间通知到。由于业务知识匮乏，最初的
我总是紧张得不知所措、手心冒汗。接完
电话，我再问旁边的老接警员。时间久
了，慢慢积累出经验了，我也能应对自如
了。

我们110接警平台平均每天接到群众报
警 1000 多起，每天要处理大量的刑事、治
安、群众求助等警情，365 天 24 小时在岗，
工作枯燥又烦琐。由于一切信息只能通
过电话获得，警情判断处理全凭个人主
观，我们 110 接警员在紧急情况下只能简
单将警情传递给基层民警，往往会造成
基层单位的不理解，被认为某些指挥浪
费 警 力 。 有 些 报 警 人 报 不 清 或 报 错 位
置，也会造成基层单位抱怨和误解。有
时，我们还要忍受报警人的谩骂甚至侮
辱。特别是深夜，有很多醉酒者不停骚
扰 110，处理不当还会被投诉。作为一名
110 接 警 员 ， 要 忍 得 了 委 屈 ， 忍 得 了 误
解，要有海纳百川的胸怀和无私奉献的
精神；要学会换位思考、将心比心，既
体谅人民群众的困难，也体谅处警民警
的辛苦；要用亲和的态度、亲和的话语
去感染报警人，动之以情、晓之以理，
用真诚换取群众的理解和支持。

遇到困难，人民群众最先想到的就是
110。我们这些 110 接警员用青春、爱和
责任感守卫着这条警民生命线。我们不忘
初心、为爱坚守，用责任心和使命感守护
着这座城市的安宁。

2020 年 1 月 10 日是全国第 34 个“110 宣
传日”。我在110指挥中心工作4年了。4年
的时间，不管是对自己的家庭还是对现在的
工作，我都有了新的认识和感知。我在这里
找到了生活中的伴侣，有了可爱的孩子，也在
日积月累的工作中丰富了人生经历。

我和老公同为接警员，刚上班的时候不
在一个班组。一次偶然的机会，他班组的一
名同事因家人生病同我换班，我们有了共同
工作的机会。那天，我接到一起报警，报警
人一直哭泣，我一边耐心安抚他的情绪，一
边询问他发生了什么事。报警人是一名中学
生，最近学习压力太大，现在一个人在宿
舍，一时想不开，有轻生的念头。坐在我身
边的老公听了我和报警人的交谈后，立即
把情况报告给带班长，并立即通知派出所
赶往现场，而我继续与报警人沟通并对他
进行情绪安抚。民警在得到有效信息后进
行排查，成功找到当事人，才没有酿成
悲剧。共同处理了这起警情后，他觉得我
有足够的耐心，遇事沉着冷静，我觉得他
反应机敏、处置果敢，彼此增加了对对方
的好感。我俩因为不在一个班组，平时很
少有机会出去吃个饭、看个电影。尽管上

班时我们都各自忙于工作，很少有交流的
机会，但只要在一起工作，我们就觉得很
幸福。后来，我俩通过长时间的相处，在
同事们的见证下步入了婚姻的殿堂。婚
后，由于我孕期反应比较严重，我老公在
完成自己工作的前提下，主动替我上班，
由此获得了“好男人”的称号。我们在工
作中是战友，在生活中是亲密的爱人。

我深爱110指挥中心这个岗位，深爱这
个给我成长和爱的港湾。接好一个电话容
易，接好每一个电话不容易。110接处警工
作，对我不仅仅是历练，还是一种责任，

“在岗一分钟、服务60秒”是最低的工作目
标。“您好，漯河110”不仅仅是一句简单的
问候，对报警群众来说是依靠，是希望。我
将立足本职工作，牢记使命，尽心尽责，秉
持全心全意为群众服务的理念，在我热爱的
接警岗位上不遗余力地贡献自己的光和热。

“110”——爱的港湾
讲述人 市公安局警令部指挥中心接警员 高 博

不忘初心 为爱坚守
讲述人 市公安局警令部指挥中心接警员 介改平

我和“110”的故事
讲述人 市公安局警令部指挥中心接警员 王 蕾


