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“110”：守护安宁的最美“警声”
要要要呼和浩特市公安局 110指挥中心见闻

编者按院

你是否记得袁遇到困难时袁脑海里最先闪现的那个号码,你可曾了解,背后的他们袁365天尧24小时不间断忙碌的身影遥 他们时刻注

视着百姓的安危袁在平凡中守望袁在分秒里坚守遥 或许袁你从未见过他们袁却听得到他们的声音遥 电话线的那头袁那声野你好袁这里是

110遥 冶是守护你我美好生活的最美野警声冶遥 110袁一根不可或缺的野生命热线冶袁一群永不疲倦的忙碌身影袁用真诚和温暖袁陪伴着寂寞袁
坚守着孤独袁护佑着城市的安宁遥 他们是倾听百姓声音的第一人袁他们是警务实战的野脑中枢冶袁他们是力保群众安全的野守护神冶遥

夜色阑珊处
守候“电波”送服务

1月 10日凌晨零时许袁窗外的夜色在目
光所及之处漫延开来袁 窗内明亮得有些刺眼
的灯光下袁安娟的手指还在与键盘野共舞冶遥

安娟是呼和浩特市公安局指挥中心的值
班长袁对于城市中的大多数人来说袁这一夜已
在梦乡里走向尾声袁 可对于她和指挥中心的
其他值班干警来说袁夜才刚刚开始噎噎

野您好袁110袁有什么可以帮到您钥 冶野三个
人打架了钥 在哪个饭馆钥 什么路钥 冶野慢慢说袁
是谁打你钥受伤了吗钥需要叫救护车吗钥 冶野已
经帮您记录派警袁请保持电话畅通袁会有民警
与您联系冶噎噎电话铃声此起彼伏地响起袁不
到 2秒后又戛然而止袁 取而代之的是询问声
和键盘的敲击声遥 忙碌在野110报警服务台冶
电话一端的几位民警袁 在不知不觉中迎来了
第 33个全国公安机关野110冶宣传日袁当我们
翻开 2019年的日历袁迈进野无框的门槛冶袁110
也迎来了她 33岁的生日遥

传承好作风
守职敬业驻心中

组长陈浩挂断了一个电话袁 将记录好的
警情信息上传到系统袁并点击处警袁看着页面
上那一栏的标识灯由红转蓝再变绿袁 放下心
来遥 他说院野这个指示灯是表示警情信息状态
的袁接警后灯显示红色袁变成蓝色说明辖区接
到警情信息袁 变绿则说明辖区干警已经前往
处警遥冶话还没说完袁报警电话响起袁他连忙将
耳机戴上袁继续接听下一个报警电话袁野您好袁
110接警 42号接听袁您有什么事情钥 您的地
址是哪里钥 好的袁我们马上派民警过来袁请保
持电话畅通遥冶记下报警人的地址和案件内容
后袁 陈浩将这起案件转交给事发地辖区内派
出所的民警遥

野系统中袁 可以直接根据案件类型派警
到辖区的派出所或者刑警队袁在线下对讲同
步呼叫袁派警过程最快可以达到 30秒袁即使
复杂案件袁也一般不超过一分钟遥冶呼市公安
局应急管理大队教导员斯琴图雅介绍道袁
野我们实行五班三运转袁 每班 9到 10人袁分
上午尧下午尧晚上三个班次接警袁45 名接警
员袁10部电话袁24小时接听的电话基本 2000
个以上遥冶她是指挥中心的第一代接警员袁已
经从事接警工作近 20年遥 谈到接警员工作
的经验袁她脱口而出袁野这项工作最大的特点
之一就是繁琐袁极需要耐心袁而且接触的人
员范围广袁有时受点委屈是难免的袁所以必
须做到自我调节袁不能把不良情绪表现在声
音里袁有什么问题互相沟通袁也不要把负面
的心态带回家遥 冶

一旁的接警员徐晓霞对此深有体会袁她
是这支队伍中最野年轻冶的接警员袁接触接警
工作不到两年时间遥 回想起来袁工作之初袁一
个 野气人冶 的报警电话就能让自己上一肚子
火袁在前辈们的经验分享和开导中袁如今的她
不仅脾气改善了很多袁 还学会了处理一些突
发情况遥 野刚接触这项工作的时候袁我还没有
那么好的心态袁 后来前辈们经常开导尧 安慰
我袁自己也在慢慢地调整心态袁现在遇到一些
危及到生命和财产安全的警情时袁派警后袁我
也一直关注着案件的后续发展袁 直到这个案
件有了圆满的结果袁灯变成结了案的灰色袁我
才松口气遥 冶

110指挥中心负责接收信息袁发送信息袁
是整个社会治安体系的野大脑冶和野中枢神
经冶遥 它收到的每条讯息尧发出的每道指令袁
与人民群众的生命尧财产安全息息相关遥

我们常听到一句野远亲不如近邻袁近邻
不如 110冶袁110为什么能赢得老百姓如此的
信任和亲近钥 从交通和火灾事故的救援尧抢
救危急病人或临产妇女尧寻人寻物这样十分
紧急的警情袁到邻里发生纠纷尧丢失房门钥
匙这样的生活琐事袁每有事发袁群众第一时
间想到的就是拨打 110电话寻求帮助遥 这里
边有惊心动魄的救命时速袁也有苦口婆心的
劝解工作遥 110的工作范围已经覆盖了刑事尧
治安的各类警情和求助袁还有纠纷尧咨询尧投
诉以及为公众提供安全服务等多方面袁涉及
社会生活的众多领域遥

这个关系着社会治安体系运转效率的

野中枢神经冶 不断更迭发展袁 除了接警员 24
小时不间断地守候和回应袁更有赖于智慧科
技带来的便利遥从技术层面来讲袁110报警台
变单线电话为多路电话线同时报警袁打破了
过去野一人一电话冶的旧式格局曰从警务层面
来讲袁从报警要要要接警要要要处警的快捷流程
可以看出袁这个更便捷尧更迅速尧行之有效的
整套接处警运行机制袁发挥了非同一般的重
要作用遥

野过去我们接处警袁只能靠接听电话后
用笔记录警情袁电话接警袁电话派警袁手工记
录袁需要找警情内容袁只能一页一页地翻找袁
而且我们只能电话派警到各分局袁再由分局
派警到辖区派出所或刑警队袁现在的警情信
息都是在接听电话时电脑录入袁 下派警单袁
对讲机同步派警袁直接派到辖区所队袁想找
一条内容袁 检索就可以袁 效率大大地提高

了遥 冶斯琴图雅回忆道袁野包括我们的大屏幕袁
能够实时显示警情数据统计信息袁还能将所
有案件按照分属辖区逐个统计袁 一目了然袁
我们现在的大屏幕可以实现现场图像调取袁
各个路口尧相关单位实时监控的图像袁在遇
到不同警情时袁可以随即调取出来遥 冶

2018年袁指挥中心以野智慧公安冶建设为
目标袁创新警务实战化指挥新模式袁大力创
新尧完善尧研发实行野智慧新指挥的现代化警
务智慧新格局袁实行野一屏式汇集冶野一键式
报警冶野一张网调度冶袁一个智慧开放尧新型高
效的野警务综合应用平台冶已经形成袁成为了
做强公安机关指挥中心野最强大脑冶的关键
所在遥 各类指挥要素全部集成至野一张网冶上
智能应用袁极大地提升了指挥中心智能感知
治安动态尧精准预测风险隐患尧科学决策指
挥处置的能力遥

搭建新平台 奏响警务“快节拍”

110接处警工作在日常公安工作中袁占
据着非常重要的地位, 它既是执法规范化建
设的重要环节, 也是展示政府形象和公安形
象的重要平台遥 随着群众对公安机关要求的
逐年提高, 让派出所民警在繁重的警务工作
中进一步做好 110接处警工作, 这既是群众
的期盼和愿望, 也成为公安机关衡量工作成
败尧队伍优劣的标尺遥

据统计袁2018年袁 呼市公安局 110指挥
中心共接群众报警 894933起袁 其中有效警
情 387899起袁工作咨询 180939起袁滋扰和其
他类共 326095起袁占接警总数的近 36%遥

斯琴图雅介绍袁 目前非警务警情很多袁
群众有困难尧 有危难, 首先想到的就是拨打
110袁类似服务纠纷尧家庭纠纷尧劳资纠纷尧情
感纠纷尧工程噪音纠纷尧消费纠纷等大量非

警务求助尧咨询等非警务报警占相当大的比
例袁无理投诉尧随意骚扰的恶性报警情况也
时有发生遥 特别是一些恶意骚扰尧谎报警情尧
散发谣言等违法行为袁严重扰乱了 110的正
常工作遥 在繁忙的接警电话中袁这些野不靠
谱冶野无聊冶尧甚至是野恶意冶的无效电话袁使
110屡受骚扰遥 更重要的是袁这些无效电话袁
占用了急用的电话线路袁占用了宝贵的求助
资源袁 使真正着急求助的电话打不进来袁让
正处于危难的人得不到救援遥

为了让更多需要帮助的人及时尧 有效
地求助袁呼市公安局野110报警服务台冶接警
员提醒市民院报警时首先要保持冷静 ,用最
简短的语言说清事情尧 警情发生的时间地
点,如果不知道具体位置,要尽量找到标志
性建筑物,在接警员的指导下袁确定地点,同

时若有人受伤 , 也应该特别说明遥 此外袁
野110冶是社会公共资源,要让真正有需要的
群众使用这一资源, 报警时要如实反映情
况,不要乱报警尧报假警,对谎报警情或者报
警故意扰乱公共秩序的,公安机关将依法严
肃处理遥

大屏幕上的接警数字逐渐变换着袁天
空已泛起了鱼肚白袁 依旧带着耳机的接警
员们松弛了一下腰身袁深吸了一口气袁伸手
去拿放在桌上的水杯袁 却发现早已空空如
也袁只能又放回桌面遥 时间就要到 1 月 10
日早 8时了袁大屏幕上显示从 1月 10 日零
时到目前的全部接警数据为 2638起遥而此
时袁下一班的接警员们已经精神饱满袁做好
了走上接警岗位的准备噎噎

渊王雅妮冤

珍惜“生命线”莫让杂音占资源


