
本报讯 （记者 吴彩华）近日，自治区

公安厅联合自治区政务服务中心，制定印发

了《关于进一步加强 12345政务服务便民热

线与110报警服务台高效对接联动工作的通

知》（以下简称《通知》），进一步建立健全110
与 12345 高效对接联动机制，全面提升

12345政务服务便民热线与 110报警服务台

对接联动的规范化、专业化、智能化水平，着

力构建“12345服务找政府，公安 110为民保

安宁”的工作局面。

《通知》对 12345 及 110 报警服务台受

理范围进行了明确划分，优化完善了受

理事项清单。其中，12345 热线受理范围

包括经济调节、市场监管、社会管理、公

共服务、生态环境保护等领域的咨询、求

助、投诉、举报、建议、表扬等 14 类企业和

群众各类非紧急、非警务类诉求。110 报

警台受理范围包括刑事、治安、紧急求

助、涉警举报投诉、纠纷、灾害事故、交

通、事件、扬言极端、生活噪音扰民等 12
类群众报警、紧急求助和警务投诉事

项。《通知》进一步厘清了工作职责，明确

管辖单位，不断充实优化分流联动事项，

确保各类警情得到快速反应、高效处置，

确保各类非警务警情得到及时分流、妥

善处理。

近年来，自治区公安厅推动自治区政

务服务部门建立健全非警务警情高效对接

联动机制，全面构建由政府“统一管理、集

中受理、分类处置、各方联动”的社会求助

便民服务体系。各地完成110与12345平台

对接，实现警情、非警务警情相互流转，警

情由公安机关办理，非警务警情由 12345平
台直接答复或转送相关联动部门落地办

理。2022年，全区通过 110与 12345联动共

分流非警务警情 5.8万余起，有效缓解了基

层公安机关处警压力，群众非警务诉求得

到及时妥善解决。

本报讯 （记者 吴彩华）1 月 8
日，记者从银川市公安局情报指挥中心

获悉，银川市公安局110报警服务台自

1997 年 1 月 10 日成立以来，共接群众

各类报警求助电话 1600万余起，接警

量由成立之初的日均不足 100起增加

到目前的日均 2500余起，群众满意率

从 两 年 前 的 93.8% 上 升 到 现 在 的

99.59%。

据悉，银川市公安局110报警服务

台实行“三台合一、一级接警、分类处

警”工作运行模式，24小时接受群众电

话、短信报警及求助，并根据不同警情

类型向全市各警种下达处警指令、跟进

指挥处置或直接向群众提供服务。近

年来，银川市公安局着力构建运行“民

意 110”“品牌 110”“减负 110”“实战

110”和“科技 110”，全市公安机关 110
接处警工作效率不断提高，质量不断提

高，群众满意率不断攀升，投诉率不断

下降。

银川公安充分应用“公安大数据+
传统手段”的工作方法，从过去单一的

电话报警、派警，发展到现在的电话、微

信、短信、视频报警，网络派警，不断丰

富和畅通群众的 110报警求助方式和

渠道；从过去被动的坐等群众不满意电

话投诉，创新发展到目前在市局、县

（市）局、分局部署110警情实时评价反

馈信息体系，制定出台《银川市公安局

关于开展“110 警情大回访”制度规

定》，及时主动坚持开展“110警情大回

访”；从过去的自我封闭式开展 110接
处警工作，到目前定期主动邀请各界代

表、群众代表、党风政风警风监督员代

表报告工作，通报情况，征求意见建议，

主动开门评警纳谏。110 接处警工作

更加开放、透明、互动。

2022年以来，银川市公安局110报
警服务台共及时受理群众报警求助

1067701起。公安110接处警工作已由

过去单一的“110接警+巡警、派出所出

警”运行模式，迭代升级为目前的

“110+合成作战”，工作任务也由过去

单一接警处警，发展丰富到目前的接

警、处警、打击、防范、管理、管控、安保、

处突全要素、全流程指挥调度、研判预

警和督办落地处置。

“您好，吴忠市110，请讲……”每天，吴忠市

公安局 110指挥中心的工作从一句简单的问候

开始，在不断地接警、派警、指挥调度中结束。

吴忠市公安局 110报警服务台由吴忠市公安局

指挥部指挥调度科负责日常管理工作，现有民

辅警25人，承担着吴忠市“四区两县一市”的群

众报警求助服务，实行“三台合一、一级接警”和

“四班三运转”的工作模式，是融合打击、防范和

服务群众于一体的文明服务窗口之一。没有节

假日，没有双休日，24 小时全天候值守，每天

1000多条、每年 40余万条电话量，都凝聚着全

体接警员的辛劳和汗水。

2022年10月12日，接警员马蕊接到李某报

警，称其因工程款结算和补偿问题得不到解决

已爬上输电铁塔准备轻生。接到警情后，110指
挥中心第一时间下达指令，同时通知消防部门

与 120赶赴现场救援。在此期间，马蕊一边与

李某保持电话联系，耐心劝说他，一边与出警民

警保持三方通话，方便民警能够随时掌握李某

的诉求期望、情绪变化。经过长达 2小时的电

话沟通、现场劝解和多方协调，最终李某放弃轻

生，被成功解救。

2022年入冬后的一个清晨，一名女孩拨打

110报警，在电话中一直哭泣。接警员胡妹没

有急于询问女孩的具体位置，而是充当起知心

姐姐的角色，亲切地与女孩沟通。得知女孩因

父母离异，又遭到奶奶责骂有了轻生的念头。

胡妹耐心劝说她，帮助女孩打开心扉。在与女

孩的持续交流中，通过其看到的建筑及标牌，

胡妹快速判明女孩所在的位置，指引出警民警

顺利找到她，并将其安全送回家。事后，女孩

的家属专程向 110指挥中心和当班接警员表达

了深深的谢意。

“我是一名 110接警员，在长期的坚守中，

人民平安满意是我们的永恒追求。”这是接警

员共同的心声。110 报警服务台决不允许因

110打不进、接不通，造成群众报警求助得不到

及时受理和回应；决不允许在 110接警环节询

问派单不准不全，造成警情误判、延误战机；决

不允许110处警环节有令不行、有警不出、出警

迟缓不规范，造成群众得不到及时救助，合法

权益得不到充分保护。

如今，吴忠市公安局 110报警服务台已成

为一面旗帜、一个品牌、一种精神，荣获全国“巾

帼文明岗”、自治区“青年文明号”、吴忠市“青年

文明号”“吴忠青年五四奖章”等多项荣誉。

我区建立健全
12345与110高效对接联动机制

银川市公安局110 报警服务台接
警员正在工作。警方供图

“只闻其声，不见其人”

聆听吴忠110接警员的
守护故事

本报记者 吴彩华

银川110报警服务台日均接警2500余起
群众满意率达99.59%
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在公安系统里，有这样一个警种“只闻其
声，不见其人”。他们每天通过电话，迅速完成
警情转达和警力调度，为百姓撑起“平安伞”，

他们就是110接警员。


