
□本报记者 闫长禄

守护百姓生命线的“明星接警员”

第一次认识魏铭淇， 是看北
京电视台《我是演说家》节目，荧
幕里的她，朝气伶俐，娓娓道来 。
女子自杀前拨打110告别世界；女
司机路遇持刀劫匪，偷拨110透露
位置；外省群众出售传家宝，为保
安全托付110代为保管……她讲
述的北京110那些不为人知的幕
后故事， 动人心弦。 而与她面对
面，是在一个晴朗的冬日。 身高1
米75、 一身制服的她在阳光里探
着身，笑着跟记者打招呼，快言快
语，利落，更透着亲和。

“最强大脑”五官齐用

“ 您 好 ， 110 报 警 服 务
台×××号。” “别着急， 请说清
楚您所在的具体位置。” “好的，
请您保持通讯畅通， 马上会有民
警跟您联系。” 走进北京市公安
局指挥部110接警大厅， 报警电
话此起彼伏 。 接警员们戴着耳
机， 一边细心接听， 一边快速敲
打键盘， 分类记录， 联络沟通，
协调派警……工作紧张有序。

魏铭淇2010年从北京警察学
院一毕业， 就来到这里成为一名
110接警员 。 接电话看似简单 ，
但只有真正坐上接警台， 接通报
警专线， 才能真正体会到其中高
难度的挑战和责任， “因为你永
远不知道听筒的另一端是谁， 在
哪儿， 正在发生什么。”

“基本功必须过硬。” 每一
名110接警员上岗前， 都要拜资
深老民警为师 ， 练打字 ， 背电
话， 熟地图， 听声音， 说对话，
经过严苛的培训和不止一位师傅
细致入微的指导， 方能过关。

从一个个字根开始学习五笔
打字， 到盲打速录一分钟达120
个字， 魏铭淇清楚记得当年师傅
的一句话———“少林寺僧人练功，
能把地踩出一个坑； 110接警员
打字， 能把键盘上的字打没了。”
这话一点儿都不夸张， 记者从魏
铭淇珍藏的从警后的第一个键盘
上， 看到了一个又一个被磨得光
光的按键。

而实现盲打速录只是接警员

迅速、及时派警的基础。 “我们得
把自己练成‘活地图’，把北京城
的大街小巷全装进脑子里， 只要
报警人一说， 就能准确地找到位
置。 ‘听’，也是个硬功夫，我们得
在大量不同性别、年龄、口音、语
速的报警中， 听出常人听不到的
内容， 辨出声音背后看不到的隐
情， 迅速连通大脑， 勾勒现场画
面。 ”聊起工作，魏铭淇如数家珍，
“怎么说话，就更讲究。 接警台虽
小，遇到的却是社会万象，不同的
报警对象需要不同的语音语调、
方式方法。 110是窗口单位，一言
一语需要法言法语， 更需要高效
的、有温度的沟通。 只要一上岗，
耳朵听着，眼睛盯着，手上敲着，
脑子转着，嘴里说着，我一定是精
神高度集中。 ” 记者听后不禁感
叹：“这简直是‘最强大脑’，五官
齐用啊！ ”

“我第一次独立接警， 打字
时手是抖的。 刚接警的很长一段
时间， 我天天自己加班， 一遍遍
回听自己的接警录音， 仔细琢磨
如何与报警人的沟通更顺畅、 更
有效。 我妈打电话， 我一接听张
口就是 ‘您好， 110！’” 魏铭淇
腼腆一笑， “接警员的学习一直
在路上。 我们不仅要熟悉公安业
务， 还要不断学习心理、 法律、
急救等其他领域的知识， 我们必
须让自己懂得更多， 才能更好地
帮助到每一个报警求助的人。”

功夫不负有心人。 如今的魏
铭淇早已成为北京110报警服务
台的业务骨干， 也当上了师傅。

语言的力量与温度

提起接警数字， 魏铭淇说：
“太多了， 北京110的日均呼入量
是近两万个， 一年就将近700万
个。 这些年， 从我手里接起的电
话有几十万个吧。” 太多的时候，
110接到的都是再琐碎不过的事
情， 但有时却关乎着生命。

2018年一个清冷的早晨 ， 7
时， 一名年轻女子的求助呼入魏
铭淇的接警席： “请把我的证件
和房本都交给我的家人， 我没脸
活了 。” 报警人已经泣不成声 。
“告诉我您的位置， 我们马上去
找您！” 魏铭淇立即回应她。 可
报警人不停地哭喊， 带着抵触情
绪， 根本不配合问话。

警情位置至关重要， 但如果
报警人拒绝沟通就很难施救。 此
时，稳定对方的情绪尤为重要。魏
铭淇放缓语气， 试探着问：“愿不
愿意和我说说到底发生了什么
事？ ”对方仿佛找到宣泄的出口，
打开了话匣子。原来，她把自己和
家里人的积蓄全都交给最信任的
朋友去投资， 可没想到朋友拿到
钱就消失了，她陷入困窘，更没有
颜面见家里人。几分钟过去，魏铭
淇轻声安慰着。 女子的情绪慢慢

缓和下来。交谈中，魏铭淇察觉到
对方说话的声音有一丝异常：“您
是不是哪不舒服？ ”令人意想不到
的是报警人打开了煤气！

魏铭淇果断道：“告诉我您的
位置，咱们见面聊！ ”虽然还有一
些抵触， 但报警人已感觉到接警
员是真心实意要帮助她， 终于说
出详细地址。 魏铭淇马上启动小
组联动机制， 在迅速电台布警的
同时， 让同事通知消防和急救赶
往现场。 “相信我， 我们马上就
到了 ， 您现在把煤气先关了 。”
时间在一秒秒流逝， 线上的劝导
仍在持续。 坚定的回答、 耐心的
倾听、 真心的劝导， 报警人终于
站起身来把煤气关掉。

可是中间报警人的情绪再次
激动起来， 魏铭淇提高嗓音， 拖
延着报警人， 并聊起其家人的情
况来分散其注意力， 直到出警民
警赶到。 魏铭淇悬着的心才有了
着落， 随后， 她叮问警情反馈了
解到， 该女子已被民警送往医院
并平安脱险。

“110经常遇到紧急危难的
情况， 我们等不及民警出警， 必
须 ‘线上解决’。 从接起电话的
一刹那， 接警员的应变能力和语
言技巧， 就可能会决定着事情的
走向和最终结果。 语言的力量同
样能化解矛盾、 处置危机、 打击
犯罪， 甚至挽救生命。” 魏铭淇
说， 即使好多次被误解， 被骂 ，
被气哭， 但是仍远远抵不过所收
获到的信任， 也让她真正学会了
换位思考。 面对无助的报警人，
她想方设法去帮助他们， 哪怕有
时解决不了他们的问题， 她也会
把真心诚意传递过去。

线下活力与新年愿望

在北京110接警大厅的每一
个接警屏上， 都能看到 “真心、
热心 、 诚心 、 耐心 ” 8个大字 。
而心与心的交流， 不光在线上，
还延伸到了线下。

在努力提升110接警员工作
水平的路上， 魏铭淇和同事们一
同推进外语专业人员辅导接警模
式， 走进派出所开展基层实战培

训， 搭建 “培训教官” 机制， 围
绕“热点”“难点”“敏感点”进行调
研讨论。 作为 “北京110宣传团
队” 的一员， 她和队员们走进数
十个社区、 学校， 通过现场播放
110报警录音、 互动表演、 有奖
提问等多种形式， 让更多的百姓
了解110。 她还作为北京110的代
表， 登上北京电视台 《我是演说
家》 的舞台和 《档案》 节目； 参
与改编110真实警情， 参加中央
电视台首届相声小品大赛及全国
公安相声小品大赛。

她忘不了， 社区的大爷大妈
们像对待亲闺女一般拉着她的
手 ， 嘱咐她随身带着金嗓子喉
宝， 盼着她和队员们再来讲110
故事。 她忘不了， 学校的老师在
活动结束后， 兴奋地说： “从来
没有上过这么生动的安全课 ！”
她更忘不了， 登上荧屏后， 网友
们的鼓励和朋友圈的点赞。

魏铭淇说， 她上台就是希望
社会各界和百姓们能增加对110
的认识和支持 ， 关注110本身 。
“我们每个人都是一滴水， 汇在
一起就成了河。 接警员这样默默
无闻的工作， 需要更大的恒心去
坚守。 我们齐心协力， 为报警服
务台努力， 再努力。”

生活中， 魏铭淇还有另外一
个身份———军嫂。 她和丈夫聚少
离多， 但这丝毫不影响小日子的
甜蜜。相同的制服情怀，让他们的
爱更宽厚、更贴心，他们互为对方
的后盾和港湾。休闲的时候，她喜
欢去野外登山， 也喜欢宅在家里
侍弄她的花花草草和蔬菜。 红的
辣椒， 绿的丝瓜， 争奇斗艳的月
季， 不起眼却也竞相绽放的牵牛
花，让她的身边生机盎然。

2019年是魏铭淇110接警生
涯的第9个年头，记者问她的新年
愿望是什么。 她顿了顿， 认真地
说：“非紧急和非警务的电话几乎
占到了咱们全市110接警总量的
40%。 新的一年，我希望110能发
挥更大的作用，大家都珍惜110报
警资源， 让接警员少一些无奈和
委屈，让110真正成为当我们丧失
安全感时的‘求助线’、守护在我
们身边的 ‘生命线’。”

□本报记者 余翠平 文/摄

1月13日， 新发地市场的联
欢会正式举办， 丰富多彩的节目
全都是职工自编自演， 市场的商
户们欢聚一堂。 看到大家满意的
笑脸， 丰台花乡新发地市场工会
主席李敏荣终于松了一口气。

自从2005年接手工会工作 ，
到如今 ， 李敏荣干工会已13年
了， “工会的事情非常繁杂， 尤
其对我们新发地市场来说， 面对
的服务对象除了职工外， 还有五
湖四海的商户， 需要更多耐心和
技巧。” 每年年底新发地市场都
会举办联欢会 ， 对于市场的职
工、 商户来说， 联欢会是充满欢
乐的， 而对于联欢会的组织者李
敏荣来说， 这里面是千头万绪的
工作！

新发地市场有自己的舞蹈
队， 但是由于人员流动， 李敏荣
经常需要从新员工中 “寻找” 舞
蹈队员， 充实到舞蹈队里。

“小蕊， 你身条不错， 来舞
蹈队跳舞吧……” 李敏荣打电话
给新发地市场财务部的赖蕊。 赖
蕊今年26岁， 在新发地市场负责
考勤， 年底尤其忙， 之前没有舞
蹈基础的她还是经不住李敏荣的
“劝说”， 加入了舞蹈队， 而新发
地市场收费系统林琳， 也是这样
被李敏荣 “劝” 进了舞蹈队， 排
练表演了 《庆丰收 》 和 《真高
兴》 两支舞蹈。

“她们白天排练， 工作常常
要到晚上才能做， 但她们在把工
作干好的同时 ， 把舞蹈练得很
好， 真是让人感动。” 李敏荣感

慨地说。
此前新发地市场的舞蹈队，

每年都会参加新发地市场联欢
会， 多年来， 她们跳过傣族舞 、
藏族舞、 新疆舞、 印度舞、 民族
舞 、 现代舞 、 古典舞等很多舞
种， 每次在联欢会上一亮相， 就
赢来大片热烈的喝彩声。

这两年新发地市场舞蹈队跳
的水鼓舞、 音乐快板 《开门红》
等节目， 除了参加新发地市场、
新发地村的新春联欢会， 还会参
加花乡团拜会、 丰台区五月鲜花
文艺汇演， 并获得了很多奖项，
广受好评。 这里面都离不开李敏
荣的心血和付出。

除了联欢会， 李敏荣最近还
在忙碌 “新发地市场文明商户”
和 “新发地市场先进工作者” 的

评选， “这些荣誉对职工和商户
来说， 都是很好的鼓励和激励，
一般的流程是各部门先进行推
荐， 汇总到工会办公室， 然后我
们再进行整理、 审查， 最后经过
领导的讨论、 公示后， 确定最终
的人员名单。”

评选结束后， 还要举行表彰
会， 这些李敏荣都要亲力亲为的
参与。

“工会工作就是这样， 一项
接着一项， 内容庞杂， 但是每一
项都关乎职工和商户的切身利
益。 作为一名工会工作者， 我们
辛苦点儿， 累点儿， 都没啥， 只
要能让职工开心、 商户开心， 让
他们感受到工会大家庭的温暖，
能以更饱满的状态投入工作中，
我就充满成就感！” 李敏荣说。

李敏荣：把暖心服务送到商户身边

———记北京市公安局指挥部110接警员魏铭淇
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我骄傲
我是工会人


