
服务群众“零距离”
在跟访简齐恒接处警的过程中，记者

发现，他总是有责任心、有耐心地添加报
警人微信，通过微信完成后续警务工作、
回访当事人，做到服务群众“零距离”，搭
建起警民“连心桥”。

无论白天还是黑夜，不论是工作日还
是节假日，只要简齐恒的微信消息声响
起，只要有群众需要咨询问题、解决问题
的时候，他看到信息就立马回复：能够想
办法解决的，绝不上交；自己不能解决的，
及时解答并提出解决方案，四处协调与咨
询，尽心尽力为居民答疑解困……简齐恒
对每一位群众的问题都能做到耐心解答，
真正做到贴近老百姓，不敷衍、不推脱。

通过多年的积累，许多辖区的报警
人、居民称呼他为“简兄弟”“简叔叔”。以
微信添加报警人的独特工作方式，拉近了
他与群众之间的距离，得到了群众的信
任，急群众之所急，帮群众之所需，解群众
之所困，切实解决了群众遇到的问题，得
到群众的一致好评。

简齐恒说，他希望通过微信，能够将
群众变成民警们的“好朋友”，发挥微信

“朋友圈”的大作用，实现警民零距离沟
通、点对点服务。通过线上线下融合，将
警务工作做到每一位群众的心坎上、将矛
盾纠纷化解在基层的最末梢。
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在微信好友中添加
4200多名报警人的背后，
是简齐恒“零距离”服务群
众的责任心。“因为热爱，
所以执着。因为执着，所
以奉献。”简齐恒是这样
说，也是这样做的。从警
8年来，他探索创新“一研
判三必问三必调”工作法，
交出了群众出警慢问题
“零反馈”、12345“零投
诉”、民意110“零工单”的
为民答卷。2020年简齐
恒荣立个人三等功，他所
在车组被评为2022年度
全市公安机关“红旗窗
口”，也是全市唯一获此殊
荣的110警车车组。

独创“133”工作法

经过多年一线的 110 接处警工
作，简齐恒形成了自己独创的“133”工
作方法，总结起来就是“一研判、三必
问、三必调”。

“首先对自己的工作有预判，比如
有针对性地分析研判辖区警情分布规
律，全面掌握警情高发、多发的时间和
地段，确保一旦有人报警，第一时间能
赶赴现场。”简齐恒说，这种研判很有
必要，往往在警情升级前及时介入，就
能将危险消灭于萌芽之中。

“三必问”是指三种必问环节，
包括处警路上电话沟通、到场后重
点询问、警情处置完后逐一回访。

“添加报警人的微信进行回访，其实
就是必问环节，也让这一方面的工
作形成一个闭环，大幅提高了处警
效率，缩短了处警时间，赢得了群众
满意。”简齐恒说。

“三必调”是指三种矛盾“必调”。
在多年的一线工作中，简齐恒创新总
结三类“必调”警情工作法，对于现场
能解决的第一时间解决，最大限度地
把矛盾化解在萌芽中，把问题解决在
一线。“首先是简单矛盾现场必调，抢
抓矛盾调解的黄金时间，通过讲‘定心
话’稳定群众情绪、讲‘公道话’说清事
实道理、讲‘关键话’找准矛盾症结、讲

‘合理话’推动现场调解，确保警情处
置完毕的同时真正做到‘事心双解’。”
简齐恒说。其次是矛盾易升级的必
调。对因家庭邻里、婚恋情感等易引发
升级的“隐性”矛盾纠纷，在处置过程中
综合运用多元调处、源头化解等矛盾纠
纷调解手段，第一时间“背靠背”说法
理、“面对面”讲亲情，遏制矛盾升温、激
化，切实把矛盾风险化解在萌芽初始阶
段。“最后就是有投诉风险的必调。在
警情处置中，面对当事人情绪激动、对
公安工作不认可的情形，通过换位思
考、主动沟通、耐心解释，帮助群众稳定
情绪、打开心结，推动问题有效解决，以

文明、理性、平和执法赢得当事人尊重
和理解。”简齐恒说道。

用“三心”暖民心

近年来，简齐恒将“133”工作方法
再 创 新 ，在“133”前 面 又 加 了 一 个

“3”。这个“3”即“三心”：责任心、好学
心、同理心。

“8 年的一线工作让我深刻体会
到，责任心是我们做好一切工作的前
提和基础。把问题放在心上，像解决
自己家里的事儿一样去解决，就一定
能有解决的办法。”8 年来，简齐恒接
到 4 万多起警情，没有一起被投诉出
警慢，因为他早已把辖区内的情况研
究清楚，如果遇到交通高峰期，绕行哪
条小路可以快速抵达现场？哪个商场
周边经常有人群聚集？不同的场所容
易发生哪些不同的警情？哪个区域流

动人口多？简齐恒都了然于胸。
简齐恒还始终保持“好学心”。在

工作之余，他经常研究警务软件的使
用，以及常见纠纷类警情处置办法、最
新法律法规。他还利用休息时间选修
了心理学，便于在工作中与当事人更
好地沟通。他还爱研究不同地区的风
俗习惯、当地人的性格特点。此外，如
何与老年人沟通，如何和小朋友交流，
甚至怎样与外国人打交道，如何让每
一名报警人保持对公安民警信服，这
些都是他学习的内容。

简齐恒说，同理心人人都有，但
随着时间的推移，人在工作中可能变
得钝化。“为了不让自己的同理心‘睡
着’，我经常用一个小办法，那就是将
心比心。看到 70 多岁高龄的老人买
了无效保健品，退货无门，想想如果
他们是自己的父母，我们会怎么做？
看到在校园里被欺负的学生，想想如
果这是自己的孩子，我们会怎么办？”
简齐恒说，将心比心地为老百姓解决
实际困难，听到老百姓最真挚最朴实
的道谢时，比给自己的家人解决了困
难还满足。

处警8年零投诉

“2023 年以来，我们辖区多发性
侵财案件8小时和24小时破案率分别
大幅提升至 26%和 72%。在这个承上
启下的环节中，简齐恒用自己独特的
工作方式创新出‘一研判三必问三必
调’工作法，并在全所推广。”长江路派
出所所长李宗民说道。

针对辖区处警半径大、警情量大、
极易引发慢出警问题，简齐恒创新“集
群”战术，推动所内4个处警车组联动
作战，对于因正在处置警情不能第一
时间到场的，由就近处警车组补位出
警，形成“一盘棋”局面，极大缩短出警
时间。通过分析研判辖区警情分布规
律，全面掌握警情高发、多发的时间和
地段。在工作中有警处警，无警时在
警情高发区域有针对性地开展巡防，

确保一旦有警，能第一时间赶赴现场。
110 处警 8 年零投诉，这是简齐恒

的专业和真情付出的成绩单。“作为110
民警，我可能干不了惊天动地的大事
情，每天只有踏踏实实，用正能量加上
耐心、细心、真心地对待辖区的每一位
居民，得到他们的信任和支持。辖区能
够平平安安，对我来说就是最大的欣
慰。”简齐恒说。

8年零投诉的独创秘诀
简齐恒总结出“133”工作法提升接处警效率 用责任心、好学心、同理心为群众排忧解难
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●从警 8 年来，
简齐恒探索创新“一
研判三必问三必调”
工作法，交出了群众
出警慢问题“零反
馈 ”、12345“ 零 投
诉”、民意 110“零工
单”的为民答卷。

● 2020 年简齐
恒荣立个人三等功，
他所在车组被评为
2022 年度全市公安
机关“红旗窗口”，也
是全市唯一获此殊荣
110警车车组。
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一个小办法，那就是
将心比心。”


