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2023年度特刊

今年 1 至 11 月，广州 110 报警服务

台受理群众报警662662..88万起，同

比升2323..44%%。其中，非警务警情

204204..88 万 起 ，同 比 上 升

1515..55%%。

今年以来，广州 110 报警服务台通

过线上指引、一键转接和平台流转分流

120120..66万起（占5858..99%%），环

比升88..66%%，分流成效在全省排在

前列。

早在1998年，广州已建立社会联动

机制，市直属各单位均安装110接处警

系统终端，110 接报各类民生求助时直

接联动各单位开展联合处置。截至目

前，已累计联动分流警情700700余万

起。今年以来，110 会同各联动单位累

计联动处置警情 8484..22 万起，公安

机关对联动类警情进行先期处置后，相

关部门及时介入开展专业处置，为基层

减负增效效果明显。

广州110报警服务台：

高效分流精准服务 减轻基层接处警负担

■新快报记者 李应华
通讯员 公新文

为全力确保110生命线畅
通，解放警力回归警务工作，更
好地保障人民群众人身、财产
安全和公共安全，为推动广州
市高质量发展营造安全稳定的
社会环境，广州 110报警服务
台大力构建非警务警情“智能
化建设、精细化服务、多元化分
流 ”生 态 体 系 ，积 极 推 动 与
12345、119、120热线平台以
及水电气等公共事业服务热线
的高效对接联动，不断强化社
会应急联动效能，使 110接处
警工作更加专业，联动处置更
高效，为民服务更精准，确保群
众诉求有响应、有落实，在减轻
基层接处警负担、推动矛盾纠
纷源头化解和市域社会治理方
面发挥了积极作用。

■广州110报警

服务台。

数说
更顺畅
拓宽“朋友圈”
分流联动减负增效

2023年12月14日0时，白云区一楼

房发生煤气泄漏，110 台在指令派出所

民警到场处置的同时，及时将情况通报

119、煤气抢险公司，多方力量紧急协同

处置，第一时间对现场实施隔离警戒，并

进行人员疏散，通过联动配合，成功排查

消除煤气泄漏隐患，确保群众生命财产

安全。

早在 1998年，广州已建立社会联动

机制，市直属各单位均安装 110 接处警

系统终端，110 接报各类民生求助时直

接联动各单位开展联合处置。截至目

前，已累计联动分流警情 700 余万起。

随着近年机构改革，110 至今仍保留与

119、120、供电、供水、燃气、水务、三防、

劳监、园林等部门对接，依托社会联动平

台，通过与各单位快速反应、协同作战、

定期会商，扎实提升突发事件联动响应

效能。特别是 110、120、119三个深入民

心的紧急热线平台，经常性开展会商研

讨，不断优化工作流程，完善协作机制，

确保高效联动处置群众各类紧急求助。

此外，广州 110积极拓宽协作渠道，

先后与 12348、114、12355、960169、蓝天

救援队等平台深度融合协作，构建全天

候、多维度的联动警情分流对接体系，做

大做强与各平台联动的“朋友圈”，形成

联动警情齐抓共管格局。今年以来，110
会同各联动单位累计联动处置警情84.2
万起，公安机关对联动类警情进行先期

处置后，相关部门及时介入开展专业处

置，为基层减负增效效果明显。

更高效
一键互转 专席对接
快接快处

2023年12月14日，黄女士来电称在

出租车上遗漏了证件和钱包，咨询如何

找回。110 报警服务台接警员通过“一

键转接”功能将群众来电无缝衔接到

12345 热线接听，报警群众无需拨号和

等待，可直接接通 12345 热线获取专业

解答。

为提升分流转办效能，广州 110 与

12345 热 线 认 真 贯 彻 落 实 上 级 关 于

12345 政务服务热线与 110 报警服务台

高效对接联动的有关工作要求，广州市

副市长、市公安局局长张锐带领市政府

办公厅、市公安局有关部门到市政务服

务数据管理局调研并召开专题会议，部

署推动 110 和 12345“两个平台”对接联

动落地工作。110 与 12345 热线先行先

试，依托省层面流转平台积极开展系统

接口对接调试，在全省率先实现 110 与

12345 双向话务“一键转接”、群众来电

号码双向传送落地、三方通话、工单警单

双向流转受理等工作目标。

2023年10月28日11时4分，白云区

某群众致电 12345 热线扬言欲轻生。

12345热线话务员及时通过专席专号联

系 110 台处理。11 时 7 分，民警赶到现

场，并会同 119 消防、120 急救中心以及

街道劳动部门人员到场联合处置，成功

将群众劝下。

广州 12345 与 110 建立专席专号对

接，12345在接报危及公共安全、人身安

全、重大财产安全等紧急事件后，第一时

间通过专席专号与110实时联动，由110
调度警力开展先期处置工作，防止发生

现实危害或次生危害，12345 同步流转

属地政府或相关职能部门按照应急联动

机制协同 110 开展联动处置，推动矛盾

隐患源头化解。

更专业
调解矛盾纠纷
多元化综合治理

科学、合理、及时、精准的分流，是要

将专业性问题及时准确交给主管部门处

理，让报警求助得到更高效、专业的处

置，让群众和企业诉求能得到根本解决，

问题有人管、解决有渠道、处理有反馈。

在形形色色的非警务警情中，矛盾纠纷

类警情线上分流难度大，警情升级风险

高，调处化解难度大、耗时长，是非警务

警情分流工作的重点、难点。

2023年12月13日7时12分，刘先生

来电反映小区物业停车收费不合法，一

大早不让业主车辆出去。经民警了解，

该小区已多次发生类似的停车费纠纷，

派出所民警在平息双方情绪后，及时将

有关情况向110反馈，110依托省层面接

口转交 12345 热线流转相关部门处理。

在街道职能部门的介入调处下，物业公

司与业主委员会达成共识，从源头上消

除了风险隐患。

增城区仙村镇沙头村苏先生因土地

纠纷问题多次拨打 110 报警，由于涉事

双方矛盾存在多年，调解僵持难有进

展。派出所联动综治中心矛调外勤服务

队积极开展调处化解，运用情、理、法及

农村的风俗习惯，合理提出调解方案，最

终化解了双方多年积怨。增城区以构建

“大政法、大综治”格局为契机，以区、镇

（街）两级社会风险研控指挥中心和社会

矛盾纠纷调处化解中心为依托，积极构

建非警务矛盾纠纷分流处置工作机制，

推动政府部门对苗头性风险隐患化解在

早在小。

今年以来，广州 110 报警服务台通

过线上指引、一键转接和平台流转分流

120.6万起（占58.9%），环比升8.6%，分流

成效在全省排在前列。110 充分依托

12345 政府热线、政法部门协调政府相

关职能部门，高效联动化解各类矛盾纠

纷，既可以实现公共权利和资源服务社

会、服务民生效果最大化，也可以缓解基

层警务工作的压力，真正实现共建、共

享、共治的治理格局。

随着警务改革不断向纵深发展，广

州 110 将进一步主动融入社会基层治

理大局，加快探索构建 110 警情处置

与基层治理挂钩的工作机制，优

化完善相关部门的协同联勤联动

机制，让 110 报警服务台展示出

新时代的精神风貌，会同政府

各职能部门，共同构筑起守护

百姓平安和民生保障崭新的

坚实屏障。

■广州110高效分流非警务警情，图为民

警调解纠纷。


