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余起群体性事件及矛盾纠纷得到化解，一套自己摸索总结的

“新时期群众工作方法”成了成都市万余名警察学习的“教

材”。 她，就是成都市金牛区茶店子派出所社区民警汤敏。 

只有汤敏能进入“风暴”中心 说起处置群体性事件，茶店子

派出所的民警对汤敏都很服气：“别看她长得文弱，可遇到

突发事件，只有她能进入‘风暴’中心。老百姓就认她。” 

成都标准件厂是茶店子辖区内的一家老国有企业，在改制过

程中，下岗安置费标准偏低，职工怨气很大。２００５年４

月，数百名职工聚集起来强行“扣押”了企业领导，不许他

们吃饭、喝水。职工们甚至还用人墙围起“防线”，与厂外

试图解救的民警对峙，冲突一触即发。 “只有汤警官能进来

。”凭着多年当社区民警积累起来的信任，汤敏成了唯一能

进入厂区的民警。她一边稳定职工情绪，给被困的企业领导

要来水和面包；一边积极联系各方，帮他们约定谈判时间、

地点，终于把几近虚脱的企业领导带出了“包围圈”。 随后

的时间里，汤敏天天“泡”在标准件厂，这家走走，那家看

看，稳定职工情绪，一直“盯”到增补的安置费到位才放心

。５月１０日，最先拿到钱的１９８名职工每人拿出１元钱

，买来锦旗和鲜花，冒雨送到派出所感谢汤敏。 ２００５年

，由于拆迁补偿问题，成都液压件厂的拆迁户与拆迁公司闹

得不可开交，经常发生厮打、堵路或停水停电纠纷。每次矛

盾发生，汤敏都在第一时间赶到现场，控制局面，协调解决



问题，使多次可能演变为严重群体性事件的纠纷顺利化解。 

多年来，汤敏靠平时扎实工作建立起来的群众信任，先后协

助有关部门成功处置了征地拆迁、企业改制等各类棘手矛盾

纠纷２０余起。２００５年，她所负责的过去矛盾纠纷隐患

较多的锦城社区，因发生根本变化被评为成都市金牛区“综

合治理先进单位”。 百姓既当她是“政府”，又当她是“闺

女” 大到下岗再就业、防偷防盗，小到修个水龙头、劝儿女

尽孝⋯⋯担任“片儿警”１６年，汤敏以高度的责任心和女

孩子特有的细腻情感，为群众办了无数的好事和实事。在她

的辖区，百姓既当她是“政府”，又当她是“闺女”。 茶店

子社区一位解除劳教人员的妻子，和丈夫闹别扭打架后，打

开家里的煤气罐要自杀，谁劝都不行，非找汤敏“说说心里

话”。汤敏和她聊了几个小时，终于稳定了她的情绪。在带

她去医院医治因打架弄伤的下巴时，这位妇女一个劲儿地给

汤敏磕头。 一个名叫林吾明的青年人，两年前因吸毒被劳教

，回来后找工作四处碰壁，都快绝望了。汤敏跑前跑后帮他

申请了最低生活保障，又替他找了份清洁工的工作，解决他

一家人的生活问题。片区里一位７５岁的杭婆婆，身边没有

儿女，每逢春节汤敏就像闺女一样到老人家里贴对联和福字

，送奶粉、水果。大年三十的晚上，还陪老人看电视。 在群

众的眼里，汤敏是个贴心人。标准件厂下岗职工李大林说：

“汤敏工作很负责，非常热心，不管是不是该警察管的事情

，她从来不推，尽量帮忙解决，大家都喜欢找她。” 茶店子

派出所所长王征力说，汤敏平时没做什么大事情，无非是把

办好的身份证给群众捎带上门，叮嘱晒太阳的老人到背风的

地方去，逗逗群众怀里抱的孩子⋯⋯可这些人之常情做到了



、做好了，就能感染所有人，就能树立一名社区民警在群众

中的信任和威望。 信任和技巧让汤敏“四两拨千斤” １６年

里，汤敏先后接手过三个社区。最早到居民中介绍自己时，

她敲开门后一般会说：“您好，我是管你们这片的民警。”

后来她发现，这么说效果不好，有点盛气凌人的感觉，就改

成：“您好，我是服务你们这片的民警。”到了讲究的人家

，她还要询问要不要换拖鞋。除了必须严肃的场合，她一般

都面带微笑。这些语言、仪态的细节拉近了汤敏与群众的距

离。 在社区工作中，汤敏把群众的事情当成自己的事情，努

力用热心和真诚去交知心朋友，这些人成了汤敏及时获得各

类信息的重要来源。现在，辖区里如果有重大事件或纠纷要

发生，一般都会有人打电话提前通知汤敏。据了解，仅２０

０５年，汤敏就从群众中获得有价值信息３６条，是金牛分

局１２００多名民警中最多的一个。 “其实，赢得群众信任

只是过了‘第一关’。”汤敏说，“具体处置群体性事件时

还要讲许多技巧和方法。比如要注意换位思考，让群众觉得

你能替他们着想；先做多数人工作，再做少数人工作，逐步

减轻阻力；找出冲突双方的共同关注点，尽快促成对话或谈

判，让大家看到问题解决的希望；公正对待双方，不轻易作

出承诺，以坚守政策和法律底线，避免增加新的矛盾⋯⋯” 

在汤敏的家里，记者在书架上看到了《演讲与口才》《危机

的干预策略》《谈判心理战》等书籍，每本书里都有多处折

页和铅笔标注。汤敏说，开始她只是想学点嘴上功夫，以便

应对群众中的“刀子嘴”。现在，这些书籍成了她不断改进

群众工作方法的最好老师。 成都市政法委书记、公安局长苏

培玮说，从这些细节可以看出，汤敏是新一代社区民警的代



表。他们知识新、思路新、方法新，加上高度的责任心和献

身精神，所以才能在处置群体性事件中起到“四两拨千斤”

的作用。 有艰辛的付出，必然有荣誉和情感的收获。２００

６年4月，35岁的汤敏高票当选成都市第十四届十大杰出青年

。在颁奖晚会上，汤敏深情地致辞：“服务群众，我是快乐

的！社区安宁，我是快乐的！拼搏过后的回忆，我是快乐的

！” 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详细请

访问 www.100test.com 


