
作为扎根窗口一线的交警，
接听群众投诉热线是我工作的
日常。

这条电话线，一端连着城市
交通的通畅，一端系着百姓生活
的冷暖。

多年实践让我深知，化解矛
盾的关键不在“以势压人”，而在
于善用“三把钥匙”——事理讲
清、法理讲透、情理讲暖。

这三把钥匙看似寻常，却能
打开横亘在警民之间的心锁。

第一把钥匙：事理如镜 照
见真相

“明明停在划线区域，怎么
就违停了？”接到网约车司机张
师傅的投诉时，我正盯着监控视
频里那个模糊的停车画面。这
类涉及非现场执法的投诉最易
引发误解，因为缺少面对面的解
释机会。

“张师傅，您看这个点位。”
我调取监控画面逐一解析：“虽
然地面标线清晰，但您停车的位
置紧挨超市卸货区。上周有辆
货车在这里违停卸货，导致三条
车道只剩一条能通行，消防通道
都被堵死了。”

当张师傅听到“卸货区”“消
防通道”这些关键词时，语气明
显缓和下来。

面对投诉群众，首要任务是
解开“为什么是我”的困惑。这
需要我们换位思考：群众可能对
哪些环节存在认知盲区？如何
用他们听得懂的语言解释？在
回复中，我坚持用“家常话”替代
专业术语，将违法事实、认定依
据、法律依据层层剖析。

例如：“师傅，您当时是不是
在超市门口黄实线旁停车下
客？那条黄实线紧贴路沿石，右
轮压线已属违停。这条线的作
用是保障非机动车通行，避免剐
蹭事故。”

“您说没看到禁停标志？
根据规定，标志设置在30米外
即符合标准。您停车时视线可
能被前车遮挡，没能留意到这
条线。”

这种具象化、场景化的解
释，让群众从“蒙圈”到“明理”。
正如那位误以为未压线的司机，
在听到“车右轮压在黄线上”的
具体描述后，怒气瞬间消解。

第二把钥匙：法理似尺 丈
量公平

“就差两秒黄灯变红灯，这
也算闯红灯？”接到货车司机李
大哥的电话，他的声音裹挟着寒
风。对这种质疑执法尺度的问
题，我必须用专业素养筑牢信任
的根基。

“李大哥，您看这帧画面。”
我放大画面至轮胎与停止线的
接触点：“系统判定闯红灯有三
个要件：红灯亮时车身未过线、
车轮持续移动、完整通过路口。
您的前轮在红灯亮起瞬间恰好
压在线上，但后轮已经进入路
口。您的记录符合这些条件。
因此，认定‘驾驶机动车违反道
路交通信号灯通行’是准确的。”
我引用了具体法条、解释了抓拍
技术规范，清晰地说明了法律适
用的过程。

他一时无话可说，默认了我
们的处罚决定。

群众对“公平”最直观的感
受，往往来自程序是否正当、法
律适用是否准确。在投诉处理
中，我们不能和稀泥，法律适用
必须经得起专业检验。依法说
理，不仅是对群众负责，更是对
我们自身工作的保护，是执法公
信力的基石。

每次接听回复中，在清晰陈
述事实后，我必须迅速准确地找
到对应的法律法规条款。说理
时要语言规范、准确、凝练，明确
指出当事人的行为具体违反了
《中华人民共和国道路交通安全
法》或实施条例的哪一条哪一
款，以及我们依据什么程序，如
现场执法规范、非现场抓拍审核
流程进行处理。

要善于运用法律原则、法律
解释，甚至本地或上级发布的指
导性案例来佐证我们的处理是
恰当、一致的。

还要阐明“为什么适用这
条法律而不是那条”，让群众感
受到法律的严谨和执法的专
业性。

这种“法言法语+白话解读”
的模式，既维护了法律刚性，又
让群众听得明白。正如一位因
超载被处罚的车主在得知核定
载重数据与计算公式后，主动承
认了错误。

第三把钥匙：情理若水 浇
灭心火

去年冬天，一位老人因骑电
动车载孙儿被查处前来投诉。
他反复念叨：“就一小段路，送孩
子上学要赶时间！”这声声抱怨
的背后，是老人的无奈。

“大爷，您接送孙子上学风
雨无阻，这份舐犊之情我们理
解。”我先递上情感认同的“暖心
茶”，再切换到理性沟通模式：

“但法律规定电动车只能搭载
12岁以下儿童，且必须走非机
动车道。您看这机动车道上车
流如织，万一有个紧急情况，刹
车都来不及，太危险了。”当说到

“您孙子可是您的心头肉啊”时，
老人眼眶泛红，他叹了口气说：

“唉，你说得在理，是我糊涂了，
以后注意。”这里既肯定了老人
的出发点，又强调了安全这个最
核心的情理和法律规定，让处罚
有了教育的温度，他的抵触情绪
立马烟消云散。

法律是刚性的，但沟通可以
是温暖的。很多投诉电话的背
后是群众对“被理解”“被尊重”
的渴望。讲好情理不是放弃原
则，而是在严守法律底线和程序
的前提下，用同理心去倾听、去
回应。这能有效缓解对立情绪，
让冰冷的法条更容易被接受，真
正实现“案结事了人和”。

理解群众可能的实际困难，
如有的是送病人就医、有的是不
熟悉路况，要表达对其焦急心情
的体谅、肯定其某些行为的出发
点，如“您主动避让行人是对
的”，再指出其行为在法律上的
不当之处。用通俗真诚带着温
度的语言，唤起共同的道德情感
和公平正义感。这极大地提升
了群众对处理结果的内心认同
感，从而实现法律效果与社会效
果的统一。

从晨曦微露到万家灯火，这
部承载着民生热线的电话正在

“三把钥匙”的转动下发生积极
变化。最新数据显示，今年1至
5月，投诉办结满意度同比提升
22个百分点。这组数据背后，
是每通电话里多问的一个“您看
这样解释清楚吗”，是每次回访
时多记的一条群众建议，更是千
万交警用心诠释的执法温度。
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东山观太湖（外一篇）
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“三把钥匙”解心结
◎李妍妍
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我住东山，沿山路朝
前，就走近了太湖。立在
湖边，看湖水起伏，那水
波分明是太湖的呼吸，一
起一伏，均匀而绵长。

太湖横卧在江南腹
地，宛若一位沉睡的美
人。风来时，湖面便皱起
眉头，显出几分沧桑；风
止时，又飘逸若云纱，泛
着青白的光。这哪里是
水，明明是活了千年的精
灵，在大地间舒展体态。

岸旁泊着几条渔船，
微波摇荡。船身被湖水
浸透得黝黑，渔人不在，
想是进城卖鱼去了。船
尾晾着渔网，网上还挂着
几片银白的鱼鳞，在日光
下闪闪发亮。太湖养活
了多少人家，又吞没了多
少性命？这问题，湖水不
答，答案深埋心底。一只
白鹭掠过水面，又忽地飞
起，在空中划出一道弧
线，影子投在湖上，转瞬
即逝。太湖见过多少这
样的过客？飞鸟、游鱼、
渔人、游客，来了又走，唯
有湖水永恒。

我不想在太湖边痛
失大把的时光，只愿静静
坐会儿，和风说说话，和
晨露说说话。风里带着
水汽，也带着远处果园的
香气。太湖的水汽滋养
着它们，那层层叠叠的果
树，果实累累，饱满多汁。

我知道太湖是静的，
没有大海那样咆哮，也不
似小溪那般喧闹。太湖
闲适地躺着，将天空、山
影、云朵揽入怀中。太湖
在我最柔软的地方停留，
悠悠轻诵那阕岁月的老
歌。太湖的独特，是因为
它恰好在那里。

湖面镀上一层金红，
我在湖边站起身来，拍
拍衣上尘土，与太湖说
再见。

太湖在那里，不言不
语。它记得每一个接近
太湖的人，又很快将他们
忘记。正如我们记得每
一处风景，而终将踏上新
的远方。

林渡暖村

林渡暖村在横泾。
横泾古称“义金”，源自管
鲍分金的传说。

午后，我在林渡一家
唤作“陋室铭”的茶肆里，
面前一盏碧螺春正袅袅
地腾着热气。茶肆主人
是个五十来岁的男子，青
白脸色，皱纹间时常夹些
笑意。他见我独坐，便踱

过来搭话。
“先生是头一回来林

渡吧？”
我点头称是。他便

絮絮地说起村中的种
种。说东头的百年香樟，
说西畔的石桥，说南巷
里一位外来女子新开的
书屋。

“那书屋倒是雅致，”
他搓着手，“女子三十出
头，戴一副圆眼镜，书屋
里养了一只花猫，整日趴
在《红楼梦》上睡觉。”

付过茶钱，我便往南
巷去寻。巷子极窄，两墙
高耸，只余一线天光。推
门进去，扑面是纸墨的清
香。四壁书架上排着各
色书籍，当中一张榆木案
几，上置青瓷瓶，插着几
枝半开的花。花猫却在
案上酣睡，身下压着的是
一本《陶庵梦忆》。

“客人随意看吧。”声
音从里间传出。片刻，一
位着靛蓝布裙的女子掀
帘而出，鼻梁上架着圆框
眼镜，镜片后的眼睛含着
笑意。

我略一颔首，信手抽
了沈复《浮生六记》翻
阅。女子也不多话，自去
窗前煮水沏茶。阳光透
过窗棂，在她发间织出细
碎的金线。

书屋后有一方小院，
植着芭蕉。我踱至院中，
见蕉叶下置着石桌石凳，
女子捧着茶盘立于廊
下。茶是菊花茶，橙黄的
汤色里沉着几朵小白菊。

我们便谈起村中旧
事。她说这书屋原是一
个艺师的宅子，老人无儿
无女，临终前将房子赠予
了她这外乡人。

“老先生生前最爱在
此下棋，”她放下茶盏，

“常说人生如棋，落子
无悔。”

“起初村人颇有些闲
言碎语，”她推了推眼镜，

“如今倒也惯了，孩子们
常来看书，老人们偶尔也
来坐坐。”

一只木船系在埠头，
随波轻晃。回程路过石
桥，见几个孩童在河边戏
耍，笑声清亮，荡于水
面。我想起女子眼镜后
的那双眼睛，平静得像林
渡的河水，却映着天光云
影。外乡人与猫，老宅与
旧书，在江南一隅，契合
得如此自然。

人生如棋，落子无
悔。这棋局，原不必争个
输赢的。


