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83.为什么说政治
安 全 是 国 家 安 全 的
根本？

2010 年 12 月，突尼斯多地爆发大规

模反政府示威，大批民众涌上街头，最

终 迫 使 时 任 总 统 本·阿 里 下 台 。 所 谓

“阿拉伯之春”的动荡浪潮随即席卷中

东、北非地区 10 多个国家，多国政权垮

台，个中原因非常复杂，政治安全脆弱、

极易受到外部势力操纵与颠覆是一个

重要因素。今天，“阿拉伯之春”早已变

成“阿拉伯之冬”，不但没有带来民众所

希 望 的“ 民 主 自 由 ”，反 而 导 致 主 权 割

裂、社会失序、经济凋敝、民不聊生。铁

一般的事实告诉我们，政治安全是国家

安全的根本，离开了政治安全，国家安

全就无从谈起。

习近平总书记指出，政治安全涉及

国家主权、政权、制度和意识形态的稳

固，是一个国家最根本的需求，是一切

国家生存和发展的基础条件。一个国

家对外不能独立自主，内部政治动荡，

就 不 可 能 维 护 自 身 利 益 ，就 不 可 能 实

现长远发展。政治安全的核心是政权

安全和制度安全。我国是中国共产党

领 导 的 社 会 主 义 国 家 ，维 护 政 治 安 全

最根本的就是维护中国共产党的领导

和 执 政 地 位 、维 护 中 国 特 色 社 会 主 义

制 度 。 只 有 坚 定 不 移 地 维 护 政 治 安

全，才能更好地保障国家利益，实现党

长 期 执 政 、国 家 长 治 久 安 和 人 民 安 居

乐业。政治安全攸关党和国家生死存

亡 。 在 国 家 安 全 这 一 肌 体 中 ，政 治 安

全是心脏，心脏停止了跳动，再强壮的

肌体也会失去生机。自新中国成立以

来 ，新 生 的 社 会 主 义 政 权 就 处 在 敌 对

势力的封锁、遏制之下，社会主义和资

本 主 义 两 种 意 识 形 态 、两 种 制 度 的 较

量 始 终 未 曾 停 歇 。 直 到 现 在 ，各 种 敌

对势力也从来没有停止对我国实施西

化、分化战略，从来没有停止对中国共

产党领导和我国社会主义制度进行颠

覆破坏活动，始终企图在我国策划“颜

色 革 命 ”。 习 近 平 总 书 记 警 醒 全 党 ：

“ 如 果 哪 天 在 我 们 眼 前 发 生‘ 颜 色 革

命’那样的复杂局面，我们的干部是不

是 都 能 毅 然 决 然 站 出 来 捍 卫 党 的 领

导 、捍 卫 社 会 主 义 制 度？”在 政 治 安 全

这 个 根 本 性 问 题 上 ，我 们 要 时 刻 保 持

如 履 薄 冰 的 谨 慎 ，时 刻 保 持 居 安 思 危

的 忧 患 ，绝 不 能 犯 战 略 性 、颠 覆 性 错

误，绝不能有任何含糊和动摇。

政治安全是人民安居乐业的根本

保障。维护政治安全是全国各族人民

根 本 利 益 所 在 ，没 有 政 治 安 全 这 块 基

石，人民的美好生活就如同空中楼阁。

一路走来，我们从积贫积弱、一穷二白，

到稳居世界第二大经济体、进入中等收

入国家行列，人民生活从温饱不足到全

面小康，发生了翻天覆地的变化；我们

成功战洪水、防非典、抗地震、化危机、

应变局、斗疫情，有效应对了危害人民

群众根本利益的各种风险挑战。这其

中最重要的原因在于我们建立了人民

当家作主的政权和根本政治制度，确立

了中国共产党的领导核心地位，为实现

人民利益、维护人民安全提供了根本前

提和持续保障。

政治安全决定和影响着国家的经

济安全、军事安全、社会安全等各个领

域的安全。国家安全是由多个领域安

全共同组成的，不同领域的安全相互联

系、相互影响，具有传导效应和联动效

应。其中政治安全是核心，起决定性作

用，规定和制约着其他领域的安全。没

有政治安全的保障，其他领域的安全就

无从谈起，其他领域的安全问题最终也

要反映到维护政治安全上来。必须从

维护政治安全的高度谋划和推进各领

域国家安全工作，把维护政治安全作为

应对各领域安全风险挑战的首要任务，

充分发挥其在协调各领域安全中的抓

手作用。

“明者防祸于未萌，智者图患于将

来 。”当 前 ，我 国 社 会 政 治 大 局 总 体 稳

定，但政治安全面临的形势十分复杂，

维护政治安全的任务十分艰巨。我们

必须未雨绸缪、防微杜渐，始终坚持中

国 共 产 党 领 导 ，始 终 坚 持 中 国 特 色 社

会 主 义 制 度 ，始 终 绷 紧 意 识 形 态 这 根

弦 ，不 断 增 强 政 治 敏 锐 性 和 政 治 鉴 别

力 ，不 断 提 高 防 范 和 抵 御 政 治 风 险 的

能 力 ，牢 牢 掌 握 维 护 政 治 安 全 的 主

动权。

84.为什么要增强
忧患意识、防范风险挑
战，尤其要高度警惕
“黑天鹅”和“灰犀牛”
事件？

近些年来，从互联网泡沫破灭到波

及 全 球 的 金 融 危 机 ，从 埃 博 拉 病 毒 暴

发 到 新 冠 肺 炎 疫 情 在 世 界 蔓 延 ，人 类

社 会 发 展 面 临 的 各 种 风 险 显 著 增 加 。

其中，既有小概率高风险的“黑天鹅”，

也有大概率高风险的“灰犀牛”。习近平

总书记指出，“我们必须始终保持高度

警惕，既要高度警惕‘黑天鹅’事件，也

要防范‘灰犀牛’事件”，“用大概率思

维 应 对 小 概 率 事 件 ，牢 牢 守 住 不 发 生

系 统 性 风 险 的 底 线 ”。 这 一 重 要 论 述

充分体现了新时代中国共产党人居安

思危的忧患意识和防范风险挑战的战

略自觉。

“于安思危，于治忧乱。”忧患意识

是 中 华 民 族 能 够 生 生 不 息 、绵 延 不 绝

的 文 化 基 因 ，也 是 融 入 中 国 共 产 党 精

神 血 脉 的 政 治 品 质 。 我 们 党 生 于 忧

患 、成 长 于 忧 患 、壮 大 于 忧 患 。 百 年

来 ，我 们 党 所 经 历 的 困 难 与 风 险 世 所

罕 见 。 其 中 有 危 难 之 际 的 绝 处 逢 生 ，

有 挫 折 之 后 的 毅 然 奋 起 ，有 失 误 之 后

的拨乱反正，有磨难面前的百折不挠，

正 是 一 代 代 中 国 共 产 党 人 心 存 忧 患 、

肩 扛 重 担 ，才 团 结 带 领 中 国 人 民 不 断

从胜利走向新的胜利。1945 年，毛泽东

同志在党的七大上讲“准备吃亏”时一

口气列了 17 条困难，强调在看到光明

的 同 时 ，更 要 准 备 迎 接 困 难 ，“ 要 在 最

坏 的 可 能 性 上 建 立 我 们 的 政 策 ”。

邓 小平同志也指出：“我们要把工作的

基 点 放 在 出 现 较 大 的 风 险 上 ，准 备 好

对策。这样，即使出现了大的风险，天

也 不 会 塌 下 来 。”党 的 十 八 大 以 来 ，

习 近 平 总 书 记 反 复 告 诫 全 党 要“ 安 而

不忘危，存而不忘亡，治而不忘乱”，必

须 准 备 付 出 更 为 艰 巨 、更 为 艰 苦 的 努

力 ，进 行 具 有 许 多 新 的 历 史 特 点 的 伟

大斗争。

当前和今后一个时期，我国发展仍

然处于重要战略机遇期。既要看到我

国 发 展 总 体 态 势 是 好 的 ，我 们 完 全 有

基础、有条件、有能力取得新的伟大胜

利 ，也 要 看 到 我 国 发 展 面 临 着 前 所 未

有的复杂环境，诸多矛盾问题叠加、风

险挑战凸显。这些风险挑战是多方面

的 ，有 的 来 自 国 内 ，有 的 来 自 国 际 ，有

的 来 自 经 济 社 会 领 域 ，有 的 来 自 自 然

界 。 特 别 是 要 看 到 ，各 种 威 胁 和 挑 战

联动效应明显，各种矛盾风险挑战源、

各 类 矛 盾 风 险 挑 战 点 相 互 交 织 、相 互

作用，有时“黑天鹅”、“灰犀牛”还会联

袂 而 至 。 如 果 我 们 防 范 不 及 、应 对 不

力 ，就 会 导 致 各 种 风 险 传 导 、叠 加 、演

变、升级，国家安全就可能面临重大威

胁 ，实 现 中 华 民 族 伟 大 复 兴 的 进 程 就

可能迟滞或被迫中断。习近平总书记

强 调 ：“ 前 进 的 道 路 不 可 能 一 帆 风 顺 ，

越是前景光明，越是要增强忧患意识，

做 到 居 安 思 危 ，全 面 认 识 和 有 力 应 对

一些重大风险挑战。”必须把防风险摆

在 突 出 位 置 ，着 力 破 解 各 种 矛 盾 和 问

题 ，力 争 不 出 现 重 大 风 险 或 在 出 现 重

大风险时扛得住、过得去。

增强忧患意识，做到居安思危，是

我们党治国理政的一个重大原则。在

一个更加不稳定不确定的世界中谋求

我国发展，必须坚持底线思维，从最坏

处着眼，做最充分的准备，把困难估计

得更充分一些，把解决问题的措施想得

更周到一些，把各项工作做得更扎实一

些，争取最好的结果。坚持系统观念，

统筹发展和安全，增强机遇意识和风险

意识，提高风险化解能力，注重堵漏洞、

强弱项，下好先手棋、打好主动仗，善于

在危机中育先机、于变局中开新局。建

立健全风险研判、防控协同、防范化解

机 制 ，运 用 制 度 威 力 应 对 风 险 挑 战

冲击。

知识链接

“黑天鹅”事件

“ 黑 天 鹅 ”事 件 是 指 难 以 预

测 ，但 突 然 发 生 时 会 引 起 连 锁 反

应 、带 来 巨 大 负 面 影 响 的 小 概 率

事件。它存在于自然、经济、政治

等 各 个 领 域 ，具有发生概率很小、

高度不可预测性、一旦发生会带来

严重后果等特征。“黑天鹅”事件虽

然属于偶然事件，但如果处理不好

就 会 导 致 系 统 性 风 险 ，产 生 严 重

后果。

“灰犀牛”事件

“灰犀牛”事件主要指明显的、

高概率的却又屡屡被人忽视、最终

有可能酿成大危机的事件。此类

事件在社会各个领域都会出现，发

酵之前往往不被重视，或者被当作

一种正常的现象来认可或接受，以

致错失了最好的处理或控制风险

的时机，最后可能导致极其严重的

后果。

“备豫不虞，为国常道”。防范风险

挑战，一刻都不能松懈，一丝都不能疏

忽。在全面建设社会主义现代化国家、

实现中华民族伟大复兴的征程上，必须

增强忧患意识，发扬斗争精神，敢于出

击，迎难而上，坚决驯服“灰犀牛”，全面

防范“黑天鹅”，战胜前进道路上的一切

风险挑战，朝着我们确立的伟大目标奋

勇前进。

千 秋 伟 业 强 基 石
—关于实现中华民族伟大复兴的重要保障

习近平新时代中国特色社会主义思想学习问答

《国务院办公厅关于进一步优化地方政务服

务便民热线的指导意见》要求，2021 年底前，各地

区设立的政务服务便民热线以及国务院有关部

门设立并在地方接听的政务服务便民热线实现

一 个 号 码 服 务 ，各 地 区 归 并 后 的 热 线 统 一 为

“12345 政务服务便民热线”。如何加快归并、进

一步优化 12345 热线服务，解决群众烦心事、办

好便民暖心事？请看各地探索——

优化机制——
主动治理 未诉先办

领到红彤彤的不动产权证书，北京市丰台区

彩虹家园小区居民郭宝忠悬着的心终于彻底放

下了。

办不下来房产证，房屋上市交易、孩子上学

等都受到影响，怎么办？着急的郭宝忠拨打了

12345 热线。在丰台区历史遗留小区未发证问题

专项治理工作专班的牵头协调下，影响居民办理

房产证的症结找到了：开发商改变了项目地下部

分使用用途，无法通过相关验收。

丰台区不动产登记中心主任韩沈飞介绍，工

作专班经过认真研究，结合实际情况和政策规

定，按照“无错优先”“违法必究”的原则，先行为

符合登记条件的地上部分建筑办理了首次登记

和转移登记。

如今，“有问题，就拨打 12345”“12345 真管

用”成为北京市民普遍的心声。从 2019 年 1 月北

京推出 12345“接诉即办”以来，截至 2021 年 6 月

30 日，12345 热线累计受理群众反映诉求 2500 万

件，日均 2.7 万件，群众满意率从 65%上升到 91%。

热线电话背后是沉甸甸的信任。为了第一

时间回应市民需求，北京 12345 探索出不少好经

验：“一条热线听诉求”，截至目前，全市 16 个区、

341 个街道乡镇、市级部门和公共服务企业全部

接入 12345 市民服务热线平台系统，整合归并 60
条热线，群众诉求事项全口径数据统一，建成了

“一号响应”的“城市服务总客服”。“一张派单管

到底”，对于群众诉求实施“首派负责”制，所有诉

求直派街乡，街乡能够自行解决的，及时就地解

决；需要跨部门解决的复杂问题，由街乡启动“吹

哨 报 到 ”机 制 ，调 动 相 关 部 门 力 量 共 同 研 究 解

决。“一份卷子压责任”，建立以接诉响应率、问题

解决率和群众满意率为基本指标的“三率”考评

机制，每月对各街乡、各区、市级部门、承担公共

服务职能的企事业单位进行考评，并通报排名。

通过对 12345 平台上群众反映诉求的大数据

分析，北京“算”出百姓反映最集中的 12类问题、27
个民生痛点和治理堵点，开展“每月一题”专项治

理。房产证难办就是“每月一题”需要解决的问题。

“从‘闻风而动，有一办一’到抓住共性问题

推动‘主动治理，未诉先办’，12345 热线的变化体

现了北京现代城市治理理念的创新，体现出超大

城市治理的能力和水平。”中国社科院法学所副

研究员董文勇说。

加快归并——
一个号码 响应迅捷

不久前的一天上午 10 时许，江苏省苏州市

吴江区政府话务服务大厅，一部 12345 热线电话

响了。电话那头传来市民胡先生焦急的声音：

“我正在汾湖高新区 G50 高速由东往西方向北厍

出口附近，前车突然飞出的塑料袋卷入我的车

轮，导致车辆抛锚。目前路上还散落着塑料袋，

可能会给路面车辆带来危险！”

情况紧急，话务员第一时间将诉求派发至属

地汾湖高新区联动指挥中心。指挥中心立即协

调北厍派出所、综合执法、环卫等部门前往确认，

锁定事发准确位置的高速路面。吴江 12345 热

线工作人员同时联系高速公路管辖单位，相关单

位人员迅速上路清理。11 时 15 分，白色塑料袋

清理完毕，安全隐患妥善消除。

谈起这件事，胡先生说，情况紧急，他一下子

也不知道该向哪个部门反映，干脆拨打了 12345。

“有事情，就打 12345。”在江苏，12345 政务服

务便民热线已成为“政府可找、政策可见、服务可

得”的重要窗口。

江苏省政务办副主任张旻介绍，近年来，江

苏把全省现有符合归并条件的政务服务便民热

线号码一一列入 12345 热线归并范围，创新归并

思路，发挥 12345“连接者”“流转者”作用，让企业

和群众遇到工作生活中的各种政务服务问题，只

要打“12345”一个号码，就能找到政府，进而找到

相应的职能部门。

在江苏，归并后的 12345 热线提供“7× 24 小

时”人工服务，做到全天候响应。一般性咨询由

12345 热线座席回答或在线呼转至部门专家座席

解答，相对专业、复杂的问题连线政策专员答复，

让企业和群众能够与政府对话、与政策专员交

流，实现“政策可见”“政策可问”。

归并后的 12345 热线减少了语音导航，让来

电 更 加 便 捷 地 接 入 人 工 座 席 。 江 苏 还 制 定 了

12345 热线群众诉求分类与代码标准，包括一级

分类 13 项、二级分类 132 项、三级分类 1095 项，便

于平台精准快速派发诉求。“针对群众不满意问

题，我们还制定了处置规范，提高合理诉求实际

解决率。一系列举措，让 12345‘接得更快、分得

更准、办得更实’。”张旻说。

创新方式——
标准服务 智能派单

“我家附近的西饼店倒闭了，但我的预付卡

还没用完，要怎么退款？”电话那头的梁先生语气

着急。

“请问商家的名称和地址是？”电话这头，广

州 12345 政府服务热线座席话务员李璟慧熟练

地操作系统，面前两块显示屏，一块显示语音对

话内容，一块显示工单表格，系统通过语音识别

准确匹配出完整的商家名称及地址等信息，并自

动填写工单内容，不到 3 分钟，梁先生的工单生

成，在服务评价时，梁先生爽快地点了“满意”。

“该品牌分店众多，如果人工录入商家信息，

会耗费较长时间。”李璟慧说，“现在有了智能座

席助手，通话过程缩短近 40%，整理工单时长减

少了 70%。”

这 样 的 改 变 得 益 于 热 线 的 标 准 化 智 能 化

建设。

由 于 12345 热 线 业 务 范 围 广 、政 策 专 业 性

强，打造人才队伍急需一套标准的培训方式。广

州 12345 政府服务热线受理中心业务受理科科

长张莉说：“为便于话务员培训，我们梳理知识节

点，形成热线知识库，为热线服务的标准化、智能

化打下了基础。”

目前，广州 12345 已编制了涵盖 4505 个思维

节点的业务思维导图、6542个常见问题应答口径、

1893个事项分类和 4947个工单受理模板。由此串

联起各部门业务，构建起热线业务应答网络，并通

过在线服务共享给各级政府部门和市民自助查询

使用，建立起“来电最多转接一次、即时解答内容一

致、应答支撑资源共享”的标准化服务运行机制。

为提高受理转派效率，实现从受理到承办的

无缝衔接，广州 12345 还于 2020 年 1 月正式启动

了热线事项智能转派工作。通过事项梳理、流程

再造、技术协同，压缩了热线内部流转环节，工单

受 理 、转 派 同 步 完 成 。“2020 年 ，1119 类 事 项 、

91.61 万件工单实现系统智能即时转派，准确率

达 98% ，市 民 诉 求 办 理 更 加 规 范 高 效 。”广 州

12345 政府服务热线受理中心主任史文昕说。

地方政务服务热线进一步归并优化—

12345，便民“总客服”
本报记者 贺 勇 姚雪青 姜晓丹

■倾听·解决群众烦心事R
核心阅读

“有问题，就拨打 12345。”
针对地方政务服务便民热线号
码过多、热线服务资源分散、电
话难接通、办事多头找等群众

“烦心事”，一段时间以来，各地
优化政务服务便民热线，加快
热线归并、优化运行机制、创新
方式方法，实现 12345热线全
天候响应，让“12345”成为便
捷、高效、规范、智慧的政务服
务“总客服”。

9 月 12 日，安徽省黄山市歙县街口镇新安江跨

江大桥施工现场，建桥工人正在作业。新安江跨江

大桥建设工程作为当地巩固脱贫攻坚成果的民生

工程，建成后将为当地百姓出行提供便利。目前，

该大桥的各项施工正在全力冲刺中，以保障 10 月 1
日前投运通车。 郑 宏摄（影像中国）

新安江上新大桥
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