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今日至明早长三角城市天气预报
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感冒
指数

"级（容易感冒）
上班
天气

! ! ! !上班时!小雨0降水概率1(20

东北风#3+级0"%#!

（本栏气象信息由上海中心气象台今日上午 "时提供）

明日上海气象指数

!"#!年 $月 !%日 星期一 晴 周炯

对于刚离开学校的我而言!社会!

给我带来无数的新鲜感"而#!"#$%$热

线话务员的工作! 成为我人生的新起

点%从今天起!我开始接受一个月的培

训" 我对自己说!要用心工作!更要快

乐工作"只有热爱自己所从事的职业!

才能在岗位上发挥最大的价值&

!记者点评" 话务员在正式上岗
前，要接受一个月的在岗培训。周炯的
工作台上，有一本厚厚的纸质版“知识
库”。“这就是根据培训内容总结的，,.
个市级委办局都在里面，有常见问题
和解答。”这本“知识库”的更新频率以
“天”为单位，它是话务员的宝典。“我
的一个朋友在干洗店洗坏了衣服，找
我求助，我用了工作中学到的知识，帮
她成功维权。”周炯说。
!&#!年 #&月 $日 星期一 晴 周炯

我曾无数次幻想过接听市民来电

的场景!今天终于成真了%'(在严格

按照接电流程详细询问并记录下市民

反映的情况后!渐渐不那么紧张了%开

线首日!我共接到 "&通市民来电%

!记者点评" 对话务员来说，就算
对各种政策法规了如指掌，如果不会
沟通，不懂技巧，仍旧是不合格的。在
“&"#+,”市民服务热线，每周要进行 #

次录音分析会，包括前台、后台、质控、
培训在内的各个职能部门都要参加，

其目的之一就是完善“话术”。
“通过这样的监听录音分析，能够

改进话术、统一口径，保证服务更高
效。”“&"#+,”市民服务热线管理办公
室负责人薛秋芳说。
!&#!年 #&月 #%日 星期三 晴 毛惠玲

!'月 !(日上午 )时! 家住杨浦

区的市民曹先生来电反映! 小区的健

身设备生锈%电话沟通很顺利!我熟练

地按照流程记录并经过后台转派工

单% 没想到!才两个多小时!问题就解

决了% 曹先生中午特地来电表扬我热

情细致的服务%这是我第一次被表扬!

内心的雀跃和激动难以言喻%

!记者点评" 表扬固然让人欣喜，
但这些刚踏入社会的年轻人有时也会
面对抱怨、哭诉甚至谩骂。毛惠玲记
得，曾经有一位身患癌症的女士，“她
边说边哭，我耐心开导她，最后她终于
平复心情，对我说谢谢。”这个特殊的
来电者让小毛意识到，一些市民更希
望有个倾诉对象，“当你站在他们的角
度考虑，适时表达理解，他们的态度会
有很大转变。”
为了完善业务知识，做一个“问不

倒”，毛惠玲改变了看电视的习惯———
以前都看电视剧，现在则关注“老娘
舅”等社会类节目；听广播也不听音乐
台了，而听“//(直通车”等民生节目。

本报记者 徐轶汝

求助热线幕后的新“老娘舅”
———“12345”市民服务热线话务员上岗记

试运行已经3个月的“12345”
市民服务热线，拥有一支年轻的话

务员队伍，460名话务员平均年龄低于30岁，男女之比为
47∶53，大专以上学历占77%。他们每天要接听来自市民
五花八门的咨询、求助、投诉、建议。3个月来，他们收获了
知识，锻炼了意志。让我们一起透过两名话务员的日记，感
受他们的成长与蜕变。

! ! ! !本报讯（记者 叶薇4国家发展改
革委昨天在官网上公布，我国对境外
企业价格垄断开出首张罚单———韩国
三星、56，我国台湾地区奇美、友达、
中华映管和瀚宇彩晶等六家国际大型
生产商，因垄断液晶面板价格，遭到国
家发改委经济制裁 #7,#亿元人民币。
这也是迄今为止中国开出的金额最高
的一张价格违法罚单。

"((1年 &"月以来，国家发改委
多次收到举报，反映从 "((&年起，韩
国三星、56，我国台湾地区奇美、友达
等液晶面板企业，合谋操纵液晶面板
价格，在中国大陆实施价格垄断行为。
国家发展改革委依法对此案立案调
查。经查实，六家企业在 "((&年至

"((1年期间，在我国台湾地区和韩国
共召开 ,#次“晶体会议”，会议轮流承
办，基本每月召开一次，主要内容是交
换液晶面板市场信息，协商液晶面板
价格。在中国大陆境内销售液晶面板
时，涉案企业依据晶体会议协商的价
格或互相交换的有关信息，操纵市场

价格。据统计，"((&年至 "((1年，面
板成本占彩电生产成本的 -(8左右。
近年来这一比例有所回落，但也在
.(2左右。涉案企业的价格垄断行为
损害了国内彩电企业和消费者的合法
权益。涉案液晶面板销售数量合计
,&+91"万片，违法所得 "9(-亿元。

国家发改委已依法责令涉案企业
退还国内彩电企业多付价款 &9." 亿
元，没收 #1., 万元，罚款 &9++ 亿元，
经济制裁总额达 #9,#亿元。其中，三
星 &9(&亿元，56&9&-亿元，奇美 /++&

万元，友达 "&-/万元，中华映管 &1"(

万元，瀚宇彩晶 "+万元。
截至目前，涉案六家液晶面板企业

已将国内彩电企业多付价款 &9."亿元
全部退还，并提出整改措施：一是承诺
今后将严格遵守我国法律；二是承诺
尽最大努力向我国彩电企业公平供
货，向所有客户提供同等的高端产品、
新技术产品采购机会；三是承诺对我国
彩电企业内销电视提供的面板无偿保
修服务期限由 &-个月延长到 #1个月。

发改委对境外企业
首开价格垄断罚单
三星等六企业遭经济制裁3.53亿元

! ! ! !据新华社北京

#月 '日电（记者
隋笑飞）全国宣传
部长会议 +日在北
京召开。中共中央
政治局常委、中央
书记处书记刘云山
出席会议并讲话，
强调宣传思想文化
战线要坚持以邓小
平理论、“三个代
表”重要思想、科学
发展观为指导，按
照高举旗帜、围绕
大局、服务人民、改
革创新的总要求，
以学习宣传贯彻党
的十八大精神为主
线，稳中求进、开拓
创新、扎实开局，贴
近实际、贴近生活、
贴近群众，切实做
好宣传思想文化工
作，为全面建成小
康社会、夺取中国
特色社会主义新胜
利提供强大的精神
文化力量。
刘云山指出，党的十八大对宣

传思想文化工作提出新的更高要
求。要深入开展中国特色社会主义
宣传教育，引导全党全社会进一步
增强道路自信、理论自信、制度自
信，在中国特色社会主义道路上为
实现“中国梦”而奋斗。要巩固壮大
积极健康向上的主流思想舆论，把
党和政府的声音传播好，把当代社
会的主流展示好，把人民群众的心
声反映好。
中共中央政治局委员、中央书

记处书记、中宣部部长刘奇葆主持
会议并作工作部署。
中共中央政治局委员、国务委

员刘延东，全国政协副主席、中国社
会科学院院长陈奎元出席会议。
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! 市民高兴地展示自己买到的蛇年邮票 本报记者 陈意俊 摄

! ! ! !本报讯（记者 沈敏岚 通
讯员 胡诗云）今天早上 1时
#( 分，中国邮政发行的《癸巳
年》（蛇年）特种邮票准时在全
市 -"个网点对外出售。为了买
一份生肖邮票迎接蛇年，不少
市民从 &月 "日上午 -点就开
始排队，足足等候了 .(多个小
时。据了解，今年上海的生肖蛇
票零售量约 &(万套，至上午 -

点已销售一空。
在虹口邮政支局，排在第

一的戴金瑜，& 月 " 日早上 -

点就赶来排队。尽管天气寒冷，
但他告诉记者“心里热乎乎
的”。他是一位忠实邮迷0每年
都要买生肖邮票，他和其他几
个差不多时间来的邮迷在附近
宾馆开了两间房，大家轮流休
息。)蛇年生肖邮票设计点评见
*!'版*文娱新闻+

!!!*+,-./01234

! ! ! !本报讯 昨天是新年上班第一
天，市委副书记、代市长杨雄主持召
开市政府参事座谈会，听取大家对
《政府工作报告（征求意见稿）》的意
见和建议。杨雄说，今后 ,年是上海
推进创新驱动、转型发展的关键时
期，我们一定要坚定信心，认真破解
瓶颈难题，努力摆脱对传统发展路径
的依赖，在加快转方式、调结构中实
现经济健康增长、社会和谐稳定。
副市长赵雯，市政协副主席、市

政府参事室主任王新奎出席座谈会。
座谈会气氛热烈，参事们发言紧

扣主题。围绕《报告（征求意见稿）》参
事们就进一步提升自主创新能力、加
快推进国际金融中心建设、加强国际

性大都市文化建设、严格监管食品安
全、科学利用土地、提升城市管理水
平以及解决群众关心的教育、卫生、
住房等问题提出意见和建议，部分参
事还提供了详细的书面建议。
杨雄仔细聆听参事们的发言，并

与大家讨论交流。杨雄强调，面对当
前外部经济环境的新变化和自身发
展遇到的新挑战，上海既要立足长
远，积极转变经济发展方式；又要确
保当前，保持适当的发展速度，实现
稳中求进。要真正放宽视野，充分吸
收新的发展理念，密切关注新的业
态，努力摆脱传统经验的羁绊，寻找
到更多新的经济增长点，不断提高持
续改善民生的能力。

! ! ! !本报讯《上海市临港地区管理办
法》)以下简称,管理办法-+已经 "(&"

年 &"月 &(日市政府第 &,-次常务会
议审议通过，"(&"年 &"月 &"日由市

政府第 /1 号令予以公布，并将于
"(&#年 &月 &"日起施行。
《管理办法》全文将在“中国上海”

门户网站（:::9;<=>?<=@7?AB9C>）、“上

海政府法制信息网”（:::9;<=>?#
<=@D=:9?AB9C>）和“东方网”（:::9E=;F$
G=H9CAI）上公布，并在《解放日报》上
全文刊载。

《上海市临港地区管理办法》1月12日施行

加快转方式调结构
实现经济健康增长
杨雄主持市政府参事座谈会
听取对《政府工作报告》意见

! ! ! !本报讯（记者 江跃中）今天上午
/时，“十二五”期间闸北区社会事业
建设最大项目———闸北新体育中心，
在新址永和东路 1+#号奠基，中心将

于 "'$,年底全面建成并投入使用。
据介绍，闸北新体育中心位于中

环汶水路立交东南角，占地面积
1",1'平方米，总建筑面积为 -.1."

平方米。中心包含一场两馆)室外体育

场.+''' 人综合体育馆. 全民健身

馆+，由五大部分设施组成，即综合体
育馆、全民健身馆)含游泳馆.网.排.

乒.羽.篮等 )个小馆+、室外体育场、
综合配套、地下车库等。

闸北新体育中心上午奠基
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