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据新华社电 十一届全国人大三次会议今
日9时在人民大会堂开幕，听取和审议国务院总
理温家宝关于政府工作的报告，审查国务院关于
2009年国民经济和社会发展计划执行情况与
2010年国民经济和社会发展计划草案的报告，
审查国务院关于2009年中央和地方预算执行情

况与2010年中央和地方预算草案的报告。
下午，各代表团将举行全体会议，审议政

府工作报告。
出席全国政协十一届三次会议的全国政

协委员5日上午列席十一届全国人大三次会议
开幕大会。下午，全国政协十一届三次会议将

举行分组会议，讨论政府工作报告。
据了解，中央人民广播电台、中央电视台、

中国国际广播电台将对十一届全国人大三次
会议开幕大会进行现场直播。新华网、人民
网、中国网、中国人大网等将对开幕大会作实
时报道。

十一届全国人大三
次会议今日9时开幕
三台现场直播 新华网等实时报道

国防费预算5321.15亿元
在回答俄罗斯记者提问时，李肇星说，按国

务院提请审查的预算报告，2010年中国国防费
预算为 5321.15亿元，比上年预算执行数增加
371.16亿元，增长 7.5%。其中，中央本级安排
国防支出 5185.77亿元，比上年增加 360.76亿
元，增长7.5%。国防预算占当年全国财政支出
预算的 6.3%，与前几年相比，国防费增幅有所
下降。

城乡按1∶1选举代表条件具备
选举法修改是今年两会的重头戏之一，对

此，李肇星透露，我国 1953年制定的选举法规
定，农村人口和城市人口选举人大代表的比例
为8∶1。在1995年修改选举法时，比例由8∶1
修改为4∶1，那是我国选举制度的一个重大进
步。经过了 15年后，现在一步到位，城乡按相
同比例选举人大代表的条件已经具备，因此，选
举法修正案草案规定，城乡按相同人口比例选
举人大代表，以更好地实现人人平等、地区平
等、民族平等的原则。

今年重点监督“调结构，保增长”
中央政府和地方政府为了应对国际金融危

机的冲击，去年出台了一系列刺激经济增长和

保障民生的政策。而就是去年，全国人大常委

会的监督工作，也主要围绕经济建设中心任务

和民生问题展开。李肇星强调，今年要正确处

理“保增长”与“调结构”的关系。

房价上涨过快已引起高度重视
2009年，全国房地产开发投资比前一年增

长 16.1%，商品房销售面积增加 42.1%，商品房
销售额增长 75.5%。有的城市房价过高，上涨

过快已经引起政府高度重视。2010年初国家

出台了一系列促进房地产市场平稳健康发展的

宏观调控性政策，要求大力增加保障性住房，继

续鼓励居民自主和改善性住房需求，抑制投机

性的需求，加强房地产市场监管，完善房地产市

场制度，综合运用土地、金融、税收等市场调整

手段，来稳定房地产的价格。

达赖是个政治流亡者
在谈到西藏问题时，李肇星再次明确，早在

13世纪，西藏就在行政上成了中国不可分割的一
部分。西方个别政客想利用西藏问题干涉中国内
政，干涉又干涉不成，那就是另外一个问题了。

李肇星说，达赖是一个政治流亡者。“我在
美国有一个特别好的朋友曾经担任过政要职务，
他认为达赖实际上是一个政治和尚。有的人就
信达赖的甜言蜜语，达赖说他也不赞成西藏独
立，更重要的还要看行动。你不赞成西藏独立，
你为什么要搞个大藏区呢？为什么要成立和保
持流亡政府呢？还有一个虚假的宪法呢？”

李肇星再次强调，台湾问题涉及中国的核心
利益，涉及包括海峡两岸中国人在内的全体中国人
民的民族感情。利用台湾问题干涉中国内政，干扰
中国的和平统一大业，伤害中国人民的民族感情，
是坚决不能接受的。 据新华社、《北京晚报》

昨日上午11时，十一届全国人大三次会议举行发布会，大会副秘书长、大会
发言人李肇星就大会的议程进行发布，并且就大会议程和人大工作的有关问题
回答各位记者的提问。

发布会结束后，记者仍然在向李肇星提问。发布会结束后，记者仍然在向李肇星提问。 新华社发新华社发

追求让群众满意

“我们能有4家营业厅被评为‘群众满意基
层站所’是对我们工作的肯定，也是一种鞭策，

今后公司基层站所要以先进为榜样，积极学
习借鉴他们的先进经验和工作作风，扎实开
展群众满意基层站所创建活动，切实增强为
基层服务意识，提高基层服务能力。”郑州移

动客户服务部负责人说，郑州移动一直在不
断更新服务理念，创新服务措施，传播服务
文化，创造服务价值，为客户提供专业、规
范、高效的服务，这次能在全省民主评议政
风行风中取得同业第一的成绩，来源于消费
者的认可。

这位负责人介绍说，这些“群众满意基层
站所”的建设，来源于郑州移动不断改善服
务质量、提高服务水平，通过设立规范的服
务标准、严格的考评体系、有效的激励和约
束机制来实现服务质量和服务水平的持续
稳固提高。

郑州移动不断优化以客户为中心的服务管
理体系，通过流程穿越、服务例会、服务质量通
报、日常监督检查等方式进一步提升全员服务意
识，提高部门协调能力，从而推动服务管理工作。

为了查找并梳理系统性服务问题，郑州移
动建立了“大服务、大后台”的服务运营体系。
开展了大规模的“流程穿越”活动和G3服务流
程保障活动，在“流程穿越”中找出深层次的服
务问题，并进行改进落实，有效提升企业运作效
率和效果。

正是有了这样的服务管理体系，才让郑州
移动的基层营业厅有了规范化的管理和形象，
因此才会在全省民主评议政风行风活动中脱颖
而出。

服务中体现真情

郑州移动的服务理念一直走在前列，从“沟
通从心开始”到“沟通100”、“满意100”，郑州移
动的服务，已经成为了服务业的标杆，而且还在
不断创新之中。

2006 年起，郑州移动连续推出了“满意

100”系列活动，服务内涵不断得到升华。
2007 年，郑州移动正式启动“诚信服务

满意 100”活动，针对客户反映的资费不够透
明、服务不够便捷等热点问题，郑州移动对症
下药，陆续推出“八项承诺”。“八项承诺”是针
对当时消费者密切关注的几个热点问题，从实
实在在地维护消费者切身利益出发，凸现“公
正”、“透明”、“便捷”的三大目标，是针对通信
业务中各种老大难问题首次提出的一揽子解
决方案。

2008年，郑州移动全面开展“金牌服务 满
意100”活动。“金牌服务”理念的提出正是希望
借助北京奥运会契机，将“更高、更快、更强”的
奥运精神融入到企业自身服务理念中，在践行

“最先进的技术、最丰富的业务、最周到的服务”
的奥运服务承诺的同时，以勇争第一的精神努
力提升企业自身服务品质，夺取客户“满意
100”的服务“金牌”。

2009年，郑州移动又启动“便捷服务 满
意 100”主题服务活动，从为客户提供满意便
捷服务的角度出发，推出了包括“资费套餐量
身优选”、“异地交费随时随地”、“电子渠道以
指代步”、“积分兑换足不出户”、“G3业务无障
碍办理”、“垃圾信息自主屏蔽”等六项便捷服
务举措。此次活动是郑州移动近四年来持续
开展的“满意 100”系列主题服务活动的延续
和创新。

“‘满意100’系列服务主题活动不仅让我
们不断提升了服务水平，而且形成了郑州移
动独特的‘满意 100’服务文化。”郑州移动客
户服务部负责人说，对于郑州移动来说，服务
是一种力量，是一种精神，更是一种责任，未
来的日子里，郑州移动将以自己真心的服务，
让客户“满意100”。

满意100，在基层闪光

2010年2月2日，河南省政府2009年度全省民主评议政风行风评议结果
揭晓，郑州移动在通信同业排名第一，被省政府授予“2009年度政风行风建设
先进单位”荣誉称号。该公司的登封分公司大金店营业部、荥阳李克寨营业
厅、全球通俱乐部品牌店、上街分公司淮阳路营业厅四个基层营业厅被授予

“2009年度群众满意的基层站所”荣誉称号。
这4家“群众满意基层站所”有哪些过人之处？郑州移动又是如何打造出

“满意100”的服务文化？从今天起，记者将走进郑州移动的这4家“群众满意
基层站所”，感受郑州移动的真情服务。 晚报记者 祁京 通讯员 王滢璐

郑州移动“群众满意基层站所郑州移动“群众满意基层站所”系”系列报道列报道


