	市民1999熱線
各位親愛的市府夥伴們：大家好
今天寫這封信給大家，是為了1999台北市民當家熱線。或許有些同仁心裡會有點疑惑，1999不是老早就有了嗎？還需要市長親自寫信給我們嗎？我知道，1999不是新的政策，但是最近我們重新整合1999，並且擴大功能，全新的1999就要開跑，因此我要特別拜託大家，全力配合新的規範和作法，因為成敗完全要靠在座各位的決心和毅力。
或許有同仁會問：1999有那麼重要嗎？在這裡，我跟大家分享一個親身的經歷。大約兩、三年前，我還只是台北市民的時候，有一天晚上我家外面發生噪音，我太太就想打電話找市政府的人來處理。可是她不知道要找那個單位，就先打到附近的派出所，派出所警察跟她說，噪音不歸他們管，要找環保局，結果我太太一共打了三、四個電話，最後才找到正確的單位。整個過程讓我們非常挫折，因為在我們心目中一件很小的事，竟然要花將近一小時到處打電話，這件事一直牢記在我心裡。後來我決定參選市長，我就決心要建立一套完整的市民熱線，任何市民有市政上的疑問或需求，只要拿起1999，他的問題一定會有人幫忙解決。
同仁或許會問，市政工作千頭萬緒，我們真的能做到一個電話，全面服務嗎？我舉紐約市為例。紐約市是全世界最大的城市，他們的市政絕對比台北市更繁雜，紐約市政府過去也不是很有效率；但是在九一一恐怖事件之後，紐約市政府為了防恐，鼓勵市民發現任何小問題都要通報，而市政府也扎下重金，重新整備三一一市民熱線，市民有任何問題，市民熱線都會立即回應，沒想到原本只是為了防恐，竟然造就了紐約市政上的奇蹟，現在三一一熱線已經成為全球城市熱線服務的典範。我相信，台北市政府同仁的素質絕對不輸紐約市；紐約市做得到，台北市一定做得到！
去年11月，我請研考會參考紐約市政府311市民熱線的專案內容與營運經驗，來規劃台北市1999市民熱線優化專案。過去半年多，許多同仁可能都跟研考會開過會，針對如何充實1999常見問題題庫、如何處理市民的檢舉或申訴、如何向市民回報處理狀況等等，都做過詳盡的討論，也共同擬定了工作規範，現在到了落實這些規範的時候！這才是真正的考驗。
我擔任行政首長最深的感觸就是：任何制度在規劃階段都很容易，一旦要落實就非常困難，尤其是要讓一個制度規範深入基層，讓每一位同仁都能照著規範制度去執行，真的是非常大的挑戰。但是大家一定要知道，落實規範是1999成敗的最重要關鍵。因為市民對於市民當家、市民第一的宣導早已聽爛了，這些口號不可能打動他們，只有當他們發現市政問題，拿起電話，而電話的另一頭有熱切的回應、能針對他的問題做出適當的處理，他才會真正滿意。而我要跟各位強調的是，這種滿意，市民會記在心裡。反過來，如果市民的問題透過1999反應，卻得不到合理的答覆或適當的處理，他的不滿也一定會記在心裡。所以，每一位同仁都是關鍵中的關鍵，你們對市民的回應態度、處理方式將影響市民對市政府的感受。
前兩個禮拜，有幾位台商在馬達加斯加外海發生沈船事件，當天晚上家屬打電話到外交部求救，接電話的是值班的警衛，他告訴家屬：等上班時間再打來。事後這位警衛非常自責，他說如果當初積極一點，情況可能完全不同。這位值班警衛的反應不但影響外交部處理危機的時機，更嚴重傷害了民眾對政府的信賴感。在台北市政府，我要說：這種事情絕不容許發生！


因此我在這裡要拜託大家：務必要把市民反映的問題，當作是自己家人的問題。天天處理噪音的同仁或許覺得噪音又不會立即影響人體健康，但是對忍受噪音的市民可能真的快要發瘋！更不用說，當市民生命財產受到的時候。我在這裡跟大家分享一個故事。在紅十字會服務時，我遇見一位身障救生員。他告訴我，當他發生意外截肢時幾乎痛不欲生，後來練習游泳，進而成為救生員；當他第一次在大豹溪救起落水民眾時，覺得自己的一生都值得了。各位同仁，你我們或許不知道自己什麼時候會因為1999而拯救一個人的生命，但是我保證，只要我們把市民當成自己的家人，真正去幫助申訴市民解決問題時，那種成就感絕對是金錢換不來的。


另外我也要提醒大家：當民眾拿起電話那一刻，他是信賴政府的，他願意打這個電話代表他相信政府會為他解決問題，因此1999不只是一支市民服務電話，1999是一支台北市民對市政府的信心電話，請大家牢牢記住：市民信賴我們，我們絕對不能辜負市民的信賴。
今天寫這封信，除了跟大家分享我對1999的期待，也有三件事要請所有單位全力配合。最優先的一件事就是1999行銷宣傳活動的配合與推動。
或許各位以為市民都知道1999市民熱線；錯了！研考會最近做了民調，只有15%的台北市民知道1999，換句話說，有八成五的市民根本不知道有市政問題可以打1999。為了提高市民對於1999台北市民當家熱線的知曉度，我希望各機關能配合觀光傳播局的整體規劃，運用各單位所能掌握的資源和管道，將一致的宣傳標語、海報、貼紙推廣出去。秘書長會在近期內召開協調會議，希望各局處提供資源共同行銷1999，除了傳統的區公所、里鄰、學校宣導布條、DM之外，各局處還可以發揮創意，創造新的宣導管道。我希望能夠在3個月內把市民對1999的知曉度從15％提高到60％以上，讓1999能夠達到像110或119一樣，被市民熟記，當他需要服務時，1999自然就浮出腦海，讓他能夠及時得到協助。
其次，請各單位配合充實及更新常見問答集（FAQ）。我們希望1999話務人員能答覆市民大部分的問題，而各單位FAQ內容的正確性與完整性，是影響話務人員應答市民諮詢品質的關鍵。因此，希望各機關同仁能夠詳實地、充分地整理所屬業務的FAQ，並隨時利用本府資訊處建置的「訊息管理平台」，發布給話務人員知悉。
第三，我希望未來所有市民只要記一支電話，就是1999，因此各單位過去公布過的各種服務專線都應該盡快整併到1999，同時將相關資訊做成FAQ，交給1999話務中心，並且將所有文宣、手冊也一併改正。
各位親愛的同仁，推廣及落實1999市民熱線是本府現階段最重要的任務。我要強調，全國各縣市都有1999，但是台北市一定要做到最好！我一向認為，台北市政府有全國最優秀的人才，各位如果在私人企業服務，待遇一定遠高於留在市政府，但是大家卻選擇在市政府服務，我相信是為了服務眾人的成就感和榮譽感。所以請大家務必全力配合推動落實1999市民熱線服務，讓所有市民感受到台北市政府是一個真正以市民為尊，而且有效率的政府，我們一同努力打造台北市政府的金字招牌。
最後，敬祝各位
健康快樂！
郝龍斌敬上


