
執行科／書記官　黃爾儀

本分署轄區幅員廣大、人口眾多，

案件量位居全國之冠，每天義務人來來

去去幾乎要磨平了新北分署的門檻。有

人的地方就有紛爭，有紛爭的地方就有

故事：也許是年少不懂事，把紅綠燈當

路燈闖，也許是老了不識字，把帳戶借

給他人使用圖個小便宜；有些人是傑出

的表演家，能將富裕的家境演繹成中低

收入戶，也有人是口拙嘴笨的敘述者，

無法以精確的言詞表達訴求；前台坐久了，自娛自樂替每個義務人的表現

點評，看越多看越透，鱷魚的眼淚和無助的沉默兩者僅有一線之隔，每個

案件都在考驗第一線人員的辦案技巧與觀察力。

積欠健保的民眾大略分成兩類，對健保制度有微詞而抗繳，或生活清

苦連第6級的基礎健保費用都負擔不起，前者當然是強力追徵到底或者勸

諭義務人遷出國外後停用健保，後者基於健保制度的初衷：「避免人民因

貧而病、因病而貧。」泰半會放寬分期的標準，或者提供相關機制給民眾

參考，例如健保的紓困貸款。

紓困貸款對以前的我來說，只是一個轉介的機制，如何申請、資格

條件等都不甚清楚，大部分的義務人得知有此扶助機制後都會自己積極的

處理，但也有少數的人，力有未逮無法理解申請的流程，連找到申辦的窗

口都很艱難。故事的時間是在去年年底拚結案的大好時光，股上四面環卷

像個堡壘，電話鈴聲從早上8點響到晚上6點，長時間不間斷的說話，連喝

水的時間都彌足珍貴，接近中午時一通電話接起來，連義務人的個人資料

都還沒問清楚，我的祖宗十八代已經被對方來回問候一遍了，從源源不絕

時間的價值

鐵腕與柔情
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執行有愛

充滿創意的情緒性字眼中過濾重要資訊，簡言之，是一週前轉介辦理健保

紓困貸款的民眾，遇到了障礙，他被公所、健保局踢來踢去，找不到正確

的窗口。當他的情緒冷靜下來後開始哭泣，他覺得無助、不受尊重、被社

會遺棄。我先堅定立場表示可以理解人都有情緒，但不能成為辱罵執行人

員的理由，因為已經接近中午，我跟民眾留了聯絡方式後，下午請假1小
時。

本分署交通發達，只有不想去的地方，沒有不能去的地方，我搭著機

場捷運抵達臺北火車站，走了一小段路後，來到了公園路的健保局臺北業

務組。我沿路記著重要路標以及辦公的樓層，最後走到服務窗口：「請問

紓困貸款要怎麼辦理，我最近手頭很緊。」義務人是最好的老師，我東拼

西湊各個義務人的故事，也讓健保局的承辦人員為我動容，離開前還拿到

了一大疊的資料：專線電話、放款資格、法條依據等等。健保局的人員十

分熱心，詳盡地回答我各種假設性的問題，離開前我再三確認專辦紓困貸

款的窗口：27號窗口。我帶著資料滿載而歸，也對紓困貸款的制度有了一

點底氣。

回到辦公室上工後，我便回電給民眾：「你先去公所申請低收入戶證

明，再去公園路健保局27號窗口，順序別搞錯了。」當事人在電話那端仍

是猶豫不決，擔心地表示真的太麻煩了，想要放棄申辦，我仔細分析利與

弊，並再三保證有任何問題有任何疑問直接撥打我的分機，電話永遠保持

暢通。幾天後我收到了一張傳真，是當事人的紓困貸款撥付通知書，儘管

整個事件中我沒有得到當事人的道謝，但這張貸款撥付通知書對我來說就

是最好的謝禮。

術業有專攻、隔行如隔山。我一個小時便能理解的制度和流程，對某

些義務人來說一個禮拜都理解不了、也處理不來，儘管紓困貸款並非本分

署的機制，我也沒有理解該制度的義務與責任，但有時候就是一個念頭，

一個想法，你永遠不知道你是義務人的最後一根稻草，還是最後一根蛛

絲，如果我的幾分鐘或者幾小時，能讓義務人節省一天或者一週，那我這

些在他人眼中所浪費的時間，就是有價值的時間。
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