調查意見
1、 案　　由：據報載，衛生福利部 113婦幼保護專線，於102年8月間接獲某里長有關幼童受虐之電話後，竟要求其改打1999市民熱線，通報機制顯有問題。究實情為何？認有調查之必要乙案。
2、 調查意見：

    「兒童及少年福利與權益保障法」(以下簡稱：兒少權法)第5條揭示：「政府及公私立機構、團體處理兒童及少年相關事務時，應以兒童及少年之最佳利益為優先考量，並依其心智成熟程度權衡其意見；有關其保護及救助，並應優先處理（第1項）。兒童及少年之權益受到不法侵害時，政府應予適當之協助及保護（第2項）。」兒童保護案件攸關其生命安全，政府提供及時救援，責無旁貸。據報載，臺北市政府113婦幼保護專線，於民國（下同）102年8月間接獲某里長有關幼童受虐之電話後，竟要求其改打1999市民熱線，通報機制顯有問題。究實情為何？認有調查之必要乙案，爰立案調查。

本案原調查衛生福利部113保護專線有無缺失，案經向衛生福利部及臺北市政府調閱相關卷證資料並詳予審閱，衛生福利部查無本案113專線通報紀錄，復經比對臺北市政府家庭暴力暨性侵害防治中心（以下簡稱：臺北市家防中心）曾接獲有里長通報之媒體所載案情，遂於102年11月27日約詢臺北市政府社會局黃清高副局長、家防中心張美美主任、臺北市政府警察局周壽松副局長、信義分局黃啟澤分局長等相關主管及人員，再參酌衛生福利部及臺北市政府所補充之書面說明及卷證資料，業已調查竣事，茲將調查結果臚列如次：
1、 臺北市家防中心於102年8月22日接獲該市員警及里長通報兒童受虐情事，通報內容已明確表達涉及兒童人身安全，該家防中心卻以里長為責任通報人，欠缺兒童名字等資料、且非遭家人責打之案件，不屬該中心業務等由，將該次通報視為諮詢電話而未受案，且後續未處理追蹤，錯失救援契機，肇致同年8月26日該名兒童因傷重，再度被通報而緊急保護安置，核有嚴重違失
(1) 兒少權法第6條規定：「本法所稱主管機關：在中央為內政部；在直轄市為直轄市政府；在縣（市）為縣（市）政府。」同法第53條第3項規定：「直轄市、縣（市）主管機關於知悉或接獲通報前二項案件時，應立即處理，至遲不得超過24小時，其承辦人員並應於受理案件後4日內提出調查報告。」、「兒童及少年保護通報及處理辦法」（以下簡稱：兒少保護通報辦法）第4條第1項規定：「直轄市、縣（市）主管機關於知悉或接獲前二條通報時，應視需要立即指派社政、衛政、教育或警政單位等處理，至遲不得超過24小時。」兒少保護案件攸關其生命安全，直轄市、縣（市）主管機關應於知悉或接獲兒少保護案件時立即處理，至遲不得超過24小時。
(2) 里長非為兒童保護案件責任通報人員，然依法接線社工仍應受理通報，不得以欠缺兒童名字等資料、且非遭家人責打之案件，不屬該中心業務等由回應處理：
1、 依家庭暴力防治法第50條第1項規定，醫事人員、社會工作人員、臨床心理人員、教育人員、保育人員、警察人員、移民業務人員及其他執行家庭暴力防治人員，在執行職務時知有疑似家庭暴力情事者，應立即通報當地主管機關，至遲不得逾24小時。

2、 兒少權法第53條第1項規定：醫事人員、社會工作人員、教育人員、保育人員、警察、司法人員、村（里）幹事及其他執行兒童及少年福利業務人員，於執行業務時知悉兒童及少年有下列情形之一者，應立即向直轄市、縣（市）主管機關通報，至遲不得超過24小時。

3、 兒少保護通報辦法第2條之規定：「醫事人員、社會工作人員、教育人員、保育人員、警察、司法人員、村（里）幹事及其他執行兒童及少年福利業務人員，於執行業務時知悉有應保護之兒童及少年時，應立即填具通報表以網際網路、電信傳真或其他科技設備傳送等方式通報直轄市、縣（市）主管機關，至遲不得逾24小時；情況緊急時，得先以言詞、電話通訊方式通報，並於知悉起24小時內填具通報表，送直轄市、縣（市）主管機關（第1項）。前項通報人員通報內容應包含通報事由、違反本法第53條第1項各款情形、兒童及少年基本資料及其他相關資訊（第2項）。」
4、 是以，責任通報人之立法理由係將有公權力或較易接觸兒少之人員列為責任通報人員，希冀能及早發現受虐兒童少年遭受不當對待時並加以通報，俾啟動兒童保護救援機制，而里長非兒童保護案件之責任通報人。
(3) 查102年8月22日15時28分
臺北市政府警察局員警接獲該市某里里長通報，經員警與里長研討本案後，認有立即前往處置之必要，該2人並於里長辦公室以電話通報臺北市家防中心有關兒童受虐情事。當日通報時警員向接聽專線社工人員表示：「一個小朋友大概4至5歲，…兒童有受傷還蠻嚴重、家長把他放在朋友家，那是朋友打他的，不是家人打他的。….之前就有受傷，然後…後來放在朋友那邊又有被打」，嗣後員警將電話轉給里長，里長向接聽專線社工表示：這個孩子本來不是這戶人家的孩子，那他是他媽媽讓他寄住在這邊，…警察關心…走了後，然後他們明天就把他藏起來不見了等語，警員並表達已請示家防官，家防官建議聯繫家防中心請社工到場。該2人於該通報電話已提及兒童年齡約4至5歲、寄住母親友人處、有受虐致傷情形嚴重並曾有過受虐情形，且擔心警察去關心後，就會被藏起來等情，通報內容已明確表達涉及兒童人身安全。
(4) 次查警察依法為兒童保護案件之責任通報人員，里長則否。衛生福利部並表示，里長非兒童保護案件之責任通報人，無兒少保護通報辦法第2條第2項規定之適用，且里長雖非屬前開所訂責任通報人員，無責任通報之責，但若知其轄內有保護性案件發生時，則依兒少權法第53條第2項規定，其他任何人知悉兒童及少年有前項各款之情形者，里長可主動通報主管機關，另里長如仍期待進行責任通報，亦可請村里幹事（責任通報人）進行通報等語。然前開102年8月22日處理員警為責任通報人員，臺北市家防中心接線社工請處理員警提供兒童姓名及案情相關資料，尚屬合法，而里長非屬法定兒童保護案件責任通報人員，於8月22日之通報電話中對於通報兒童保護案件需知兒童姓名向接線社工提出質疑，並表示：「那個要報兒保，兒童家暴的話，還要一定要知道孩子的名字？」該接聽專線社工稱：「對啊，不然他到底什麼樣的狀況，或者我們是不是有社工在案，如果我們就算要派勤，要派誰？」足見臺北市家防中心容有誤解。
(5) 再查，兒少權法第6條規定兒童保護業務之執行屬直轄市、縣（市）政府法定職掌業務，臺北市政府社會局就兒少保護案件處理之分工，加害人若為家內成員為家防中心，加害人若為家外成員則為主管科室(詳見下表)。衛生福利部並指出：「不論來電者身分係民眾或責任通報人員，皆應先受理來電內容，再依其來電需求提供通報、轉介或後續服務。」惟102年8月22日接線社工竟向員警表示：「確認一下，家長把他放在朋友家。那是朋友打他的，不是家人打他的。嗯，這樣不是家暴，因為是朋友打他的，不是家人打他的。」、「因為現在沒有相關的資訊，我們不知道到底發生甚麼事。而且家外確實比較不是我們這邊的保護性業務。」、「家外的應該是家長自己要不要去提告或者是相關的，不會是…」，故員警於通話中詢問：「還是有其他的單位可以幫忙？」該接線社工卻僅告知員警非遭家人責打之案件，不屬該中心業務等語，而未受理該通報。
表：臺北市政府社會局有關兒少保護案件處理分工表
	            處理方式
加害人
	緊急、重大危機案件
	一般案件

	
	緊急派員
	後續處理
	

	加害人為家內成員
	家暴中心
	家暴中心
	家暴中心

	加害人為家外成員
	家暴中心
	主管科室
	主管科室


資料來源：臺北市政府提供。

    按專線社工人員應留意及審慎評估每一通報電話，本案員警已傳達案主4、5歲、被打受傷滿嚴重、寄住朋友家、家防官請社工支援、有無其他單位可以幫忙？等訊息，該接線社工卻未仔細留意，竟冷漠以對，自有違失。且該府接受本院約詢時陳稱：詢問承辦社工，因為當時還有其他案件在處理，所以沒辦法很細膩、靜下心來處理等語，尤足見該接線社工於第一時間未能以同理心傾聽員警及里長之通報需求。
(6) 直轄市、縣（市）主管機關知悉兒少保護案件時應立即處理，以確保兒少安全。惟102年8月22日里長及警察局員警通報本案兒童受虐情形，而臺北市政府查復資料指出：「警察與里長於8月22日來電家防中心時，…。專線社工評估該次通話屬諮詢電話，故未再追蹤處理。本次諮詢於通話結束後，接線社工立即於電話系統頁面點選（諮詢）紀錄，並未撰寫接案表、後續處理之調查報告或工作紀錄。」卻將該次通報電話視為諮詢案件而未錄案，且後續未處理追蹤。
(7) 嗣後，本案兒童於102年8月26日臺北市政府警察局警員再次接到鄰居通報兒童實際仍在母親友人處，並因背部及臀部多處擦挫傷、雙大腿後側擦挫傷等新舊傷嚴重
，臺北市家防中心始予以緊急保護安置。
(8) 綜上，臺北市家防中心於102年8月22日接獲該市員警及里長通報兒童受虐情事，通報內容已明確表達涉及兒童人身安全，該家防中心卻以里長為責任通報人，欠缺兒童名字等資料、且非遭家人責打之案件，不屬該中心業務等由，將該次通報視為諮詢電話而未受案，且後續未處理追蹤，錯失救援契機，肇致同年8月26日該名兒童因傷重，再度被通報而緊急保護安置，核有嚴重違失。
2、 臺北市政府警察局員警於102年8月22日接獲該市里長通報兒童受虐案件，僅以電話通報該市家防中心，未依規定完成通報程序，實有疏失 
(1) 按兒少權法第53條第1項規定，警察於執行業務時知悉兒童及少年有下列情形之一者，應立即向直轄市、縣（市）主管機關通報，至遲不得超過24小時；兒少保護通報辦法第2條第2項規定：「情況緊急時，得先以言詞、電話通訊方式通報，並於知悉起24小時內填具通報表，送直轄市、縣（市）主管機關。」因此，員警通報兒童保護案件時得先以言詞、電話通訊方式通報，並應填具書面通報表件。
(2) 查臺北市政府102年11月15日資料指出：警員向113保護專線人員表示，臺北市家防中心接線人員稱案主非遭家屬施暴，不算是家暴，故警員於102年8月22日未通報；於同年月22日約詢時稱：處理員警當時以里長辦公室內電話通報家防中心，即認定已完成通報程序，故本案當時無填具通報表云云，對於102年8月22日員警是否已通報乙節，說詞前後不一，惟均未見該府警察局102年8月22日之通報表單，詢據該府警察局陳稱：本案通報程序並不完整等語。
(3) 衛生福利部並稱：本案員警於8月22日僅以里長辦公室電話方式聯繫臺北市家庭暴力暨性侵害防治中心即認定已完成通報程序，然未於24小時內填具通報表，應再檢討改進。是以，臺北市政府警察局員警於102年8月22日接獲該市里長通報兒童受虐案件，僅以電話通報該市家防中心，核有未依規定完成通報程序之疏失。
3、 臺北市政府警察局員警於102年8月26日接獲該市里長通報兒童受虐案件逕行通報113保護專線，通報方式錯誤，且處理本案過程敏感度不足，允應檢討改進 
(1) 依據兒少權法第53條第1項規定，警察屬兒童保護案件責任通報人員，已如前述，前內政部(家庭暴力防治委員會)以99年5月7日台內防字第0990095905號函知各直轄市、縣（市）家防中心略以：「基於責任通報人員為保護性工作網絡成員之一，為能提供被害人及時服務，建請加強宣導渠等應直接向當地社政單位指定窗口連絡，避免再撥打113延遲救援時機或影響民眾進線權益，請貴府（中心）確實依據本部前於98年11月27日以台內防字第09802221112號函就責任通報人員與一般民眾通報途徑應予分流乙節廣為周知。」衛生福利部並說明：各責任通報人員(包括醫療院所、警察、學校老師都是責任通報人員等)，多已知悉法定通報責任，而應直接通報至當地主管機關，不需再通報113保護專線，佔用民眾進線機會。
(2) 查警察屬兒童保護案件之責任通報人員，依規定發生兒童保護案件應逕行通報縣市主管機關，惟臺北市政府警察局處理本案員警於102年8月26日逕行撥打113保護專線，通報方式明顯錯誤。
(3) 次查，本案處理員警於102年8月22日即知兒童少虐案件，遂獨自前往兒童寄居處該址查訪，員警請該屋主開門讓警方入屋內查看是否有小孩在屋內，但該屋主以小孩已由母親帶回為由，不願警方進入屋內查看，故員警當時只能從門外向內查看，未發現有兒童行蹤，且經兒童母親與該員警連繫時，亦表示不清楚目前兒童去向，而該員警訪查追蹤遂因此作罷。然本案事發後經里長通報及調閱監視器甫知悉屋主及兒童母親說謊，屋主將兒童帶出，發現本案兒童身上有多處明顯外傷。足徵，員警僅片面相信屋主及兒童母親片面說詞，於處理類此案件時敏感度顯有不足。
(4) 且
處理員警於102年8月22日與家防中心專線社工對話，提及：「因為他（意指兒童）之前就有受傷，然後……後來放在朋友那邊又有被打。」102年8月26日19時41分專線社工聯繫派出所與警員及兒童通話，該次通話內容警察提及：「之前揍很嚴重，因為我們有相片啊，是里長給我們的。」均見兒童於8月22日之前即曾有受虐致傷情形，卻未見員警理積極處理，益見員警於處理兒童保護案件之敏感度不足。
4、 
臺北市家防中心社工人員於處理本案核有未受案處理，以及後續未追蹤處理等誤判案情、傾聽不足之缺失，顯見欠缺專業知能；且該中心未及時提供督導，允應深切檢討改進
(1) 兒童保護案件與人身安全息息相關，對案件之研判具高度專業判斷能力，為確保保護專線服務品質，以及確保接線人員針對來電者提供妥適之評估及處遇，其督導機制實屬必要且及時，俾利確認接線人員對於通報案件評估之適切性，避免誤判案情，以防範於未然。
(2) 查臺北市家防中心於處理本案以里長為責任通報人，欠缺兒童名字等資料、非遭家人責打案件非該中心業務等為由，將該次通報電話視為諮詢案件而未錄案，且後續未處理追蹤之缺失，詳如前述，均足徵接線社工人員欠缺專業知能。且該府於事後查復坦承因接線社工傾聽不足，對於相關訊息未仔細留意，造成線上判斷與員警之落差，並將加強傾聽與同理心訓練，提升對來話者之情緒支持與回應能力。及對專線組社工進行電話會談技巧訓練，加強敏感度訓練，以提升個案判斷之專業度。復於本院約詢時亦陳稱：經檢視8月22日當天的所有通話紀錄，在整個問答的過程中，有幾個地方不夠周延，後續有要求家防中心專線組，要求接聽電話要有深入、專業的訓練。
(3) 次查臺北市家防中心對專線接線社工人員之督導機制有：1.即時督導：社工員於接線及處遇過程若有疑義或問題，隨時與督導人員進行討論。2.定期個別督導：調聽社工案件處遇的電話錄音進行案件分析與問題討論，原則上每人每年進行4次個別督導，以及個案報告檢視:核閱社工員個案處遇服務報告，若有處遇疑義立即進行討論。惟該中心針對8月22日通話案情之督導，遲至案經媒體批露及本院調查後，始於102年11月4日對接線社工進行個別督導，於11月7日邀請外聘專家學者對專線組社工進行團體督導；而8月26日之接線社工於10月因考試分發離職，故未有督導資料，足見未及時提供督導，允應深切檢討改進。
5、 本案因案件發生致暴露通報人身分，臺北市家防中心、衛生福利部允應善盡對通報人之身分保密事宜

(1) 兒少權法第53條規定，執行兒童及少年福利業務之人，於執行業務時知悉兒童及少年有兒童遭受不當對待情形，應立即向直轄市、縣（市）主管機關通報，至遲不得超過24小時；其他任何人知悉該情形者，得通報直轄市、縣（市）主管機關。同法第5項規定，通報人之身分資料，應予保密。
(2) 查臺北市某里長積極熱心通報本件兒童保護案件，衛生福利部查復表示該里長因本案近期生活已受干擾，且經本院與其聯繫，渠因本案經媒體批露及相關單位介入瞭解後，造成其許多困擾及身心俱疲(如：因媒體揭露及家防中心未善盡保密之責，已有記者、議員、家防中心、衛生福利部等多人詢問案情，且部分里民因此知悉該案件係其通報，對其通報行為多所指責，且遭部分里民指責渠刺探別人隱私等情)，其提出對本案之建議為：除請臺北市家防中心及衛生福利部113保護專線人員提升專業度並積極處理兒童救援，並請求落實對通報人保密等語。
(3) 綜上，本案縱因議員質詢及媒體批露，通報人身分仍應依規定予以保密，惟案件發生後致暴露通報人身分，臺北市家防中心、衛生福利部允應善盡對通報人之身分保密事宜。
調查委員：黃武次
中華民國102年12月24日
�據臺北市政府查復逐字稿資料載明之通話時間則為15時34分，前後查復資料時間不一。


�據該名兒童個案彙總報告載明：案主身上有多處擦、挫傷(至少25個條狀傷痕，遍布於背部、臀部及大腿後側，雙臂有舊傷，頭頂接近額頭處有一面積約10元硬幣大小疑似結痂脫落傷口，左臉頰有2＊3公分瘀傷，手腳亦有些淡淡消退瘀青舊傷。
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