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―以臺灣世界展望會辦理 113 婦幼保護專線為例 

吳 敏 欣  

壹、前 言 

婚姻暴力、兒童虐待、性侵害事件時

時發生在社會上每個角落，吾人也常可以

於報章媒體看到對此類事件之報導。根據

內政部家庭暴力及性侵害防治委員會

（2005）的統計資料發現，民國 92 年接獲

各單位（包括警政單位、醫療單位、社政

單位、教育單位、衛生單位、各縣市家庭

暴力防治中心、113 婦幼保護專線等）通

報家庭暴力事件總計有 42,988 件，民國 93
年則接獲 53,044 件，而 94 年 1 至 4 月已

接獲 18,802 件之通報案件，相較於 93 年

同時期的 15,958 件也高出約 3,000 件的數

量，可見每年的家庭暴力事件確有逐年昇

高的趨勢。 
去年年底臺北邱姓女童遭父親施虐致

死事件及幾起公眾人物的家暴事件也引起

社會大眾對家庭暴力議題的多方討論，暫

且不論這些事件後續的結果如何，這些社

會事件皆有其潛在的影響力量，影響社會

大眾如何看待家庭暴力事件及遭遇家庭暴

力事件後的處遇方式，同時也考驗著家庭

暴力網絡人員如何面對及因應各種突發狀

況。目前遇有家庭暴力事件時，民眾至醫

療院所驗傷採證而被醫護人員發現疑似受

到家庭暴力的情形，或是因家暴案件而至

警政單位報案欲提出保護令聲請或提出傷

害告訴，或是由學校發現孩子可能受到家

庭暴力之事實或之虞的狀況等，這些家庭

暴力網絡單位的處理人員需協助填寫家庭

暴力通報表並通報至各縣市之家庭暴力防

治中心，因此目前通報的管道可說是多元

的，加上在家庭暴力防治法第 41 條、兒童

少年福利法第 34 條、性侵害犯罪防治法施

行細則第 5 條明文規範責任通報制度，因

此民眾到這些地方尋求協助時，家庭暴力

網絡單位人員皆需協助通報（在性侵害事

件中則為「知會」）工作。 
除了受理家庭暴力業務單位有通報責

任外，對於一般民眾目前並沒有強制的通

報責任與機制，現行民眾遇有家庭暴力問

題或發現有疑似家庭暴力的狀況時，政府

正大力提倡民眾可以透過「113 婦幼保護

專線」來尋求協助。現行 113 婦幼保護專

線假日及夜間乃由政府部門以公辦民營方

式委託民間部門辦理，保護通報專線社工
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員需負責線上案件判斷、諮詢、緊急救援、

後續派案通報的工作。既然 113 專線被推

廣為協助處理家庭暴力、兒童虐待、性侵

害事件之第一線窗口，在通報專線運作十

年之際，到底此通報專線的服務模式是如

何進行？在運作過程中，面臨那些問題？

此皆為本文欲進一步探討之處。 

貳、通報專線服務 

一、通報專線服務的相關基本概念 

根據美國「全國兒虐中心」（National 
Center on Child Abuse & Neglect）（中央專

設機構）在 1977 年的兒童虐待通報法範例

中所設的是一套集中通報系統（central 
registry），亦即在行政區內成立單一的通報

資料登錄中心，其目的有三：藉以往相關

通報記錄之分析能有助於目前案例之判

斷、每個案例的前後紀錄集中處理、通報

資料能提供統計數值以供研究分析（余漢

儀，1995：154）。因此集中通報的目的可

以協助單一窗口查詢案件記錄，甚至是個

案處遇過程，俾利線上服務人員根據曾有

的紀錄進行當下的判斷與服務，而資料集

中處理也有助於專業人員進行後續的追

蹤、研究，為個案提供連貫性的服務。 
通報專線接獲來自各方的通報時，接

線者根據專業訓練的判斷及評估指標評斷

所通報的訊息是否符合通報的條件，評估

完成後則進行干預的工作，確認個案的問

題可於電話線上進行會談或需轉介，或是

需再進一步通報至相關兒保或婦保單位，

由社工員進行面對面的會談服務或較深

入、較頻繁的個案關懷。因此通報中心接

線人員需將個案相關資料整理齊備，以傳

真或電子設備方式傳送至相關單位。因

此，專線接線者於線上進行的評估、處遇

相當關鍵，且要能獲得網絡單位尤其是後

續接受派案工作的社政人員的認同，才能

維持個案服務的連接與延續。 
通報專線乃是以電話為主要的服務工

具，加上服務對象可能有人身安全上的考

慮，所以通常是採行 24 小時全年無休的服

務型態。因為以電話為諮詢、會談的服務

模式，其工作型態類似所謂的「call cen-
ter」，Dawson（2001:9-12）認為 call center
的運作牽涉到以下六個階段： 起動

（startup）：一開始時可能沒有技術、得不

到支持來推展，所以需要找到願意做的

人。 分類（ triage）：每個人要注意到有

那些事情該做好，如此可以讓問題得到控

制。 組織中心（ the organized center）：接

線者變得更專業，管理的焦點仍放在成本

控制上，管理者也會試著提昇服務、增加

更多產能。 持續精進（ continuous im-
provement）：此時機構外部需求與內部需

求可能會有緊張關係，外部可能會想要縮

減成本，而內部可能會需要更多有關顧客

動態的有用訊息。 策略的資產（ strategic 
asset）：人們開始運用一些標準來塑造機構

與顧客之間的關係，如電話量、顧客滿意

度等。 服務客制化（ mass customization of 
service）：當服務員與顧客進行互動時，需

掌握顧客的所有訊息，而且在企業能夠負

擔的起、顧客願意付出的狀況下，盡力去

滿足其需求。保護專線與 call center 的運
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作也有不謀而合之處，唯如何提昇專業人

員素質、呈現專線服務成效，避免專線服

務之專業社工員的形象成為僅是單純接聽

電話、傳達訊息的「接線生」，則為專線運

作起始需要特別加強的根本。 

二、113 婦幼保護專線緣起 

臺灣的制度也是按集中通報的理念建

置。民國 82 年兒童福利法再次修正後，擴

增兒童保護服務內涵與項目，如責任通報

制、24 小時保護網絡等，各縣市社會局及

民間機構也陸續設置兒童保護專線，提供

兒童少年受虐事件之舉報及福利服務諮詢

事宜。然檢視當前提供服務的現況，若遇

非上班時間或國定例假日時，僅能以電話

答錄方式受理舉報，須留待辦公時間再行

訪視處理，對有生命危險之虞或需立即處

理之保護個案，無法立即服務；又部分服

務專線兼作行政電話使用而有占線之虞，

故據以醞釀全天候通報服務的熱線中心

（陳炳修，1996）。 
根據前臺灣世界展望會兒童保護熱線

陳炳修主任（1997）表示，在成立臺灣省

兒童保護熱線之前置籌備服務方案時，即

前往美國加州洛杉磯郡考察當地兒童保護

熱線業務，參考美國的實際作業流程，因

地適宜的修正提出「臺灣省加強兒童保護

網絡熱線中心」計畫書，並於民國 84 年 6
月 30 日始獲得內政部核定試辦半年。此保

護熱線（專線服務號是 080-422110）的理

念與運作模式、通報的概念是參考美國的

經驗而來，因此在政府與民間（臺灣世界

展望會）合作辦理的措施下，臺灣省兒童

保護熱線可說是臺灣保護專線通報制度實

施的先趨。 
而後，在家庭暴力防治法第 8 條、性

侵害犯罪防治法第 8 條明文規範，要求各

級政府辦理 24 小時電話專線，以保護被害

人權益並防止家庭暴力∕性侵害事件發

生。113 婦幼保護專線於規劃之初，強調

將性侵害保護、家庭暴力保護及兒少保護

等，需要電話提供諮詢者，整合於一個窗

口統籌服務，以利民眾方便記憶、尋求協

助、諮詢（吳素霞，2001），因此可以清楚

的看到 113 婦幼保護專線的功能定位乃是

提供危機諮詢服務為主。於民國 90 年 1
月 13 日將原有的性侵害保護您專線

（ 080-000600 ）及兒少婦女保護專線

（080-422110）整合為三碼電話「113」婦

幼保護專線―即一個號碼、一個窗口、三

種服務。專線服務白天由各家庭暴力防治

中心接線，提供專業諮詢服務，夜間除臺

北市、高雄市（註 1）自行接線外，其餘

縣市則由內政部統一委託世界展望會負責

接線（蔡正道、吳素霞，2001）。故於民國

90 年起更是樹立 113 婦幼保護專線單一窗

口的特色，期待在此保護專線的熱線服務

中，加強提供家庭暴力、性侵害及兒童虐

待的保護服務。 

三、113 婦幼保護專線之設置 

在探討 113 婦幼保護專線服務模式以

前，此專線服務的設置乃立基於下述之前

提，說明如下。 
熱熱熱熱熱熱  
通報專線主要處理保護性個案，因此
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也常被稱之為「熱線」。熱線的設計是為了

能提供即時的、便利的、及免費的管道來

接近既有的資源、組織及幫忙特定問題的

途徑。有些提供情緒的支持，有些與當地

專業組織有連結，以幫助在緊急狀況中有

需要的人們（Barker，1986：55）。 
Hyde（1974：6-17）對熱線（hotline）

服務的描述，大致分為以下幾個要點：

為有問題的人們提供協助的能力，在此所

重要的是人而不是問題的類型，因此服務

者可能需要具備同理、傾聽、不評斷、問

題解決的能力。 服務者每次都要幫助人

們處理其極大的壓力，這是熱線功能最重

要的部分。 熱線要能提供相當立即的協

助，以增強來電者初始的動機。 接線者

有時能夠成為來電者憤怒的出口，接線者

也能夠給予一些意見以進一步指引他們方

向。 熱線服務有一個主要目標是在正確

的時間說出正確的話，因為它們可能是幫

助來電者重新開始生活的重要改變契機。

熱線提供匿名性服務，對於有困擾的案

主，他們可以與接線者談論而不用到中心

來。 
因此熱線服務提供有別於個別面談的

服務方式，服務使用者在任何地點、任何

時間都可以運用專線服務系統，也不用擔

心身分、樣貌曝光的問題。 
單單單單單單單  
單一窗口（one-stop service）的概念主

要運用在政府行政部門為多。根據 OECD
（Organization for Economic Cooperation 
and Development）的定義，單一窗口是指

「民眾可以從一個窗口得到多元的

（multiple）或整合的（integrated）服務」。

亦即民眾至政府單位洽公時，能夠在同一

個窗口得到所需要的服務，而不用勞煩民

眾為了辦一件事而走好幾個機關。根據魏

啟林（引自汪正洋，2001：79〜80）的看

法，單一窗口的運作乃依循以下十一項原

則： 顧客導向的理念； 相互聯繫的無 

縫隙結構； 集中作業的流程； 單一的 

洽公地點； 單一洽公次數； 單一接觸 

點； 單一作業動線； 減少民眾等候時 

間； 簡化民眾所應填寫之書表； 層級 

扁平化； 消除民眾抱怨。因此單一窗口

乃是一種便民的服務，是以顧客為導向的

服務，期望透過單一服務點的設置提供親

切、有效的服務，以協助顧客完成待處理

的事項。 
由於單一窗口的服務特色，因此第一

線接線人員接獲民眾通報時，需先了解個

案陳述的狀況，確認是否有人身安全的顧

慮，若個案有人身安全的疑慮，則由專線

社工員立即去電當地縣市警政勤務中心，

請警局派員前往，此狀況則屬於緊急案

件。若個案沒有人身安全的顧慮，則按個

案會談的流程，了解個案受暴狀況並提供

線上處遇與諮詢。若案主描述的狀況不符

合通報原則，則由專線接線社工員提供線

上諮詢或轉介服務後即結案；若案主描述

的狀況符合通報的原則時，則將個案的相

關資料登錄於電腦系統的接案表上，運用

電子派案的方式通報至案主人在地之家庭

暴力防治中心，再由家庭暴力防治中心按

其轄內之分案原則，分派社工員接續處理。 
因此通報專線的接線者需經過嚴格的
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訓練並有精準的判案指標，也需於線上針

對保護性個案執行具公權力的決定及提供

具公權力的意見，同時還得具備溝通、協

調能力，不僅要對線上個案提供適切、正

確的服務，還需與家暴網絡各單位人員進

行線上協商、溝通，以協助線上有需要的

個案做好溝通連繫的工作，並讓個案的問

題得到解決。 
採採採採採採採  
民營化的概念正充滿在政府與社會福

利組織當中。Starr（1989：21-22）認為民

營化指涉二件事： 活動或資金從政府到

私人部門的移轉； 更具體來說，財貨與

服務的生產乃從公部門到私部門的任何移

轉；而從直接的提供服務而言，我們可以

說是政府建立社會的合法架構且規範社會

與經濟生活，由他們提供資金來支付服

務，這些服務是由私部門生產。Savas
（2000：104-105）提到民營化是個動態的

概念，是政府供應者的角色轉換到民間供

應者。他認為主要的民營化有三個過渡時

期： 從政府的改變轉移至契約、補助金、

經營權、志願性或市場安排； 排除有利

於志願性或市場安排的補助金； 排除經

營權的管制，排除價格控管與門檻，允許

市場安排能夠回應人民需要的團體進入。 
黃源協（引自蘇麗瓊、陳素春、陳美

蕙，2005）就曾以政府與民間共同推動社

會福利之合作方式與發展階段，將社會服

務民營化區分為三種類型： 個案委託：

指按服務對象特殊需求而作特定服務的委

託，委託經費以人數或單位計算。 方案

委託：指政府預定要從事的社會福利方案

或活動委託民間機構執行，委託經費以預

定完成整個方案金額計算。 公設民營：

指政府部門規劃福利服務提供方式、項

目、對象，並提供大部分或全部經費或設

施、設備，透過政府部門與民間團體的契

約關係，將原本由政府提供的服務委由民

間提供服務。 
113 婦幼保護專線可說是採第三者公

設民營的方式辦理。自民國 84 年與省政府

社會處訂立委託契約開始，至現在主責單

位的內政部家庭暴力及性侵害防治委員

會，皆是接受政府部門補助大部分經費及

設施、設備，委託時間由早期的五年試辦

期至現今之二年不等。 
具具具具具具具  

113 婦幼保護專線前身之兒童少年暨

婦女保護專線即是以「通報」功能為設計

之立基點，延申此功能至目前的服務模式

當中。配合專線服務的對象乃是以處理家

庭暴力、兒童保護、性侵害為主要服務群，

因此在專線的角色裡，主要接受責任通報

者與一般民眾的通報。 
在兒童少年福利法第 34 條即指出，醫

事人員、社會工作人員、教育人員、保育

人員、警察、司法人員及其他執行兒童及

少年福利業務人員，知悉兒童及少年有受

到傷害之虞，應於 24 小時內立即向直轄

市、縣（市）主管機關通報；在家庭暴力

防治法第 41 條也條列同樣的通報職責。因

此於各縣市政府主管機關下班時間無法提

供 113 婦幼保護專線服務時，即委託臺灣

世界展望會受理各單位人員之案件通報，

而執行此項業務的同時，也被授予等同的
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權責處理通報相關事宜。 
組組組組組組  
目前臺灣世界展望會執行 113 婦幼保

護專線業務的部門稱之為兒童少年暨婦女

保護中心，該中心配置 1 名主任、2 名督

導、1 名行政助理、1 名精通越語人員及

23 名社工員（此也是政府契約之要求）。

專線服務主要是由 23 名社工員採三班輪

流工作模式提供 24 小時全年無休的服務

型態，此 23 名社工員全部皆為大學社會工

作相關科系畢業，於提供專線服務前，必

進行一個月密集且嚴格之職前訓練，而後

需接受每月定時之同儕督導、個案研討及

在職訓練。 
23 名社工員看似是人數相當龐大，但

提供服務之時仍顯得不足夠，因為每日電

話量相當高，每位社工員服務當下不僅需

要進行諮詢或會談，還得完成電腦個案記

錄，同時依個案狀況不同還得進行警政與

社政單位人員的協商、連繫，因此工作的

步調是相當快速又緊張，人力的運用是相

當吃緊的，故主任與督導仍得協助加入排

班接線工作當中。在此團隊工作當中，也

唯有上下全力共同努力，才能不斷提昇服

務品質，提高服務產能。 

參、 113婦幼保護專線服務模式
之探討 

一、113 婦幼保護專線服務統計量 

表一與表二所列乃為臺灣世界展望會

兒童少年暨婦女保護中心 2005 年 1 月至 9
月的諮詢案件及通報案件量。 

表一所指的電話諮詢案件乃是無效電

話以外、線上社工員確實提供諮詢服務者

的狀況，所謂無效電話是指進入 113 專線

電話系統，並接到每個受理臺上的電話，

是屬於無聲、有雜音、惡意騷擾等的狀況。

從表一當中可以看到，無效電話的比例在

2005 年即有明顯下降的趨勢，使得有效電

話比例提昇到四成以上，而無效電話降低

的可能原因，包含專線服務宣傳產生效

果、科技設備降低雜訊的干擾等。而在諮

詢案件當中的一般諮詢，是指來電者所詢

問的問題不牽涉「保護性」的議題，僅單

純詢問福利事項、法律事項、親職教育者

屬之。由表一可以看到，一般諮詢案件在

113 專線當中約占了一半的比例，但有減

少的趨勢，此乃顯示出民眾詢問的問題已

漸轉向保護性議題。除此之外，有關家庭

暴力議題的諮詢案件則占了另一半的比

例，其中又以婚姻∕離婚∕同居暴力的比

例為高，可見在 113 婦幼保護專線當中，

婚姻暴力的問題仍屬主要的服務群。 
在表二所指的通報案件是指，專線社

工員根據個案的陳述評估其狀況是需要縣

市家暴中心社工員進一步提供服務，登錄

個案之基本資料及個案狀況後，通報至縣

市家暴中心的個案量。由表二的通報個案

量當中可以看到，兒少保護的案件遠勝於

婚姻暴力的案件，原因可能是婚姻暴力的

個案多為成年人，目前婚姻暴力的個案可

以進行案件通報的管道較多，若個案的案

件已通報後就不會在 113 專線進行重複的

通報，再者顧慮到當事人多為成年人，尊

重其個人決定的權利，有時受暴者多是諮
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詢相關處遇如何處理及協助，並不一定會

採取通報方式處理；而兒童少年的個案常

是由其他人進行通報，基於對兒童少年的

案件處理多採積極保護的立場，因此遇有

疑似兒童虐待案件即進行通報，以進一步

了解。 

表一 113 婦幼保護專線電話諮詢記錄案件次數分析表 

 電話諮詢（通數，比例） 
家 庭 暴 力

家 內

兒少保護

非家內

兒少保

護 時 間 
一 般 
諮 詢 

其他家

庭成員

暴 力

婚姻∕

離婚∕

同居暴

力 

老 人 
虐 待 

兒 少 保 護

兒少性

交 易
性侵害

失蹤兒

童少年

協 尋

以上合計 
無 效 
電 話 

總 計

3,125(46%) 
546(8%)

19 
(0%)

94 年 
1 月 

3,512 
(51%) 

281 
(4%) 

2,261 
(33%) 

37 
(1%) 565(8%) 

15 
(0%)

170
(2%)

1 
(0%)

6,842 
(29%) 

16,426 
(71%) 

23,268
(100%)

3,532(50%) 
482(7%)

18 
(0%)

94 年 
2 月 

3,385 
(48%) 

359 
(5%) 

2,648 
(37%) 

43 
(1%) 500(7%) 

1 
(0%)

167
(2%)

0 
(0%)

7,103 
(30%) 

16,515 
(70%) 

23,618
(100%)

3,517(47%) 
619(8%)

18 
(0%)

94 年 
3 月 

3,816 
(51%) 

307 
(4%) 

2,540 
(34%) 

51 
(1%) 637(8%) 

8 
(0%)

171
(2%)

0 
(0%)

7,530 
(32%) 

16,027 
(68%) 

23,557
(100%)

3,922(51%) 
806(11%)

20 
(0%)

94 年 
4 月 

3,497 
(46%) 

423 
(6%) 

2,655 
(35%) 

38 
(0%) 826(11%) 

5 
(0%)

213
(3%)

3 
(0%)

7,660 
(38%) 

12,637 
(62%) 

20,297
(100%)

4,381(53%) 
810(10%)

21 
(0%

94 年 
5 月 

3,560 
(43%) 

404 
(5%) 

3,105 
(38%) 

62 
(1%) 831(10%) 

10 
(0%)

237
(3%)

1 
(0%)

8,210 
(35%) 

15,044 
(65%) 

23,254
(100%)

4,297(52%) 
737(9%)

26 
(0%)

94 年 
6 月 

3,728 
(45%) 

420 
(5%) 

3,091 
(37%) 

49 
(1%) 763(9%) 

9 
(0%)

239
(3%)

1 
(0%)

8,300 
(37%) 

14,118 
(63%) 

22,418
(100%)

5,836(56%) 
855(8%)

13 
(0%)

94 年 
7 月 

4,281 
(41%) 

635 
(6%) 

4,295 
(41%) 

51 
(0%) 868(8%) 

13 
(0%)

236
(2%)

0 
(0%)

10,379 
(42%) 

14,347 
(58%) 

24,726
(100%)

5,334(54%) 
743(8%)

12 
(0%)

94 年 
8 月 

4,182 
(43%) 

537 
(5%) 

3,998 
(41%) 

56 
(1%) 755(8%) 

9 
(0%)

264
(3%)

5 
(0%)

9,806 
(45%) 

11,944 
(55%) 

21,750
(100%)

4,965(52%) 
934(10%)

17 
(0%)

94 年 
9 月 

4,262 
(45%) 

520 
(5%) 

3,467 
(36%) 

44 
(0%) 951(10%) 

5 
(0%)

252
(3%)

5 
(0%)

9,506 
(40%) 

14,518 
(60%) 

24,024
(100%)

資料來源：臺灣世界展望會兒童少年暨婦女保護中心 

資料期間為 2005 年 1 月 1 日至 2005 年 9 月 30 日 
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表二 113 婦幼保護專線通報案件次數分析表 

 通報案件（件數，比例） 
家 庭 暴 力 案 件

時 間 婚姻∕離婚∕

同居關係暴力 
兒 少 保 護 老 人 虐 待 其 它

性 侵 害

案 件

失蹤兒童

少年協尋 
合 計

398(94%) 94 年 
1 月 156(37%) 212(50%) 2(2%) 23(5%) 

25(6%) 1(0%) 
424 

(100%) 
370(96%) 94 年 

2 月 171(44%) 166(43%) 7(2%) 26(7%) 
15(4%) 0(0%) 

385 
(100%) 

476(96%) 94 年 
3 月 189(38%) 239(48%) 11(2%) 37(7%) 

21(4%) 0(0%) 
297 

(100%) 
553(95%) 94 年 

4 月 206(35%) 308(53%) 6(1%) 33(6%) 
28(5%) 1(0%) 

582 
(100%) 

559(94%) 94 年 
5 月 200(34%) 313(53%) 5(1%) 41(7%) 

31(5%) 2(0%) 
592 

(100%) 
613(95%) 94 年 

6 月 219(34%) 350(54%) 8(1%) 36(6%) 
32(5%) 0(0%) 

645 
(100%) 

683(95%) 94 年 
7 月 280(39%) 340(47%) 10(1%) 53(7%) 

38(5%) 0(0%) 
721 

(100%) 
609(96%) 94 年 

8 月 238(37%) 333(52%) 6(1%) 32(5%) 
24(4%) 3(0%) 

636 
(100%) 

641(94%) 94 年 
9 月 218(32%) 378(56%) 4(1%) 41(6%) 

38(6%) 2(0%) 
681 

(100%) 

資料來源：臺灣世界展望會兒童少年暨婦女保護中心 

資料期間為 2005 年 1 月 1 日至 2005 年 9 月 30 日 

在 113 專線的電話服務當中，另一相

當重要的功能乃是針對緊急性個案提供立

即性的緊急救援工作，所謂緊急性個案是

指需緊急庇護、緊急醫療與中止暴力的協

助因而需立即處理者。當評估個案情況

後，需立即通報案發地縣市家暴中心社工

員（上班時間以電子派案方式處理，下班

期間緊急聯絡電話方式），或縣市警察局

（或分局）勤務指揮中心員警處理。其判

定的標準如下（臺灣世界展望會，2005）： 
成成成成成成成成成成成  

婦女在警局，確認沒有其他資源可

協助，需由社工員安置者。18 歲以上受到

性侵害案主要求社工員陪同製作筆錄者。 
社工員曾承諾案主，當案主有需要

或緊急狀況可撥 113 找到社工員，案主當

下希望可以連絡上此主責社工員。 
婦女被安置，案夫或家屬以孩子生

命安全或該縣市家暴防治中心人員安全

向。 
中心威脅，希望社工員可以協調處

理者。 
其他特殊狀況。  

未成成成成成成成成成成成  
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兒童或少年受到性侵害，需社工員

陪同偵訊者。 
兒童或少年有從事性交易或性交易

之虞者，需社工員陪同偵訊者。 
兒童年齡未滿 6 歲，受虐情勢嚴重

且持續一段時間，經舉報者陳述無親友協

助中止暴力。 
兒童少年正被施虐者毆打，有受傷

或生命危險之虞，立即連絡警方前往阻止

暴力，中心視警方回報情形決定是否立即

連絡社工員處理。 
兒童少年受到嚴重身體虐待或兒童

少年已死亡，目前已在醫院處理，中心因

擔心家中尚有其他小孩，需知會社工員此

狀況。 
疏忽（如 6 歲以下獨處無其他家人

在家、被關或鎖在家等），目前無人可以協

助案主，中心立即連絡警方前往帶出孩

子，待警方將孩子帶回警局需社工員安置

者。 
照顧者對兒童照顧不當的情形（包

括時間、地點的考量），需社工員協助，如

大人帶小孩在路上遊蕩、或行乞、或是遊

民，或警員到場處理有困難者。 
於街頭行乞之兒童少年，經警察帶

回警局筆錄後，需社工員安置者 
棄嬰（兒）經警察協尋後，仍沒有

人出面指認者。 
父母皆被關，沒有其他家屬可以協

助安置或照顧未成年子女者。 
兒童少年因為家庭暴力，不敢回

家，也無其他資源或親屬可協助，希望社

工員可以協助安置。 

兒童少年因為與父母產生口角或爭

執，不敢回家，也無其他資源或親屬可協

助，希望社工員可以協助安置。 
沒有 監護權之一方（包括父母親或

親戚）於社工員非上班時間可協助照顧受

虐的孩子，而需由社工員出面判定或仲裁

者。 
其它特殊狀況。  

根據上述的指標，臺灣世界展望會

（2005）統計 2005 年 1 月至 10 日的緊急

案件量，緊急連繫警政單位的案件量總計

有 3,446 件，平均每個月有 345 件，每天

約有 12 件；其中以臺北縣所占比例最高

（占 23.5%），桃園縣次之（占 10.8%），

臺中縣（8.7%）及臺中市（8.6%）再次之，

113 婦幼保護專線與此四縣市之聯繫次數

超過總數之一半（51.6%），報警之頻率最

高。另緊急連繫社政單位的案件量有

2,094/年，平均每個月 209 件，平均每天有

7 件；所聯繫的縣市次數仍以臺北縣、桃

園縣、臺中市及高雄市等縣市居多。 

二、113 婦幼保護專線服務流程檢視 

Fitzsimmons & Fitzsimmons（2000：
57-58）提到在服務傳遞系統中，一條可視

線將工作劃分為前臺和後臺工作；在前

臺，顧客可以得到服務的有形證據，而後

臺工作，顧客卻看不到。這種劃分強調了

臺前的重要性，因為正是在這裡顧客形成

他們對公司服務效果的感知。因此將 113
婦幼保護專線服務流程以前臺與後臺工作

兩方面作檢視，配合圖一之流程圖更能清

楚看到服務提供的全貌，並以此方式進一
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步檢視其服務模式狀況。 
 113 婦幼成成專熱單前臺工作 

諮詢諮諮諮電話諮諮： 113 婦幼保

護專線以單一窗口的角色提供服務，因此

不論民眾位於何處、何時、以何種通訊方

式來電，皆會有專業人員提供協助。在民

眾確有相關問題需尋求協助的狀況外，有

些年紀較小的孩童可能玩電話而撥入 113
專線，或學齡兒童覺得好奇而來電一探究

竟，甚至青少年學生是蓄意惡言辱罵或開

玩笑，加上不少成人誤撥電話狀況也比比

皆是。 
通通服務通通合： 來電尋求協助

者，也有為數不少的外籍配偶。他們有時

不擅以中文表達自身所遭遇的狀況，因此

遇有此情形者，專線社工員將立即連絡排

班待命的通譯人員，並以三方通話的方式

進行線上會談，進一步了解案主的受暴狀

況及立即的需要。 
此線上會談仍是以專線社工員為主導

的角色，其告知通譯人員目前需詢問來電

者那些問題、注意那些事情、相關法律或

諮詢轉介內容，再由通譯人員翻譯予個案

了解，通譯人員再將個案的問題轉述專線

社工員明白，並做成記錄。 
人人人人通人人： 透過民眾的自我

陳述或是專線社工員判定是否個案有人身

安全的顧慮，其次必須在短時間內清楚得

知個案的所在位置，若個案無法清楚表

述，則運用各種方式安撫、教導來電者能

夠提供此重要訊息。 
雖 113 婦幼保護專線乃是以處理家庭

暴力、兒童保護及性侵害的問題為主，仍

常接獲自殺意念或自殺行為的民眾，或以

他人之生命財產為威脅者，此時專線社工

員仍需以個案之人身安全為優先考慮，協

助進行連絡警政人員或於線上進行諮商會

談的工作。 
協協協協人員協理： 當民眾自述有

緊急救援的需要，或專線社工員判斷來電

者可能有緊急危機時，則連絡警政單位人

員前往了解；而個案也許有安置或陪同偵

訊的需求，則專線社工員也需立即連絡縣

市家暴防治中心非上班時間緊急狀況值勤

社工員前往了解與處理。 
此時專線社工員需扮演協調者的角

色，將個案、不同網絡單位人員的問題與

需求傳達清楚，並將這些個別的單位串連

起來且獲得處遇的共識，以協助個案解決

立即的問題，因此專線社工員是需要具備

高度的耐性、專業知能與協調能力，才能

儘快在線上完成這些任務。 
個案會個： 依個案的本次受暴狀

況、受暴史、資源系統、期待與處遇等面

向進行了解，引導案主說明事件與需求以

提供專線社工員為通報的依據。若個案確

有受暴狀況經評估確實需家暴中心社工員

進一步協助者，則告知個案相關的處理程

序及主責社工員接手處理的方式，減少案

主在服務轉換的過程中所產生的不知所措

與焦慮。若個案對於是否該得到協助而有

猶豫時，專線社工員則加以說明、澄清與

鼓勵，協助案主能與福利服務的資源系統

串連起來，並得到進一步相關單位的服務。 
進進諮詢進進進服務： 若個案的問

題尚未達通報的標準，專線社工員即根據
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個案的問題進行諮詢，並給予相關專業知

能或訊息的提供；若個案的問題需要其他

專業人士協助處理，如法律問題、心理輔

導問題，則提供各縣市相關資源單位之資

料予民眾，轉介個案找尋更合適的專業人

員處理。 
電電電案： 在此部分，個案是無法

體會或得知專線社工員實際做了那些事

項，不過專線社工員會告知個案，將記錄

此次會談的內容與個案的需要，待個案與

縣市家庭暴力防治中心主責社工員進一步

接觸後，可以不用再重述自己的受暴狀

況，同時也讓個案明瞭對於每次的求助，

專線社工員將是慎重看待並謹慎處理，尤

其是謹守保密原則。 

 接聽來電

是否屬諮詢電話

或保護個案

諮諮∕不明電話 

填寫電話諮詢紀錄表∕家庭暴

力諮兒童保護事件或性侵害或

失蹤兒童少年協尋通報表 

結束 

是

否 

是

否

否 

是

是否需通通服務
連協值勤之通通人員，以

三方通話方式進進會個 
是

聯協縣市政府 
社工員協理 

諮諮來電問題諮需要

進進電話諮詢服務

聯協縣市警察局 
勤務指揮中心 

電電電案至各縣市家

庭暴力防治中心 

否

是否為緊急性個案

是否知會家庭

暴力防治中心

 

圖一 113 婦幼保護專線服務流程圖 

資料來源：臺灣世界展望會兒童少年暨婦女保護中心（以 2005 年為例） 
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 113 婦幼成成專熱單後臺工作 
諮詢諮諮諮電話諮諮： 人為的騷擾

電話是無法控制的，因此專線人員需不斷

申明專線服務功能並教育來電者，而在騷

擾電話接聽當中，也可能遇有潛藏的保護

性個案，如孩童獨處、電話當中傳出有口

角爭吵聲音，此時專線人員是必須立即採

取專業因應措施。 
再者，民眾首次或曾經來電 113 專

線，所遇到的單位或人員可能都不一樣，

民眾也難以分辨到底所撥的電話是由何單

位的人員所接聽（可參見表三，此乃顯示

民眾在不同時間以不同的通訊方式撥打

113 專線，電話將轉接至不同的單位），因

此除了口頭詢問個案之外，還可透過電腦

系統顯示來電者可能是新個案或曾經來電

之舊個案，專線人員能夠在接聽電話的當

下有初步的判斷。 

表三 電話轉接時段、方式與單位一覽表 

服務時間 

電話方式 

週一至週五上班時段 

（早上 8:30～下午 5:00）

週一至週五下班時段 

（下午 5:00至隔日早上 8:30）
週六進週日及國人例假日

中華電話之市話 
來電者人所在地之家暴中

心 
臺灣世界展望會 臺灣世界展望會 

公用電話 
來電者人所在地之家暴中

心 
臺灣世界展望會 臺灣世界展望會 

固協電話 臺灣世界展望會 臺灣世界展望會 臺灣世界展望會 

手機 臺灣世界展望會 臺灣世界展望會 臺灣世界展望會 

此表格乃作者根據 2005 年工作服務狀況整理。 

通通服務通通合： 成為通譯人員之

前需進行職前訓練，並參加在職訓練，以

增強專業知能。而每月也需與通譯人員保

持連繫工作並排定每月的待命班表。由於

此通譯人員可領取通譯費，因此在完成每

一次通譯服務工作後，專線社工員需立即

登錄在「通譯大使連繫紀錄本」中，包括

時間、個案類型、通譯人員等，俾利核銷

工作的進行。 
人人人人通人人： 當個案快速地提

供所在位置或說得不清楚時，專線社工員

可以重新旁聽對話的錄音，一字一句地拼

湊出可能的訊息；甚至在個案狀況相當危

急或難以判定時，線上社工員需要請其他

當班社工員協助立即查詢電話、住址，甚

至與個案相關重要他人連絡等，以求得第

一時間的快速時效性。 
專線社工員在緊急案件的判定當中，

不僅要擔任連絡通報者的角色，有時還得

擔負調解者的角色，尤其是家暴夫妻個案

正處在口角爭執的當下，常以 113 為威

脅、挑釁對方的工具，專線社工員在此二

廂氣勢高漲、盛怒難消的狀態，有時需應

當事人的要求或根據狀況判定需協助報

警，有時亦需當下調解雙方的情勢，減緩

更激烈衝突的發生。 
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而當專線社工員協助報警處理後，需

於「與警政緊急連絡處理紀錄表」登錄報

案時間、案件號碼、受理單位、受理人員

等資料，一個小時後警政單位沒有主動回

覆處理狀況時，專線社工員需主動去電了

解警政人員對於該案件的處理結果，確定

是否屬保護性個案問題、有無後續協調社

工員處理的需要，也提醒警政人員進行必

要的處理事宜，如填寫通報表格、驗傷、

協助聲請保護令等。 
協協協協人員協理： 除了上述向警

政單位人員報案的狀況外，當專線社工員

評估個案的立即性需求或警政單位陳述個

案確有需要由縣市家暴中心社工員提供立

即安置、協調、陪同偵訊等需求，專線社

工員則需按照緊急連絡方式立即連絡值勤

社工員，並填寫「與社政緊急連絡處理記

錄表」，且登錄連絡時間、連絡順位、連絡

處理狀況等，確保每次之緊急連繫都得到

處理。 
由於臺灣世界展望會需面對全臺灣不

同縣市的不同業務處理方式與習慣，因此

當個案處遇產生歧異狀況時，專線社工員

則需擔任協調者、中介者的角色，將個案

的需要傳達警政單位、社政單位、個案等

三方面了解，並得到三方對於問題處理的

初步共識，故專線社工員需具備傾聽、澄

清、協調的能力；但在此同時，113 專線

電話服務仍是處於開放進線的狀態，因此

無法久留於協調的角色上，加上每個縣市

家庭暴力中心對於轄內的個案處遇、服務

流程、資源系統較熟悉，也能發揮管理與

指揮的能力，故專線社工員將個案暫時安

排在無虞的環境當中（常是在派出所內），

在與各單位達到初步溝通協調後，則將問

題的主導權留待家暴中心與網絡人員進一

步溝通協商。 
個案會個： 固然 113 婦幼保護專線

乃提供通報、諮詢而非諮商會談服務，但

民眾的需要或狀況經評估不適宜進行諮詢

而應以諮商方式進行時（如自殺、憂鬱症

之家暴被害人、受性侵害創傷之被害人

等），社工員將面臨兩難的情境，此「兩難」

包含了會談需花較久的時間，可能造成其

他個案無法撥入專線的情形、個案描述可

能並非主要的服務類型但個案又有給予協

助的需要、會談無法解決案主立即的問題

但案主又不願被轉介或等待縣市社工員進

一步的協助等，因此線上社工員只能視”

狀況”給以諮詢或簡短的諮商，若個案有

明顯的情緒困擾或威脅的要求等，社工員

通常會配合進行較長時間的諮商會談服

務。 
胡婉雯（2001）認為，專線接線者評

估處遇重點在於，增強個案危機處理能

力，或減低個案發生危險的機率並提供適

切的社會資源以資利用，故接線者與個案

會談所花費的時間，會依個案個別差異而

有不同，因此造成專線被占線是極有可能

的情形。目前於電腦系統的設計上，可以

由螢幕上看到線上有多少通等待來電電

話、已經等待多久時間，透過此等方式可

以提醒專線社工員儘快接下一通等待來

電，避免更需要協助的個案流失。 
進進諮詢進進進服務： 每個縣市轄

內的資源網絡相等多，因此專線對於重要

訊息與資源的更新更是需要時時注意的，

除此之外，對於各網絡單位的基本服務內



吳敏欣 通報專線服務模式之探討─以臺灣世界展望會辦理 113 婦幼保護專線為例

 

社區發展季刊 112 期 35 中華民國 94 年 12 月

 

容若能有初步的了解，將更助益於個案轉

介過程的協助及對個案問題的解決更有幫

助。在此部分除了專線社工員需自己留意

各相關新的訊息外，還需要各縣市不定時

提供更新的內容，且每年亦會請內政部家

庭暴力及性侵害防治委員會協助發文各縣

市做定期性的全面訊息確認與更新，期能

提供個案詳實的服務訊息。 
113 婦幼保護專線乃是需全國同步運

作的服務，也是中央政府相當重視的福利

工作，表四所示乃是 113 婦幼保護專線在

服務提供的過程中，可能牽涉其中的網絡

單位及其服務類型。這僅是大略的描述，

且有些縣市資源相當多樣，無法一一列舉。 

表四 113 婦幼保護專線服務提供單位與服務類型 

社會資源類別 部門 服務類型 

內政部家庭暴力及性侵害防治委員會 政策制人進規劃進監督 

各地方縣市政府家庭暴力暨性侵害防治

中心 
諮個案直接接觸服務 

各地方縣市政府社會科（局） 
諮個案直接接觸服務進其他福利事項進庇

護人置 

各地方縣市警政單位 
報案進聲請保護令進外事科（外籍通偶問

題） 

各地方縣市戶政單位 戶籍相關問題 

各地方司法單位 保護令進離婚訴訟等法律問題審理 

各地方學校單位 通報 

各地方家庭教育中心 婚姻進家庭問題 

各地方縣市醫療院所 驗傷進檢傷進診斷證明書 

各地方職訓局 就業輔導服務 

政府部門 

各地方縣市政府委託之（義務）律師 提供法律問題諮詢及出庭 

臺灣世界展望會（中央委託） 人年進人天候接聽 113 專線（人國性）

生命線（彰化縣政府） 上班時間之 113 專線服務 

勵馨基金會（苗栗縣政府） 上班時間之 113 專線服務 政府委託部門 

幸福基金會（嘉義市政府） 
上班時間之 113 專線服務（至 2005.9 月

底止） 

臺灣世界展望會各辦事協 經濟扶助進家庭相關服務提供 

家庭扶助基金會各中心 經濟扶助進家庭相關服務提供 

生命線 自殺危機進心理諮商 

張老師 心理諮商 

民間志願部門 

各地方縣市區域之心理輔導資源 心理輔導進婚姻協個進親職教育等 

此表格乃作者根據 2005 年 113 婦幼保護專線工作服務狀況整理。 
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電電電案： 將上述每通電話按通報

與諮詢的個案狀況登錄於電腦中的「家庭

暴力與兒童少年保護事件通報表」及「113
婦幼保護專線電話諮詢紀錄表」，經由督導

或主任審閱完畢後可於電腦系統發派至個

案所在之家庭暴力防治中心，於家庭暴力

防治中心上班時間社工員再將該案件接收

下來，始完成通報的任務。當案件發派出

去後，專線社工員需留意縣市家暴防治中

心案件接收情形，家防中心於上班時間尚

未接收該案件時，擔心個案問題的處理受

到延宕以及個案可能同時也在等待社工員

的協助，因此專線社工員則主動去電該縣

市家暴防治中心提醒。專線社工員需在「案

件確認接數紀錄簿」中登錄縣市家防中心

案件接收時間、接收者，始完成案件之通

報、派案、確認的工作。 
至於何種案件該填寫通報表或諮詢

表，專線服務社工員與督導亦設置接案標

準與填寫標準，遇有疑議時則共同討論，

以求得專線人員共同的標準與共識。 

三、113 婦幼保護專線服務之困難 

在 113 婦幼保護專線服務流程的檢視

過程，看似運作相當順暢，然當中也有不

少困難存在，討論如下。 
成成個個未個個個成  
由於 113 婦幼保護專線當中，八成的

個案是由臺灣世界展望會做第一手做接案

的工作，然後將個案狀況記錄下來後派案

至各地方家暴防治中心。民眾於服務過程

中，通常會以為是直接與縣府社工員報告

個案狀況，因此當其得知其還需於什麼時

間以什麼電話工具才能找到真正協助的社

工員，常常感到很疑惑。而在線上服務時，

民眾多半不了解受委託單位與政府單位的

不同，即使是網絡單位也不太清楚，因此

個案對於無法立即得到社工員的協助常會

感到不滿。加上民眾常會以為撥 113 專線

即可找到處理個案的主責社工員，面對電

話還得一再被轉來轉去才能找到真正處理

的社工員，常會感到不耐煩與不滿。 
因此個案在服務過程中的轉銜如何順

暢銜接且個案能夠快速地找到服務提供

者，是 113 婦幼保護專線首要思考的問題。 
單單單單單單單單單單單成  
通報專線單一窗口的理念相當好，便

利民眾在一個電話專線可以得到三種服

務，但保護性業務涉及的範圍相當廣泛，

舉凡法令、福利事項、縣市服務輸送的運

作等訊息，線上社工員都得時時補充對新

訊息的了解，而針對服務數量龐大的 23
個縣市，每個縣市的行政作業也各有其歧

異性，因此在有限的資源與合作模式下，

實難以讓個案的問題在 113 專線的單一窗

口服務中得到完滿的解決。加上民眾在不

同的時間、以不同的通訊設備、撥入 113
專線，可能會有二個不同單位的人員（受

委託單位與防治中心）接聽電話，民眾對

於服務的認識、取得、使用是否產生困難

或困擾，則是另一需再深究的問題。 
專熱組專熱熱專專專專專成  
現行 113 婦幼保護專線就其名稱而

言，常讓人誤以婦幼為對象，有關婦幼方

面的任何問題即來電詢問，諮詢問題性質

涵蓋衛生保健、人身安全及人際或家庭關

係等，問題包羅萬象（胡婉雯，2001）。為

此，專線社工員可能無法準確拿掐當下個

案到底要採標準化的處遇流程，或是按情

境、按狀況進行個別化的處遇，而有些個

案又是介於中間的邊緣性問題，會談的深

度需到達什麼程度？或是僅給予轉介即
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可。而臺灣世界展望會所依循的開案指

標、諮詢與轉介指標可能與各家暴防治中

心不同，如何取得彼此的共識並讓各家暴

防治中心能夠接受並認同，此也是專線當

中一直被討論的問題。 
專熱組專專專專具專未專專專成  
也許是宣導不宜透露受委託單位的身

分、或是受委託單位曝光率不高、網絡單

位業務處理人員異動頻繁等原因，服務執

行過程中常面臨網絡單位人員不清楚此委

託業務的存在，甚至在服務過程中，專線

社工員身分受到質疑的情形。除此之外，

夜間或假日時段執行 113 婦幼保護工作，

針對個案處遇的權限劃分不明，看似專線

人員必須當下提供個案或網絡人員明確的

處遇方式或建議，但實際上專線人員並無

法代家暴中心給予明確的答案，而需連絡

社政單位值勤人員取得進一步的訊息或同

意才可執行，但矛盾的是，網絡單位人員

（也包含社政人員）期待專線接線者能根

據專業與經驗判斷給予意見或協助，但有

時又不認同專線人員所給予的處遇，也因

為無法確認專線人員是否也具備與家暴中

心社工員等同的職權，因此常產生對專線

人員處遇的質疑。因此各縣市家暴中心與

受委託單位若無法站在同一陣線上，在服

務提供的過程裡也是一項阻礙。 

四、建議 

要維持與運作每一項社會服務的工作

是相當不容易的，113 婦幼保護專線也是

如此，尤其此專線人員還需面對全臺灣的

服務區域，其可能的標的人口群也是相當

龐大的，加上此專線服務的個案多屬保護

性個案，因此服務的運作更應該謹慎。在

此針對 113 婦幼保護專線的運作提出下列

建議： 
確確專熱具具確確成  

113 婦幼保護專線到底在社會工作服

務體系當中，是位在什麼位置上？需要擔

負什麼角色？是期待它是個快速的、通報

的、轉介的諮詢中心，還是同時也期待它

能夠進行長時間的諮商服務？此二者期待

在現行服務上，隨著案件量的增加，已出

現明顯的矛盾與不可行現象。 
而對專線人員角色的期待是回應問題

的接線生還是具有專業判斷的社工員？若

是前者，需再努力的方向是確實建立專線

與每個縣市家暴中心明確的服務流程、評

估指標、轉介資源，同時也透明化專線服

務的細節，使得彼此能夠進行討論與檢

視；若是後者，需要努力的方向是明確專

線人員的角色與職權，專線人員有多少做

決定的空間與權力，同時協調家暴中心與

113 專線的專業看法與做法，並求得雙方

的平衡與共識。 
當 113 專線的角色定位確立並明定

後，隨之宣傳的言詞、態度可以引導與協

助民眾對此專線保有合理的期待，至於此

專線無法涵蓋的服務項目與範圍，期待能

夠再有其他專業服務機制的補充，而非一

昧的加在 113 婦幼保護專線服務當中。 
組組人單單組組成  

24 小時的 113 婦幼保護通報專線在臺

灣可算是首例，其工作時間與服務方式都

是參考國外的經驗而在摸索當中學習得

來，在社會工作領域普遍人力不足的狀況

下，到底要配置多少的人力、提供多少的

經費才算是合理與合宜的呢？到底在不同

的時段當中，需配置多少電話席次才能夠

滿足潛在的服務需要呢？ 
從每月二萬多通的總電話服務量當
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中，實難看出這樣的數量與社工人員接線

負荷之間的關係，而從民間單位的角度來

看，投資約 30 名人力從事一個政府委託方

案，實是相當沈重與冒風險的作為，而從

政府部門的角度來看，約 30 名的人員支出

確實是一項沈重的經費負擔，可是似乎又

無法滿足日益增多的個案量與個案需要。

因此實需要仔細規劃與計算在熱線服務當

中，人員配置的數量及其負荷，而採取 24
小時輪班的工作模式對於每位社工員的健

康與體能是相當大的耗損，且面臨人生各

階段的發展任務或角色時也常產生衝突的

情形，如結婚、生子常面臨家庭與工作無

法配合的兩難；懷孕的社工員不適合輪值

大夜班等，因此接線經驗的延續及人力的

銜接也容易產生困難。 
強專專強強個專熱熱強熱成  
在 113 婦幼保護專線當中，接線社工

員需要具備最新與最豐富的專業知能，才

能針對各種個案的各種問題提供解決的參

考，而專業知能的提昇除了社工員不斷的

自我精進外，機構定時且策略性的在職訓

練規劃也能發揮功效。而社工員所具備的

專業知能也會直接影響服務品質及個案的

滿意度，在電話服務工作模式當中，如何

評估服務品質是否達到目標、如何針對服

務品質進行評估，也是另一項受到關注的

焦點。 
在公辦民營服務模式裡，政府與民間

單位總處於角力拉拔關係中，雙方都期待

從另一方的資源或服務供給當中提到最大

的利潤或利益，但在服務輸送的體系當

中，還有另一個更重要的面向即是個案。

對個案服務質與量的維持與提昇，有待社

工員具備充足的體能、完備的專業知能、

足夠的人員配當等要素的配合，在目前113
婦幼保護專線服務過程當中，社工員被過

度使用與過度負荷、無終止的加班、長期

承受低成就感的工作回饋，在此狀況下，

如何期待呈現出令人滿意的品質？儘管如

此，專線社工員仍需在有限的資源當中善

盡責任，加強自身的專業知能與技能，提

供個案完善與正確的服務，同時追求全面

品質提昇的管理工作。 

肆、結 語 

113 婦幼保護專線對於家庭暴力、兒

童虐待及性侵害等事件的預防與處遇，確

實有功可不沒之處，尤其該專線的設立提

供受到家庭暴力的民眾一處求助的管道，

加上公眾人物新聞事件的報導，亦有其推

波助瀾之效，再者許多實務工作者對於該

專線的倡導，促使許多兒童少年也知道運

用此專線來維護自己的權益，甚至是教導

家長此專線的功用。在家庭暴力工作當

中，113 婦幼保護專線只是其中的一環，

服務提供的過程還需要網絡各單位的相互

合作、互賴，才能將資源充分運用與發揮，

並增進社會工作專業的效用。 
（本文作者為東海大學社工系博士班研究

生，1995 年至 2005 陸續擔任臺灣世界

展望會兒童少年暨婦女保護中心社工

員進督導及代理主任一職） 

 

註  釋 

註 1： 高雄市家庭暴力防治中心已於 2005 年起，113 專線夜間服務也統一由內政部家庭



吳敏欣 通報專線服務模式之探討─以臺灣世界展望會辦理 113 婦幼保護專線為例

 

社區發展季刊 112 期 39 中華民國 94 年 12 月

 

暴力及性侵害防治委員會委託台灣世界展望會接聽，不再自行接線。 
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