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討論事項 

 

案    由：1999 臺北市民當家熱線蒐集、處理、利用個人資料告知

聲明 

提案機關：臺北市政府研究發展考核委員會 

說    明： 

 

壹、本案緣起 

臺北市政府研究發展考核委員會（下稱研考會）依據其組織規程，

掌理 1999 市民熱線督導管理及提升話務服務品質等工作事項，今研

考會為提升 1999 話務服務品質，持續推動 1999 數位轉型政策，114

年預計先導入語音轉文字技術，就 1999 五大服務之電話語音檔案即

時轉換為正確的文字資料，並以話務人員確認民眾訴說內容，使話務

人員可更專注於與民眾對話過程，提升話務人員登錄民眾所陳內容之

正確率，增進話務人員服務效能，提供更貼近民眾需求之優質服務。 

前揭語音檔案轉文字資料，係將電話語音檔案運用 AI 技術，將

所蒐集之電話語音檔案即時轉換為正確的文字資料，另再提供 AI 模

型應用及訓練，以提升轉換文字資料之正確性；查研考會前於 111 年

4 月 20 日曾就前揭電話語音檔案之蒐集、轉換為文字資料之處理及

提供語音辨識工具判讀等作為，提報本府資料治理委員會（下稱資委

會）審查，經資委會個資保護組 111 年 5 月 12 日第 8 次會議討論決

議：「（一）本案並無明顯違反個人資料保護法。……。」先予陳明。 

惟 113 年 12 月 16 日臺北市議會第 14 屆第 4 次定期大會民政

委員會談話會之會議事項：「請研考會研議提供民眾授權 1999 個資

同意之相關措施，於 2 個月內提出報告」，為此研考會研議「1999 臺

北市民當家熱線取得民眾授權個資配套措施報告」，擬增加電話授權

語音及網站宣告揭露，告知民眾個人資料保護法所定應告知事項，於

民眾於知悉之情形下辦理蒐集、處理及利用民眾個人資料，以保障民
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眾知情權及資料自主權。又為使前揭宣告內容即 1999 個人資料告知

聲明得以更全面且周延，研考會填具資料管理計畫書（附件 1），經法

務局彙整分析後，謹提請討論。 

貳、 研考會說明 

 

參、 整理與分析 

一、 有關 1999 臺北市民當家熱線蒐集、處理、利用個人資料行為，

前經資委會個資保護組 111 年 5 月 12 日第 8 次會議討論決

議：「（一）本案並無明顯違反個人資料保護法……。」該次會

議討論重點摘錄如下： 

(一) 有關 1999 臺北市民當家熱線之語音錄音檔案之蒐集、處理

乙節，依「臺北市政府研究發展考核委員會組織規程」第 3

條第 6 款所定：「話務管理組：1999 市民熱線督導管理及

提升話務服務品質等工作。」之掌理事項，為督導管理及提

升話務服務品質之特定目的，依個人資料保護法（下稱個資

法）第 15 條第 1 款規定執行法定職務必要範圍內蒐集（錄

音）、處理（轉為文字）民眾之致電 1999 臺北市民當家熱

線之語音檔案。依個資法第 8 條第 2 項規定，個人資料之

蒐集係公務機關執行法定職務所必要，得免為第 8 條第 1

項規定蒐集個人資料之告知。 

(二) 復有關 1999 臺北市民當家熱線之語音錄音檔案提供 AI 模

型應用及訓練之利用行為乙節，如採嚴格限縮解釋，似非屬

前開「督導管理及提升話務服務品質」法定職務之蒐集目的

範圍，而可能構成特定目的外利用。惟此利用行為，可望促

成該語音辨識工具之採用，協助登錄陳情及派工內容，改善

話務服務流程，增加服務效能，並作為後續各項市政服務檢

討及精進之依據，該利用行為似堪認符合個資法第 16 條第

2 款「增進公共利益所必要」。 
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二、 本案研考會擬具個人資料告知聲明，該聲明有無符合個資法第

8 條第 1 項規定，分析如下： 

(一) 依個資法第 8 條第 1 項規定:「公務機關或非公務機關依第

十五條或第十九條規定向當事人蒐集個人資料時，應明確

告知當事人下列事項：一、公務機關或非公務機關名稱。二、

蒐集之目的。三、個人資料之類別。四、個人資料利用之期

間、地區、對象及方式。五、當事人依第三條規定得行使之

權利及方式。六、當事人得自由選擇提供個人資料時，不提

供將對其權益之影響。」 

(二) 網站告知內容擬稿部分： 

1. 經洽詢研考會確認，本告知聲明之重點係告知民眾，通話

之語音檔案運用 AI 技術即時轉換為正確的文字資料，並

提供做為 AI 模型應用及訓練使用，因此項次主文建議修

正為「……並存取相關通話之電信及網路資訊，提供作為

機器訓練使用。由於涉及……」以資明確。 

2. 項次二蒐集之個人資料類別，建議修正為「……電子郵件、

地址、聲紋……。」俾符合本案蒐集目的及個資類別。 

3. 查項次六當事人權益及不提供資料之影響，係敘明「您可

選擇是否提供相關個人資料，若您不同意提供，並不影響

使用 1999 市民熱線服務之權益。」惟查 1999 市民熱線

服務之陳情服務需登錄陳情系統、派工服務需登錄派工系

統，則若當事人不同意提供相關個人資料時，前揭服務如

何進行？資料如何登錄？是否仍不影響其使用1999市民

熱線服務之權益？應由研考會釐清補充說明。 

4. 其餘部分經檢視，清楚敘明公務機關名稱、蒐集之目的、

個人資料利用之期間、地區、對象及方式、當事人依第 3

條規定得行使之權利及方式、當事人得自由選擇提供個人

資料時，不提供將對其權益之影響等內容等；與個資法第
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8 條第 1 項之規定相符。 

(三) 有關電話語音告知內容部分：查第 3 層語音文字擬稿內容：

「……，為維護雙方權益及提升服務效率，服務過程將錄音

並轉文字。為維護雙方權益及提升服務效率，服務過程將錄

音並轉文字。您的進線語音可能提供做為機器訓練使用，如

繼續本通話，表示同意 1999 個人資料告知聲明，詳見本府

研考會網站。……。」似有內容重複之處，建請研考會釐清

修正；再查揭資料管理計畫書一、（一）3（2）電話語音告

知之擬稿內容：「……，如您繼續本通話，表示您已同意 1999

個人資料告知聲明之內容，詳情請見本府網站，如不同意請

掛斷。」是民眾如不同意前揭電話語音與網站告知聲明之內

容時，則需掛斷通話，則其使用 1999 市民熱線服務之權益

是否仍不受影響？與網站告知項次六之聲明是否相符？不

無疑義，建請研考會釐清說明。 

三、 有關語音轉文字技術導入，若後續係以委外採購方式辦理，建

議契約約款應明確約定該技術成果由機關取得，且委外廠商不

得運用。 

肆、 綜合討論 

 

伍、 決議 


