
本府就「建請臺南市政府消防局全面檢討局內電話錄音制度，建置公

務聯繫電話錄音機制，以利案件追蹤及保障民眾與消防人員權益。」

案，敬答復如下： 

一、本府認同議員建議，為提升公務聯繫品質、強化案件追蹤機制，

並兼顧民眾與消防同仁權益，消防局已就現行電話錄音制度全面檢

討，並將依各單位業務性質，逐步建置公務電話錄音及紀錄留存機

制，以提升行政效能及保障民眾與執勤同仁權益。 

二、消防局現階段辦理情形如下： 

 （一）緊急救援案件部分，119救災救護指揮中心已建置電話錄音

及勤務派遣系統，所有 119報案電話均由指揮中心統一受

理、錄音及調度，相關資料可供案件查證及後續調閱，以保

障民眾及執勤同仁權益。 

 （二）外勤消防分隊一般辦公電話主要辦理行政聯繫，倘接獲民眾

緊急救援電話，均依標準作業程序立即轉介 119救災救護指

揮中心受理並發派調度救災人力；另針對一般陳情案件，消

防局已於 115年 5月 22日函頒增訂「分隊受理民眾陳情案件

處理作業流程」（如附件）及通報機制，要求落實陳情內容

紀錄、逐級陳報及後續追蹤。 

 （三）為進一步強化公務聯繫紀錄及案件追溯機制，消防局已規劃

於 115年 7月 13日前完成各外勤值班臺錄影錄音功能建置，

運用現有公務設備搭配非大陸廠牌開源軟體，留存值班臺電

話受理及勤務處理過程，作為後續案件查證及保障民眾與執

勤同仁權益之輔助機制。 

三、後續精進作為： 

消防局將持續檢討各單位電話使用情形及實務需求，並依個人資

料保護法等相關法令，持續完善公務電話錄音制度；另將視業務

需求、使用效益及預算籌編情形，評估逐步優先於通話量較高及

民眾接觸頻繁之單位建置相關設備，持續提升行政效能、服務品

質及執勤保障。 

 



 

 

 

分隊接到陳情電話 

分隊了解陳情內容，記錄下列事項並立

即回報主管：(必要時開啟錄音設備) 

1、 陳情人姓名及基本資料 

2、 回復電話或電子信箱 

3、 陳情案件內容 

請陳情人撥打本市 1999市

民陳情服務專線並於工作紀

錄簿登打備查 

填寫陳報單並檢附初步回復內容，立刻陳報大

隊並逐級上陳至本局秘書室收發文承辦人 

本局秘書室依業務權責劃分，將該陳情案件交

由業管科、室或中心處理，各單位處理期限原

則不得超過 7日工作天。 

業管科、室或中心調閱相關資料，進行後續

調查辦理，必要時聯合相關單位共同調查 

業管科、室或中心將調查結果、

處置作為及回復內容進行簽陳 

依陳情人指定方式逕

行回復 
將處置結果及回復內容

副知所屬分隊及大隊 

臺南市政府消防局所屬分隊受理民眾陳情案件處理作業流程圖 

115.05.13 

是否屬本局業管業務 
是 否 

依據臺南市政府及所屬機關處理人民陳

情作業要點規定，因故未能在規定期限

內辦結者，應將辦理情形及延期理由，

依分層負責簽請核准延長，並將延長理

由以陳情人原留聯絡方式告知且各種展

延處理期限不得超過 30日曆天。 

備註:本局各科室處理原則 


