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前言

AI人工智慧在近年來快速發展，各行各業均引進AI

進行各項改革。目前各國在社會福利領域也

投入結合AI

人工智慧研究與計畫。台灣在社會福利與老人照顧也逐步引入人工智慧來協助弱勢族群及長者提

升生活品質，例如，樂活學堂引進AI

人工智慧的脈診儀檢測學堂上課的老年人健康年齡與五感對應穴道反射狀況，透過即測即評的報
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告協助長者找出身體狀況(李嘉祥, 2023)。也有發明長照機器人能陪老人聊天(吳柏軒,

2023)，或甚至利用機器人在醫院運送物資給患者，以減少接觸感染的風險(李容萍,

2023)，或甚而建立感染管制監測資訊系統(陳芳毓,

2022)等，這些例子顯示透過人工智慧AI

科技可以更有效協助福利物資的輸

送與福利服務的推動。由於AI

人工智慧在目前人力不足的社會福利領域扮演十分重要的協助角色，本研究的目的是深入瞭解社

會福利領域結合AI

的具體做法、成效以及所面臨的挑戰。

透過分析國際目前AI

人工智慧應用於社會福利領域

的案例以提供台灣在社會福利政策上AI

應用等相關政策制定者參考，並緩解社會福利工作者人力不足等問題。

AI在社會福利領域的發展

一、AI在社會福利領域展現的功能

人工智慧AI是一個多元集合的概念。AI

可以包括機器學習、自然語言處理、電腦視覺、圖形辨識、機器學習、深度學習、影像處理視覺

、語音、規劃和機器人技術、神經網絡等等。人工智慧之所以廣泛受到運用與在眾多行業中造成

重大影響，其主要原因是它能處理大量的資訊，透過人工智慧讓系統或電腦設備進行模擬人類思
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考、理性分析、邏輯、與行為的能力，使之能自行透過數據分析、協助科學性分析，不論在醫療

保健、金融、交通、零售業、抑或

社會福利領域，人們能利用AI

能有效改善與提升原本提供社會福利的供給方式、服務品質與服務數量，並將評鑑體系資訊化、

減少人力負擔，降低錯誤發生率。

基本上，AI在社會福利領域協助弱勢群體獲得福利服務能展現下面四種功能：

1.減少社會福利行政流程：

透過資料設定與上傳，人工智慧AI

能將日常任務自動化管理，進行個

案文書檔案化的建置，透過AI

平臺自動化數據匯入、文字檔案生成和記錄保存，並進行日復一日的自動化資料重復性輸入與更

新，以減少社工人員的文書

工作，並處理耗時的行政任務，舉凡美國CaseWorthy

綜合性個案管理系統，即為利用AI

自動化行政任務並簡化工作流程的個案管理文書工具平臺，此外，Blue

Prism

則是一個機器人流程自動化平臺，該機制能自動化處理重復與更新個案管理內容，其他甚至包括

居家老人送餐、追蹤獨居老人健康管理、單親媽媽服務、緊急及短期安置、寄養家庭資料管理、

新住民手語翻譯、家庭處遇照顧者資料、臨時暨短期照顧、文康休閒巡迴、高風險家庭等個案文
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書資料數據輸入和記錄保存，都能利用AI

平臺來運作，以簡化行政流程，使社會工作者能夠專注於更複雜和更有價值的活動，如個案對話

、諮詢和輔導等(Vakanil, 2023)。

2.增強社會福利決策制定：

AI

可以通過分析大型和複雜的數據集，識別模式和趨勢，提供基於證據的建議，來支持社會工作者

做出知情決策。這可以提高評估的準確性和一致性，加快服務提供的速度，並減少錯誤和偏見的

風險。例如美國MindSuite

人工智慧系統乃能為社工師進行風險管理與分析，重新分析個案數據，進行各項預測的辨識模式

，並標記高風險個案。此外，Iris

AI

人工智能還能為社工師從學術論文、文獻、各個數據庫中找到相關主題的資料與訊息，並進行統

整歸納，以提供其撰寫報告或進行社會福利決策制定時，最快搜尋、閱讀的重要的實徵性研究等

文獻，節省社工師撰寫報告跟決策制定的時間。更重要的是，像是Simcoach

Games

人工智慧系統，其透過一系列互動式游戲

和模擬，利用AI

訓練社會工作者應對各種情景，發展並強化社會工作人員決策分析、擬定過程所需要的批判性思

維技能。AI

平臺在社會工作領域中發揮重要作用的面向主要在個案的風險評估、決策支持、資訊與文獻蒐集
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、技能培訓等

方面。人工智慧系統可以幫

助社會工作者更高效地處理複雜的個案，AI

平臺能為社工師根據最新學術研究和實務的來進行決策制定和報告撰寫。人工智慧技術支持不僅

提升社會工作的質量，還有助於減輕社會工作者的工作負擔，讓其能夠更專注於直接和個案互動

並提供支持。(Vakanil, 2023(Parida, 2023)。

3.提供社工人員與個案情緒支持：

人工智慧系統例如AI

聊天機器人和虛擬助手提供全天候支持，為有需求的個人提供即時回應、資源和轉介。透過虛擬

機器

人對話支

持系統可以減輕社

會工作者的負擔，並確保個案獲得持

續的幫助與追蹤。舉凡PsycApps人工智慧系統提供一系列利用AI

Kasisto人工智慧系統是一個AI

SiblyAI
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驅動應用程式，主要針對危機中個案提供實時支持和指導，並將這些個案訊息連接到政府、非營

利組織等社會福利

機構，協助提供找到適當的資源及預

防傷害產生。此外，如AI-Therapy線上平臺主要透過AI

技術給予使用者認知行為療

法，並為其心理健康進行評估診察。這些AI

人工智能平臺提供了創新的方式來支持社會工作，並聚焦於心理健康支持和預防危機處理。這些

平台能為個案提供線上方便、快速、可觸及性的資源和服務，同時減輕了傳統社會福利體系的負

擔。通過使用這些工具，社會工作者可以更有效地分配他們的時間和資源，聚焦於處理需要更深

入、個性化支持之個案(Lee, 2023; Litvin et al., 2023; SIA, 2022)。

4.協助篩選社會福利補助個案：

AI

平臺可以幫助社會福利機構進行社會福利補助申請者個案進行資料分析，並協尋找出最需要的人

以提供其福利服務和資源。通

過分析人口、社會經濟和健康數據，AI

可以識別弱勢群體並預測未來需求，讓社會福利機構能夠更有效率和有效地分配資源。例如，美

國IBM Watson公司目前正與美國兒童福利聯盟（Child Welfare League of

America）合作，主要聚焦開發一個尋找與辨識兒童虐待和忽視的AI驅動系統稱為CWLA Watson

Care

Manager
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，自然語言處理和機器學習算法以精準分析各種來源的資料，諸如網路媒體、醫院診所、學校、

家暴中心、兒童受虐者專線、電子醫療紀錄等，透過數據分析列出有受虐待、忽視或任何特殊境

遇孩童的風險評估因子，及其詳細

資料（如圖一所示）。利用AI

辨識系統即可及早尋找出高風險受虐或被忽視的兒童，從而由社工、諮商、警政相關單位介入該

家庭或機構，以降低孩童受害

的機會。此外，聯合國開發計劃署（UNDP）亦與蒙古政府和iMerit

公司合作，開發了一個AI

驅動的貧窮地圖系統，該驅動系統能運用衛星圖像、機器學習算法、官方家庭經濟調查數據、以

及各項行政文書記錄來識別蒙古的貧窮家庭的位置，並及時提供貧窮家庭福利服務之協助(Parida,

2023)。

人工智慧在社會福利面臨的優缺點

一、人工智慧在社會福利工作運用的優勢

政府人員在進行社會福利決策制定審查過程，主要考量經濟效率、財政成本削減、以及其他程序

正義等問題，而人工智慧的引進能協助政府進行政策制定與審查更加精確有效，並達到下面五項

優勢。第一，人工智慧系統運作設計過程公正、合理，只要設定完成，即會按照規則執行，符合

程序正義。第二，人工智慧系統運

作可讓政策具完全透明度，AI

進行判斷的邏輯能清楚並具體陳列表現。第三，人工智慧系統決策具權責分明，透過程式制定標
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準化作業，各項作業均能被檢視、審查、詳列明確權責細目。第四，人工智慧系統處理數據時能

確保不洩漏個人隱私、保護資料安全性。第五，人工智慧系統處理資料可避免人類負面情感投注

或歧視情況，以確保對每個個案都是公平對待。第六，人工智慧系統以尊重人類需求及權利為首

要考量，其技術運用目的在於讓能提供真正需要救助的弱勢群體社會福利補助(Carney, 2020)。

二、人工智慧在社會福利工作面臨的困境

目前人工智慧在社會福利工作的實施上仍面臨許多技術上困境，以下包括兩大方面進行說明。首

先，人工智慧平台難以全面妥切設計，應用程式技術的不穩定性可能導致脆弱群體無法獲得合適

的幫助(Carney,

2021)

。社會福利政策執行的對象乃是社會上弱勢群體與貧困族群。這些群體的脆弱性通常不外乎來自

於家庭背景與社會結構（國家行動）、特殊境遇情況、個人本身（如生病或個性等）既有而產生

的傷害。不同情境與細節的弱勢背景在人工智慧的應用程式建置上，難以全面性定義與規範，稍

微疏漏一個規則或步驟，就會使得整個系統判斷錯誤，使得這群最為弱勢的群體受到無以復加的

傷害。Robodebt

即為最惡名昭彰的例子。澳洲聯邦政府曾運用AI人工智慧系統Centrelink

『自動債務索償系統』OCI（robodebt）[1]

向領取社會福利津貼領取過多款項人士追討款項，該系統從2015年實施後到2019年3 

月期間持續對弱勢群體施加巨大的虛假

或誇大的債務負擔[2]，這段時期一共提起了500,281起robodebt案件，價值12.5

億澳元
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，造成許多弱

勢家庭陷入更大的貧窮危機

與壓力、甚至導致一些民眾因此而自殺。2019年11月聯邦法院裁定Robodebt

為非法且無效的自動化演算法，澳洲政府最後提供鉅額款項補償被害者(Evans, 2023; Mao,

2023)。

其次，人工智慧平台難以完全考

量各種情境。澳洲政府所執行的ParentsNext項目即是最佳案例。ParentsNext

人工智慧系統乃是針對年

輕母親進行的社會投資型福利計畫，旨在解決McClure

報告中確定的長期依賴福利的潛在風險。該計

畫於2016年開始執行，在2018年7

月開始在全國推廣（偏遠地區除外）。ParentsNext

系統會挑出領取育兒津貼超過六個月且未從工作中獲得任何收入，且有六歲以下孩子的福利給付

受益者，並給予罰則，使其減少或停止福利津貼之補助。由於這些單親媽媽或弱勢群體無法好好

表達陳述接受訪問或是繳交文件時缺乏提供數據的能力，機械式的人工智慧系統只能按照程序進

行罰則的紀錄，並在一段時間後，直接進行處罰。這種自動記錄“缺點”違規的做法是無法辨識與

考量不合乎常情

、情非得已（單親媽媽因小孩生

病需照顧而無法工作）等因素，AI

系統會直接將個案意見輸入系統以累計該缺點。如果在六個月內累積三次缺點，個案就會進入“警

告”區域，個案必須對其遵守規定，再繼續進行審核。達到六個月內五次缺點時，將在部門內進行
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第二次能力審核；如果被認為有能力工作卻不去工作，則個人進入“處罰區”，隨後未經解釋的違

規行為將先後導致每兩周支付額減少50%，接著下次減少100%

，最後取消整個月的福利補助金。在ParentsNext

管理下，政府內部

官員以前所扮演的人類情境判斷評估

環節的角色消失了，該AI

人工智能的決策並非真正提高這些脆弱家庭工作意願與技能，反而讓脆弱單親家庭深陷貧困危機

，最後Centrelink公司被迫放棄近50,000次警告或暫停給予給付案例(Bennett, 2022; Garcia,

2023; Henriques-Gomes et al., 2023)。

結語

在社會福

利決策和審查中，

政府主要關注經濟效率和財政節約，

如果能引入人工智慧（AI

）必能提高政策制定和審查的精準度和有效

性。加上AI

系統設計公正合理，可以確保福利給付程序正義和透明度，且能決策有明確責任，並標準化操作

以便於審查，而在數據處理中均

能保障個案隱私和安全。同時，AI

系統
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在處理數

據也可避免人類情

感投射或歧視，以確保對每個個案都

公平對待。然而，目前AI

在社會福利工作中的實施仍面臨技術上的

困境。例如，AI

平台難以全面妥善設計，應用程序技術的不穩定性可能導致脆弱群體無法獲得適當的幫助。此外

，AI

系統在考量各種情境方面存在不足，如澳洲政

府的robodebt與ParentsNext

計畫，單親家庭或其他弱勢群體可能因AI

系統設定與評估不

妥切而陷入更嚴重的財務困境。因此

，本文建議政府在使用AI系統時，仍須增加部分人力進行AI

判定結果的解釋性，有專責人員監督，定期對AI

系統進行技術評估和更新，並在AI

應用系統中強調倫理、法律

制定，最重要的是，政府需要加強對使用AI

系統個體、接受福利給付者、和機構相關人員的培訓和教育，以確保操作者、政府官員與民眾理

解並能有效善用這些人工智慧平台，來達到改善自己的困境並提升政府在社會福利服務的效能。

圖一人工智慧協助辨識孩童福利照顧決策圖
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[1]自動債務系統robodebt指的是澳大利亞政府在2015年時推出的一個AI
人工智慧自動化索債系統。該系統會根據大數據分析與辨識人民領取的社會福利金是否超過應有
的數額(Carney, 2021)。
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[2]robodebt建立在DSS和ATO
之間現有的簡單收入信息
數據相互校對的基礎進行比對個案債務情況。robodebt
取代了過去調查和證明任何債務金額的
做法，假設每當從ATO
數據計算出的平均每兩周收入與以前報告給DSS
的常常波動的臨時每兩周收入信息不
一致時，就存在債務。Robodebt
並未調整不相稱的概念（平均數是基於26
周推算的，而實際上需
要每兩周的確切收入數字來確定任何債務）；
亦即robodebt
違反了證明社會保障債務的法律義務（非法要求人們反駁所謂的“債務”）；並違反了模範訴訟和
其他倫理原則，故而聯邦法院公開裁定其無效(Carney, 2021)。
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