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壹、前次評鑑結果建議改進事項之執行情形
	建議改進事項
	執行情形(單位自我評鑑)

	編號94J04
目前辦公空間過於狹小，未來應加強空間設置與規劃。
	1.本處95年辦公室空間自39.6坪擴充至72.8坪、人員自11人增加至24人(人均坪數自約3.6下降至3.03)，但本處國際交流業務、外籍學生及交換學生業務逐年快速成長、新增多項業務(請參閱六、工作簡化及業務創新)，現有場地已成為本處發展瓶頸之一。

2.基於接待外賓的國際禮儀及勞工安全衛生之員工工作空間要求(勞工安全衛生設施規則96/2/14第309條每人室內工作空間10M3)，本項仍有待校方給予大力支持。

	編號94J05
位處四樓，電梯過於狹隘，且電梯前有三階頗高的台階，無障礙空間設計有待加強。
	1.本處正門口電梯已增加安全注意說明及無障礙電梯位置說明、4樓加設自動照明，但有關無障礙空間部分，礙於空間及影響，如須全面修建，則投入資源龐大，除另覓適當場所外，暫無其他解決方法。
2.本處鄰近之大電梯為貨梯，雖然空間較大，但不適合作為接待外賓之用。

	編號94J06
因國際事務擴展快速，目前人力嚴重不足，而且約聘人員流動率頗大，建議研議更健全之約聘制度，維持交流中心人員穩定度。
	1.本處為本校一級單位但，未配置秘書職位，實不符合體制及實際運作需求。

2.本處約聘制度必須遵守校方相關規定(如僅限聘任大學學歷，較高學歷僅能以大學學歷起薪，招聘及留才不易)，目前校方有關人力資源採緊縮政策的影響下，員額無法增加且遇缺不補。
3.本處長期對策為試圖開創營收項目，以分擔部分人事及業務費用，作為穏定約聘人員的基礎。
4.本處短期對策為導入ISO 9001品質管理系統，將本處服務流程進一步標準化及制度化，建立作業標準流程及標準範本，以縮短人員培訓時間及強化人員學習深度，因應人員流動問題。

	編號94J07
國際交流業務具高度專業性，人脈維繫與各項業務之經驗傳承均十分重要。建議未來設置專職之中心主任，確保業務可順利延續與推動。(沈主任回應：主任一職目前由教授兼任並採任期制，若要長期專 任對 教授而言恐有困難，建議未來可將國際學術交流中心之優秀同仁內陞為中心專任副主任。)
	1.國際事務長一職目前由教授兼任並採任期制，若要長期專任對教授而言恐有困難，建議未來可將國際事務處之優秀同仁內陞為專任副國際事務長。
2.以本校目前賦予教授之工作職責與評估標準，以及國際事務長之工作需求與責任，短期之內恐尚不足以吸引教授擔任專職之國際事務長。

3.本處短期對策為建置國際交流業務資料庫及導入ISO 9001品質管理系統，有系統整理及保存本處國際交流相關資訊與知識，作為業務傳承、內部培訓及發展的基礎。

	編號94J08
建議詳細記錄每次交流活動，建立、累積國際交流人脈之檔案資料。
	1.本處已積極進行本校國際交流資料庫(含國際人脈檔案)及導入ISO 9001品質管理系統等作業，預計於98年6月份建置完成，將可有效整理及保存本處國際交流相關資訊與知識。

	編號94J09
建議交流中心除了統計數字等「量化」之外的推動成果(如締結姐妹校數量…等)，亦能加強「品質」方面較為深入的結果呈現。
	本處已採取下列措施，提升國際交流業務之「品質」：

1.行國際交流資料庫(含國際人脈檔案)，深化國際交流知識管理。

2.導入ISO 9001品質管理系統，強化服務流程品質。
3.本處於96年來陸續辦理多場國際事務相關訓練，如接待英語、校園導覽英語101、如何辦理國際會議等等。

	編號94J10
建議加強接待外賓義工團服裝儀容的整齊度。
	本處已採取下列措施，以強化外賓接待志工及學生儀容：

1.服裝：本處所有志工及禮賓學生皆發放繡有臺灣大學標誌之polo衫，提升服裝儀容整齊。
2.名牌：辦理各項活動時，統一製作工作人員(含志工及學生)名牌，以提高識別與溝通的方便性。 
3.訓練：本處辦理接待禮儀訓練，如禮賓學生小組培訓、外國學生接待志工講習。

	評鑑委員意見
	


貳、共同評鑑項目
(各項指標括弧內文字係基本要項，受評單位可另提列其他項目；如有必要之數據，請檢附並標明附件。)
一、公務環境
	指標
	(一)整體及一般環境：整潔、安全、效率、特色

(辦公區域整潔明亮；雙語環境；美化創意；安全設施標示清楚；逃生通道暢通…)

	單位自我評鑑
	特優□ 優( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.辦公區域整潔明亮

本處相當重視辦公環境之整潔，除每日環境清潔外，每週擦拭門窗、每季地毯清洗及消毒，以維持舒適的工作環境。但因業務案量遽增，辦公空間不足，公文書件及物品顯得較多，環境顯得較擠，暫時無法調整，必須透過定期的整理，以維持工作環境。因本處為本校國際業務窗口，未來希望有適當的空間。
2.雙語環境
本處主要業務為國際業務，因此在單位標示牌、承辦人員職名牌、國際業務相關文件、網站、文宣海報及表單均以雙語(中文及英文)或英語標示，以滿足來訪國際人士需求為重點。同時本處為本校國際窗口，因此特別重視其美觀與一致性。
3.美化創意
本處僅有一處共用之辦公室，空間雖然狹小，但運用下列方式充分運用空間及美化工作環境：

(1)電視牆：播放本處簡介、國際業務活動紀錄與訊息、歡迎外賓告示等，以動態、活潑方式呈現，提升空間視覺效果。

(2)海報公告欄：本處特別規劃美觀的海報公告欄，以提供往來人士可以清楚聚焦於本處及本校各國際相關活動訊息，並美化辦公室外觀。

(3)書法牆：辦公室內設計有書法牆，以提升藝術氣息以及視覺美感，另方面也提供前來洽公之國際人士接近中國文化的機會，同時兼具有充當與來訪外賓合拍紀念照片之背景功能。

(4)感應式照明：本處大門入口處裝設感應式照明燈，提高進出人員足夠的照明，確保人員出入之安全。

(5)節慶佈置：除利用桌面或窗戶邊放置綠色植栽外，本處會依節慶特性適時佈置環境，以使來訪洽公者有賓至如歸的感覺，如聖誕期間佈置聖誕紅盆裁、聖誕樹、農曆年大門口張貼春聯等等。

4.安全設施標示及逃生通道
本處僅有一處辦公室，為L型空間，如所附國際事務位置處圖。前後各設置一出入口，前後相距在10公尺範圍內，通道保持暢通，辦公室之窗戶採開放式設計。辦公室外設有消防設施及緊急出口指示燈，樓梯間安全門及安全梯依規定保持淨空與暢通，消防安全性高。為因應緊急事件需求，本處配置有1組急救箱且有2人具有CPR訓練合格證照，同時辦公室有校方各位及醫療單位緊急連絡電話，必要時可請求支援。

	單位自我評鑑
	特優□ 優( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

5.多功能會議室
本處雖然空間狹小，但設置有會議室，內有會議區及沙發會談區，同時置有影音投影設備、視訊會議設備，可滿足處內會議、小型講習場所、接待外賓、外國學生開會等多功能用途。
6.資訊查詢及晤談區
本處充份利用空間設置國際高等教育資料區(交換學生計畫學校資料、各院招收外籍學生資料)，並設有簡單之晤談區，作為提供本校及國際學生諮詢服務之用。

	指標
	(二)標示：人員與指標系統

(業務及其承辦人員告示牌標示；各項服務說明簡介；辦公室人員位置及設施配置恰當；動線安排適宜…)

	單位自我評鑑
	特優□ 優□ 尚可( 稍差□ 差□  說明或建議：

1.業務及其承辦人員告示牌標示

本處辦公室設置有下列告示牌標示，以便來訪人員辨識及快速找到接洽單位或承辦人員：

(1)大門口設置「辦公室配置圖」(中英文雙語)。

(2)各單位上方懸掛「單位標示牌」(中英文雙語)。

(3)人員座位前方設置「人員標示牌」(中英文雙語)，包括姓名、職稱、職掌、代理人等資訊。
2.各項服務說明簡介

本處以下列服務，協助來訪人員快速清楚瞭解服務項目與內容：

(1)人員導引：本處入口處有工讀生，主動確認來訪人員需求(同時可提供簡易雙語導引服務)，協助快速、正確的轉介業務承辦人員。主動服務也是本處要求全體人員必須秉持之基本態度。
(2)網路資訊：本處設有網路專區，詳細介紹各項業務之承辦人姓名及基本資料、工作職掌、連絡方式等資訊，方便來訪人員事先查閱及諮詢。
(3)文宣資料：本處備有單位簡介手冊及各類手冊，主動發送予相關單位及人員，並供需求人員隨時索取參閱。

3.辦公室人員位置及設施配置

(1)本處主管3人，下設2個組(國際合作組8人、國際學生組10人)，另配有工讀生3人，全處共有24位同仁，座位配置以業務性質相近者同區辦公為原則，方便工作討論及代理。

(2)本處辦公室配置，包括主管室、辦公區、多功能會議室、助理區、晤談區、資料區、服務櫃台、茶水區、大門及海報牆區等。主要設施為辦公OA傢俱及設施、電腦設施、飲水設施等。

(3)本處因空間狹小，空間必須充分利用。因而來訪人員會談空間不足、服務櫃台及玄關配置不足，無法呈現原有設計特色。

	單位自我評鑑
	特優□ 優□ 尚可( 稍差□ 差□  說明或建議：

4.動線安排

本處辦公室動線因空間區域較小，相對於人數顯現有些擁擠，但人員行動之動線雖然不是非常寬敞但尚屬流暢，不致於影響或產生安全顧慮。

	評鑑委員意見
	


二、專業能力與服務態度
	指標
	(一)專業能力：專業知識與技能；創新及學習能力
(對於本身的業務內容、流程與相關法令規章熟悉度；單位內外相關業務熟悉度及轉介能力；良好溝通協調能力…)

	單位自我評鑑
	特優□ 優( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.本處業務內容、流程與相關法令規章熟悉度

本處透過下列措施，提升人員對業務內容、流程及法令要求的熟悉度：

(1) 將工作流程、表單等建置於網頁，以利內外部人員瞭解及使用。
項次

類別

說明

1

薦外交換生相關
包括2008/09年度各項交換生獎學金領據下載、修習研究所課程證明書、交換學生延長修業年限申請表、交換生役男出國緩徵申請書、交換生擬赴國外交換研修課程行前申請表、交換生學分抵免申請表格、交換生台大宿舍保留申請書、Permission to share contact information sheet等8項、13種表單。
2

薦內交換生相關
包括Course Selection Form for International Exchange Students 交換生選課單、International Students General Health Exam Form、Airport pick-up request、Orientation reply form、Confirmation Form for Incoming Exchange Students p.1

 HYPERLINK "http://www.oia.ntu.edu.tw/ex-in/Form/0809/0809%20Confirmation%20Form%20of%20CLD%20p.2.pdf"    p.2、International Youth Center (IYC) Accommodation Agreement、臺大宿舍住宿契約中文版 、Registration sheet、Deregistration form、Evaluation form、Deregistration form、Evaluation form等12項、12種表單。
3

外籍學位生相關
包括98獎學金名單範本(系所專用，非申請者使用)、推薦函範本(中文)、推薦函範本(English)、財力保證書範本(中文)、財力保證書範本(English)、健保IC卡申請表、行政院勞工委員會職業訓練局申請書、國立臺灣大學外國學生工作證申請證明書等8項、8種表單。
(2)將本處相關法規彙編於網站之本處法規彙編，共有4大類10項相關法規，以利查詢與調閱。

(3)建置各類電腦資料系統，將國際業務相關資訊分類整理及儲存，以利調閱及運用。



	單位自我評鑑
	項次

名稱

說明

1

國際交流資料系統
姐妹校資訊、訪賓資訊、合約資料、國際學人資料、國際組織資料、出國訪問資料等，預計98年6月底前建置完成。
2

交換學生資料系統
交換學生資料管理系統、Incoming交換學生申請系統、Outgoing交換學生資料、姐妹校交換名額平衡資料、校內單位交換學生資料查詢系統、暑期海外學分班系統、Outgoing交換學生甄選系統、歷屆交換學生心得及網站資料系統、交換學生計畫往來學校資料系統等。
3

外國學生接待志工系統
志工報名、志工分配、志工管理等。
4

外國學生資料系統

外國學生入學申請系統、外國學生獎學金申請系統、外國學生資料管理系統等。

(4)建立作業標準範本，依業務性質分類放置於本處電腦伺服器專區，作為人員學習與使用之參考，以提升服務品質及作業一致性。

(5)新進人員培訓及考核，提供作業標準範本，以利新進人員快速瞭解本處要求，期滿由主管考核作為續聘與否的依據。

2.單位內外相關業務熟悉度及轉介能力

本處將承辦業務及關聯單位資訊建置於本處網站(http://www.oia.ntu.edu.tw)及手冊(如國際學人手冊、交換學生手冊、外國學生生活手冊等)，除要求同仁須熟悉其承辦業務及職務代理人工作外，本處人員較少，作業大多採用團隊進行的方式，主管定期召開工作會議，瞭解及掌握承辦人員工作狀況，並進行經驗交換及傳承。

3.良好溝通協調能力

(1)國際溝通：本處負有推動本校國際業務之職責，經常性與國際高等教育單位往來，因此特別注意同仁、禮賓小組及志工等國際禮儀的培訓，96~97年共辦理8場次(約700人次)培訓活動。
(2)校方溝通：本處負有推動本校與國際交流、本校邁向頂尖大學計畫等業務，因此必須經常性與校內各單位保持良好互動，以對外提供優質資訊與服務。
(3)處內溝通：本處在內部工作上亦採用「團隊合作、分工互助」的模式，機動召開小組會議，在日常工作中融入溝通與協調的在職訓練，培養團隊合作默契。
4.創新及學習能力

本處鼓勵同仁不斷持續學習，以作為創新業務之基礎。本處要求同仁每年每人至少學習新課程20小時以上。

	
	5.本處預計於98年6月前，完成ISO 9001品質管理系統導入工作，透過制度化及標準化，將本處國際業務知識予以系統化管理。

	評鑑指標
	(二)服務態度：面晤及電話服務

(擁有高度服務熱忱、用語溫和親切有禮、願意傾聽、會耐心答覆問題；對於顧客的不滿，設有適當投訴管道並主動追踪及回覆；電話鈴響幾聲接電話及答詢；網路答詢機制…)

	單位自我評
	特優□ 優( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.面晤服務

本處面對的包括本校同仁及學生、國際人士與學人，「主動、熱忱、親切、傾聽、耐心」是基本要求，也是國際禮儀。本處透過新人培訓、工作會議等各種場合，不斷提醒人員本項基本態度要求。

2.電話服務

本處電話服務要求如下：

(1) 同仁迅速接聽電話(以不超過3響為原則)，並注意接聽電話禮儀，必須先問好、報上單位名稱、請問來電姓名，再詢問需要服務項目。

(2)視來電者需求，答覆問題、轉接業務承辦人或轉介相關權責單位。

(3)如因公出、請假或暫時離開時，由職務代理人負責回覆。必要時，登錄來電者聯絡資訊，交由業務承辦人員返回後儘速回覆及處理。

3.網路答詢機制
本處網頁設有下列各類答詢及電子郵件信箱，原則上於24小時內回覆，最遲不超過3個工作天：

性質

內容

FAQ

(1)Incoming交換生計畫
(2)Outgoing交換生計畫
(3)外籍學位生申請入學之常見問題

(4)新進教師國際學術交流初始經費申請
電子信箱

(1)處本部之電子郵件信箱

(2)國際組織之電子郵件信箱

(3)外國學生諮詢之電子郵件信箱

家族網站

(1)外籍學位生在校資訊之外國學生家族

(2)外國學生接待志工家族

(3)Outgoing交換生家族
 

	單位自我評鑑
	4.客訴處理
本處網頁設有公務電子郵件信箱、電話及服務櫃台作為投訴管道，處本部由專人負責接收、追蹤及回覆，原則上於原則上於3個工作天內處理完成。

	評鑑委員意見
	


三、行政流程管理
	指標
	(一)效率 

(製作作業流程並宣導；多元申辦管道；電話、面晤、書面及網站查詢處理速度…)

	單位自我評鑑
	特優□ 優( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.作業流程與宣導

本處作業流程提供下列多重取得管道，並透過說明會、海報文宣、網路公告、各類家族、校訊及本處電子報等多元方式宣導，以提升行政效率：

(1)本處網頁：本處已將各項作業流程及應用表單建置至本處網頁，需求者可直接至網頁查詢相關訊息並下載相關表格，達到及時服務之目的。
(2)書面文件：本處因應業務特性及需要，將各項作業流程製作成冊(如國際學人手冊、交換學生手冊、外國學生生活手冊、志工手冊、外國學生招生簡章等)，供需求者索取。
(3)人員諮詢：需求者可透過電話、電子信箱、臨櫃、書面等方式洽詢相關服務。
2.即時線上服務
本處配合本校E化政策，提供即時線上申請及查詢服務共12項，包括：

(1)外國生奬學金申請
(2)外國學生入學申請

(3)外國學生接待志工申請

(4)暑期海外學分班申請

(5)incoming交換學生入學申請

(6)incoming交換學生入學申請進度查詢

(7)outgoing交換學生甄選報名

(8)outgoing交換學生甄選線上選填志願

(9)outgoing交換學生甄選總成績線上查詢
(10)outgoing交換學生錄取學生線上資料提供

(11)國際學人接持服務申請

(12)國際交流資訊系統

	指標
	(二)資源及分工

(辦公室經費之控管及節流機制；人力資源不足與多餘之調節機制；業務分工明確；有代理制度；團隊精神之培養機制…)

	單位自我評鑑
	特優□ 優( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.辦公室經費之控管及節流機制

(1)經費控管：本處各單位動支經費前須預先登錄經費至<會計檔>，確認有編列有相關預算方得動支，以確保經費之有效運用。
(2)節流機制：本處實施節能減碳措施，未達28℃不開空調，並要求同仁隨手關燈、關水、關電及空調，最後下班者必須確認所有電源及空調均已關閉方得離開。

2.人力資源不足與多餘之調節機制

本處業務成長快速，但員額編制無法同步補足。本處採取以各組間相互輔助、職務代理人、聘請學生助理、工作量平均分配等方式，調節不足人力。展望未來發展，人力缺口仍大，尚須請校方提供相關資源。
3.業務分工明確

本處各項業務承辦人員之職責明確表列於本處網頁及相關文件資料。每年定期由處本部檢討各項業務推動狀況及同仁職涯成長需要，必要時加以調整。
4.代理制度

本處於網頁明確登載各項業務承辦人員職責及其職務代理人，遇有同仁請假、公出或暫時離開時，由職務代理人協助處理相關業務，可避免延宕或影響業務辦理。
5.團隊精神之培養機制

本處各項業務之執行採取團隊合作方式進行，由主管帶領同仁共同分工執行。透過專案會議的討論、分享與協調合作，同時因為本處人力不足，各組間必須互相支援方能快速、有效完成工作，無形中人員養成合作習慣，團隊精神已成為本處工作特色之一。舉例說明如下：
(1)外國學生接待志工家族

(2)外國學生家族
(3)外國學生迎新系列活動

(4)國際交換學生教育展

(5)外國學生文化之旅(含國際學人及學生)

(6)本處主辦之各類國際會議

	評鑑委員意見
	


四、業務電腦化
	指標
	(一) e化實施情形
(業務上網公告、表格提供及辦理項目；人員電腦操作能力；網管人員及制度…)

	單位自我評鑑
	特優( 優□ 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.業務上網公告、表格提供及辦理項目

本處各項業務均採上網公告，並儘可能提供相關表單。詳細說明如：
(1)網站工作流程及表單：如二、專業能力與服務態度之(一)專業能力之1.(1)。

(2)電腦資料系統：如二、專業能力與服務態度之(一)專業能力之1.(3)。

(3)網路答詢機制：如二、專業能力與服務態度之(二)服務態度之3.。

2.人員電腦操作能力

電腦操作能力為本處應徵人員基本要求之一，基本軟體應用能力要求為Word、Excel、PowerPoint等。本處鼓勵同仁至本校計算機及資訊網路中心再進一步修習資訊課程。
3.網管人員及制度

本處具備網路管理人才，自行維護現有網頁。本處已建置<OIA-2-CO08-資訊管理流程>作為電腦資訊管理依據，包括電腦使用管理、電腦維修作業、停電斷電處理、伺服設備管理、資料備份作業、網路使用原則、帳號管理作業、資料保密原則、病毒防範作業、網站服務管理、電子郵件管理(E-Mail)等。並依< OIA-2-CO07-資產設備管理流程>規定執行電腦軟硬體資產之管理。
4.作業風險管控

本處業務多項涉及申辦人員個人資料，本處特別著重作業資訊安全風險(資訊廠商簽訂保密切結)、個人資料保密，另顧及保護當事人權益及避免不必要的糾紛，故部分作業必須以書面方式進行(例如交換生資格審查、奬助學金申辦等)，並於事後封存資料或銷毁，以確保個人權益。

	評鑑指標
	(二)網路運作情形
(網頁資訊豐富且完整之程度，並能及時更新，應顯示最近更新日期；單位設有電子服務信箱或問答區，並有專人負責答覆；網路流程設計簡便，並有詳盡解說；相關資料與文件能在網站下載及便捷線上申辦…)

	單位自我評鑑
	特優□ 優( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.網頁管理

本處已於97年11月全面更新網頁，以提供使用者更為便利的查詢方式及更為豐富的內容。同時，本處各組網頁皆有指定專人負責每日維護、網頁內容即時更新，並有顯示最新更新日期，網頁內電子信箱指派專人每日上、下午上網點閱並交業務承辦人回覆。

2.網路設計

(1)本處網頁設計著重顧客導向之精神，要求委託設計之廠商必須分析需求並以簡易使用原則。
(2)網路功能啟用前，由本處同仁進行模擬測試，確認各項功能已達規劃設計標準時，方能開放始用，以確保達到安全、簡便之使用目標。
(3)各項作業流程、各項表單儘可能上載於網頁，以利使用者查詢及使用，同時提供問答機制，方便使用者即時查閱。

	評鑑委員意見
	


五、公文品質與時效
	指標
	(一)公文品質
(主旨目的明確度，用詞簡淺明確，格式正確性…)

	單位自我評鑑
	特優□ 優( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.本處依本校文書組頒訂之標準公文格式簽辦公文，主旨明確、用詞力求簡淺易懂。

2.本處新進人員均要求其參加人事室舉辦之公文寫作研習，以確保使用符合本校要求之公文寫作格式及精確之公文用語。97年度新進人員執行率100%，共6人次。

3.本處在職同仁主動參與公文寫作研討會，以提升公文寫作品質。

4.本處同時建立各類公文標準範本供新進同仁參考，同時公文送出前先由單位主管核稿，以確保公文品質。

	指標
	(二)公文時效

(公文減量；公文稽催成果；公文控管系統機制：公文登錄、設有專人負責公文控管、控管機制電腦化…)

	單位自我評鑑
	特優□ 優( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.公文減量

本處要求同仁業務承辦事項之連絡以E-mail進行為主，各項公告事項以網頁發佈為主，透過電腦化作業，以減少公文量。

2.公文稽催成果

本處遵照本校規定辦理各項公文的稽催工作，處本部每月底確認當月應存查之校收文(黃色條碼)處理狀況，並對逾時未結案公文進行稽催。處本部收到校方秘書室<公文稽核單(外)>時，向承辦人員確認並紀錄狀況後，於規定期限交回秘書室。
3.公文控管系統機制

本處明訂公文控管要求於<OIA-2-CO05-文書檔案管理流程>，包括收文登錄作業、公文分發簽收、國外文書處理、公文稽催作業、發文作業管理、公文交換作業、檔案管理作業等項目。

	評鑑委員意見
	


六、工作簡化及業務創新
	指標
	(一)工作簡化

(是否定期檢討作業流程；簡化作業程序與團隊參與機制；實際績效…)

	單位自我評鑑
	特優□ 優( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.定期檢討作業流程

(1)年度管理會議：本處每年辦理年度工作會議，檢討前一年度各項業務工作執行狀況。
(2)每月工作會議：每月由單位主管辦理內部會議，確認各項工作之進度、品質及成本，以即時掌握各項業務推動狀況，必要時修訂相關作業規定。

(3)內部稽核：本處目前正在導入ISO 9001品質管理系統，將透過本處內部辦理之內部稽核，每年定期自我檢討各項作業流程之符合性及可改善機會。

(4)外部稽核：未來每年將委由客觀公正之第三者辦理外部稽核活動，確認本處各項業務是否依照本處之品質政策、品質目標及作業流程要求執行，以達永續經營目標。
2.簡化作業程序與團隊參與機制

本處目前已建置21項標準作業流程，如下表：

編號
文件名稱
權責單位
處本部
國際

合作組
國際

學生組

學位生
國際

學生組

海外教育
OIA-2-CO01

管理審查流程
◆
OIA-2-CO02

內部稽核流程
◆
OIA-2-CO03

矯正預防流程
◆
OIA-2-CO04

文件紀錄管理流程
◆
OIA-2-CO05

文書檔案管理流程
◆
OIA-2-CO06

人力資源管理流程
◆
OIA-2-CO07

資產設備管理流程
◆
OIA-2-CO08

資訊管理流程
◆
OIA-2-CO09

採購流程
◆
　

　

OIA-2-IP01

國際學術交流開發流程
　

◆
　

OIA-2-IP02

主辦國際活動管理流程
　

◆
　

OIA-2-IP03

國際活動管理流程
　

◆
　

OIA-2-IP04

國際參訪流程
　

◆
OIA-2-IP05

交換教授計畫服務流程
　

◆
OIA-2-IP06

國際學人在台服務流程
　

◆
OIA-2-IP07

國際學術獎助服務流程
　

◆
　



	單位自我評鑑
	編號
文件名稱
權責單位
處本部
國際

合作組
國際

學生組

學位生
國際

學生組

海外教育
OIA-2-IS01

國際招生業務流程
　

　

◆
OIA-2-IS02

雙學位服務流程
　

　
◆
OIA-2-IS03

學生接待志工管理流程
　

　

◆
OIA-2-IS04

國際學生輔導服務流程
　

　
◆
　
OIA-2-SA01

交換學生Incoming服務流程
　

　

　

◆
OIA-2-SA02

交換學生Outgoing服務流程
　

　
　

◆
OIA-2-SA03

海外短期課程服務流程
　

　

　

◆
3.工作簡化實際績效

(1)國際招生業務流程
97年國際招生業務之申請文件由原訂之14份減少為12份，申請者免提供<學歷證証>及<健康檢查報告>，大幅縮減申請者的準備時間及費用。
(2)薦內交換學生服務流程
97年薦內交換學生之申請文件由原訂之7份減少為4份，申請者免提供<健康檢查報告>、<保險證明文件>、<推薦信>，大幅縮減申請者的準備時間、錯誤率及費用。
(3) 薦外交換學生服務流程
97年薦外交換學生之申請文件由原訂之5份減少為4份，申請者免提供<推薦信/英文履歷>，大幅縮減申請者的準備時間及錯誤率。


	指標
	(二)業務創新

(業務內容改進之績效；主動開發業務之類型、數量及評估機制…)



	單位自我評鑑
	特優( 優 □ 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.主動改善業務 

本處基於國際情勢變化及業務擴增，因此必須不斷更新流程，以提升作業效率，改善項目眾多，舉例說明如下：

(1)訪賓接待流程改善。

(2)姐妹校簽約流程改善。

(3)交換學生甄選流程改善。


	單位自我評鑑
	2.主動開發業務

本處主動開發之業務項目如下：
(1)國際交流相關行政法規(9503)

(2)Outgoing交換生家族(9504)

(3)外國學生家族(9506)

(4)在台外國學生招生說明會(9512)

(5)外國學生招生輔導系所研習(9512)

(6)本校各學院外國學生業務相關單位拜訪(9601)

(7)新進教師國際學術交流初始經費(9601)

(8)外國學生春節host family(9602)

(9)新增中國交換學生計畫(9602)

(10)全國外國學生足球賽(9605)

(11)國際學人服務專案(9607)

(12)禮賓小組培訓專案(9609) 

(13)國際事務系列研習(9611)

(14)外國學生接待志工家族(9703)

(15)訪問學生計畫(9709)

(16)急難支援小組(9710)

(17)國際交換學生教育展(9711)



	評鑑委員意見
	


參、單位自訂評鑑項目(有必要之數據，請檢附並標明附件。)
	項目及指標
	提升國際交流品質、促進國際交流發展、培育國際事務人才
增加簽約但未交流學校之交流活動≧每年5所大學

名列國際高等教育前150名大學每年校級簽約數≧2所大學

年度名列國際前300名大學之校級Incoming交換生人數成長率≧15%

年度名列國際前300名大學之校級Outgoing交換生人數成長率≧15%

年度報名校級Outgoing交換生甄選人數成長率≧10%

年度招收外籍學位生人數成長率≧8%

年度學位生申請件數成長率≧10%

人才庫中英語之外其他語言之使用≧5種語言

每年每人平均訓練時數≧20小時

	單位自我評鑑
	特優□ 優 ( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.提升國際交流品質
本處簽約姐妹校家數已達281家，數量已達本校及本處負荷極限，目前重點將放在提升本處國際交流之質化與深化，本處實質作法包括：
(1)統整全校國際事務
(2)加強參與重要國際高等教育組織
(3)加強重點姊妹校交流
(4)開發認識台灣英語課程
(5)國際事務之系統化管理

2.促進國際交流發展

本處為達到前項為姐妹校國際往來活動的質化及深化，第一步必須增加交換生甄選及外籍學位生申請人數，以作為交換生及外籍學位生成長之基礎，本處本處實質作法包括：
(1)積極招收國際學生

· 積極宣傳參展：加強外國學生招生宣傳，參與海外教育展如日本教育展、韓國教育展、蒙古教育展、印度教育展等。

· 增加宣傳媒介：製作各類英文版手冊、海報文宣，增加網路廣告、報紙廣告等宣傳曝光。
· 提高申請意願：改善招生流程，採用線上申請機制，增加便利性，首創國內外國學生線上申請機制。
(2)推展跨國雙學位/雙聯學位制度

(3)加強外國學生照顧

	單位自我評鑑
	 (4)積極創造海外教育機會
· 積極增加交換學生名額，並訂定嚴謹之甄選辦法。
· 訂定<國立臺灣大學清寒優秀交換生赴外獎學金辦法>並爭取其他相關獎學金鼓勵學生出國交換研習。

· 規劃並發展訪問學生計畫。

· 辦理學生海外短期研習與其他活動如暑期班(可抵免學分)、出席國際研討會。
3.培育國際事務人才

國際往來活動的基石為人才，本處透過各種方式建立本校各級人員國際交流平台，以增加他們的國際交流經驗，作為壯大本校國際交流的基礎。本處實質作法包括：
(1)協助年輕教師及研究人員拓展國際視野
(2)提昇學生國際化程度
(3)續辦新進教師經費補助

4.本處國際交流實績
簽約姊妹學校
281
參與大學國際組織數
11
國際會議、活動主辦數
28
國際交流筆數（出訪與接待）
4,666
國際學生數量(97學年度)
2109
本國交換生數量(97學年度)
212
國際交換生數量 (97學年度)   
320
簽約雙學位計畫
17
雙（聯）學位學生數(累計) 
47
英語授課課程數（97學年度第1學期）
599


	評鑑委員意見
	


	肆、單位年度重點工作及執行情形(含未來展望)
1.統整全校國際事務
(1)辦理教育訓練提升國際化素質
2006/7-8

行政秘書考察團

2007/11/07
秘書室外賓接待、宴會、簽約研習
2007/11/12

校內行政人員專業訓練－接待英語

2007/12/15
培訓本校赴越南大學參訪之學生團

2007/12/28
第一屆國際禮賓小組培訓
2008/02/27
「如何籌辦國際會議」研習兩場

2008/06/13

歐洲近代高等教育變革及日本的因應措施
2008/06/26
第二屆國際禮賓小組第一次培訓
2008/08/28
「國際會議規劃與管理」研習
2008/09/10
第二屆國際禮賓小組第二次培訓
2008/11/07

校慶專案培訓

(2)國際學人服務專案     
· 編製完成國際學人手冊
· 完成國際學人中英文網站製作

· 辦理第一次國際學人聯誼茶會

· 輔導成立國際學人社團

(3)出版NTU and the World 手冊

(4)設計本處企業識別標誌

(5)協助校本部訂定及定期檢視各項國際交流業務相關法令及規定，必要時予以修訂，確保符合世界潮流及實務運作需要。

(6)協助學校爭取國家提供各項國際交流資源。
(7)協助提高各類網頁、介紹、法規、表格、建物、設施等之雙語化程度。
2.加強參與重要國際高等教育組織
(1)本處將加強國際大學組織並擔任積極角色：

· 歐洲教育者年會EAIE (European Association for International Education)

· 歐亞太平洋學術網絡Eurasia—Pacific Uninet

· 太平洋大學聯盟PUL (Pacific University League )

· QS亞太專業教育領導人會議QS Asia Pacific Professional Leaders in Education Conference  QS APPLE

	· 東南亞高等教育機構協會ASAHIL (Association of Southeast Asia Institutions of Higher Learning)環太平洋地區大學協會APRU (Association of Pacific Rim Universities)

· 東亞研究型大學協會AEARU (Association of East Asian Research Universities)
· 亞太大學校長論壇CAPs (Conference of Asian University Presidents) 

· 亞太大學交流會UMAP (University Mobility in Asia and the Pacific)
· 亞太國際教育協會APAIE (Asia-Pacific Association for International Education)
· 東南亞大學校長論壇SATU (Presidents’ Forum of Southeast Asia and Taiwan Universities)
(2)配合80週年校慶，主辦亞洲大學校長論壇CAPs雙年會，參加者10國20校校長（包括日本九州大學、立命館亞太大學、泰國朱拉融功大學、馬希道大學、韓國首爾大學、延世大學、新加坡國立大學、南洋理工大學等）
(3)2009主辦 APRU 4th Earthquake and Tsunami Symposium

(4)2009擔任QS APPLE Track Chair

(5)2010將主辦ASAHIL之年會、理事會、Energy Efficiency學術研討會  

3.加強重點姊妹校交流
本處將強化姐妹國際往來之品質，目標包括：
(1)拓展交流廣度-簽訂合作計畫學校數量已逾280所。
合作國家數
45

簽訂姊妹校數量
281
簽訂合作約數量
校級
218
388
院級
117
系級
53
交換學生計畫
校級
118

149
院級
27
系級
4

交換教授計畫  
11

跨國雙學位計畫
17

暑期班計畫
5

(2)加強合作深度-各院自擇標竿學校，列為重點交流之姊妹校，加強交換學生、交換教授、跨國雙學位、合作研究等。



	4.協助年輕教師及研究人員拓展國際視野
(1)訂定《新進教師國際化初始經費補助辦法》，申請資格為專任助理教授到校任職未滿3年。
(2)本年度申請資訊統計如下：
年度

申請人數

通過

人數

申請件數

通過件數

核定金額

96

第一次

65

49

54

49
新臺幣607萬元

第二次

53

53

55
55
新臺幣509萬元
97

第一次

100
79

107

81
新臺幣405萬元
第二次

51

51

52
52
新臺幣247萬元
5.積極招收國際學生
(1)製作各項文宣如招生手冊、海報等。
(2)積極參加各國教育展。

· WEBA匈牙利國際教育展

· IKPII印尼國際教育展

· 越南2008臺灣高等教育機會說明會 
· 蒙古教育展

· 泰國TIECA教育展
(3)以越南為主，逐步推動招收東南亞菁英學生
(4)97學年度申請概況

項目

實績
申請件數

476件(96學年為402件)
成長率

18.4%

錄取件數

215件
預估97學年度外國學生總數

500人
(5)與教學發展中心合作辦理課業輔導事宜
(6)與學務處密切合作辦理生活輔導照顧事宜

(7)辦理各項國際學生活動

· 2008外國學生全國足球賽

· 外國學生志工甄選訓練 


	(8)成立外國學生緊急救援小組
(9)協助規劃國青宿舍 i Lounge 
(10)規畫第二活動中心Global Lounge
6.推展跨國雙學位/雙聯學位制度

本處計畫下列姐妹校合作推展跨國雙學位/雙聯學位制度：
國家

學校

法國

· 科諾伯勒第一大學

· 里爾科技大學

· 巴黎高等綜合理工學院

· 尼斯大學 

· 卡相高等學院　        

· 巴黎第十一大學　　
· 里昂第三大學 

· 皮耶及瑪麗居禮大學〈巴黎第六大學〉
· 蒙貝利耶第二大學
奧地利

· 林茲約翰尼斯．克普勒大學

美國

· 德州大學達拉斯分校

· 伊利諾大學

· 聖路易華盛頓大學

荷蘭

· 台夫特科技大學

日本

· 早稻田大學

新加坡

· 南洋理工大學

越南

· 河內土木大學

7.開發認識台灣英語課程

(1)為滿足外國學生的修課需求，提昇外國學生對於臺灣的了解，增加本地生與外籍生的溝通，規畫「認識臺灣」(Exploring Taiwan) 英語授課系列課程，三十餘位教授參與，課程陸續開出。 

(2)臺灣的地理環境與資源、臺灣的生物多樣性、臺灣的農業、臺灣的飲食文化、臺灣的茶文化、中國思想史、語言文字在臺灣的發展、儒學文化、科技臺灣、全球化與臺灣、臺灣的社會與文化、臺灣的政經發展與兩岸關係、臺灣的民主政治發展。

	8.提昇學生國際化程度
(1)擴增交換生名額與補助。  
· 鼓勵與協助學院系所辦理交換生計畫

· 辦理各類說明會

· 配合80週年校慶辦理交換生教育展80個攤位

(2)與大陸重點學校進行學生交流。

(3)增加短期研習機會。

(4)規劃設立國際學生交誼廳。

(5)結合服務課與志工制度，促進本地生與國際學生交流。

(6)開始全盤規畫並推動Study Abroad Scheme。

9.續辦新進教師經費補助

(1)本處訂定<邁向頂尖大學推動國際交流業務補助要點>，分配經費予各學院，作為教研人員參與國際事務之資源。

 (3)分配各院國際交流經費以補助新進教研人員參與國際事務。

10.加強外國學生照顧

(1)增加獎助學金：訂定<國立臺灣大學外國學生學雜費減免辦法>、<國立臺灣大學研究生獎學金辦法>。
(2)提昇語言能力：提供免費華語課程，增辦華語檢測考試。
(3)加強輔導系統：加強外國學生接待義工訓練，加強外籍生之選課諮詢、學業及生活輔導，舉辦文化餐訪活動，編印生活手冊等。

(4)提供生活服務：開辦生活-志工服務，提供國際學生更全面性的生活照顧，以提升期對本國及本校的認同感。

(5)提供學習協助：開辦國際學生之一對一學業輔導服務。

(6)行政支援網絡：與各院系(所)加強聯繫，鼓勵設置外國學生輔導機制、健全英語軟硬體環境等。
11.國際事務之系統化管理

處本部為深化國際事務處之制度及文化，作為國際高等教育相關業務之有效運作與永續經營基礎。處本部將於2009年7月前導入完成ISO 9001品質管理系統，透過系統化的管理本處各項作業，更進一步標準化作業流程、表單紀錄，持續改善本處國際事業相關作業流程，以累積國際事務知識，作為本校在國際高等教育界競爭之利器。




伍、顧客滿意度調查
1.問卷調查期間：97年10月16日至10月31日止。

2.問卷調查對象：全校教職員及學生。

3.問卷調查方法：透過本校「滿意度問卷管理系統」，以網路方式實施滿意度調查。

4.問卷題目包括：專業素質、服務態度、業務電腦化、服務效率等相關因素及空間環境五部分。

5.滿意度區分為很滿意（5分）、滿意（4分）、尚可（3分）、不滿意（2分）、很不滿意（1分）五類，另有最後一項不清楚，在統計時不納入計分。

6.問卷回收情形：共回收1,466份，扣除完全未填答及全部填答不清楚之無效問卷296份，有效問卷計1,170份。

7.經統計問卷結果，分析如下：

(1)各項目滿意度（平均分數）：專業素質3.85分、服務態度3.76分、業務電腦化3.80分、服務效率等相關因素3.77分、空間環境3.73分，總平均分數為3.78分，對應至滿意度的部份是大於尚可（3分），較接近滿意（4分）的程度，顯示對本處之服務品質是予以肯定的。

專業素質

	問卷內容
	Q1-1該單位人員能提供良好專業知識與技能、對於本身的業務內容、流程與相關法令規章熟悉，能解決被服務者的問題。
	Q1-2該單位人員能清楚解釋各項相關訊息，能超越業務部份提供轉介的程度。
	Q1-3該單位人員所具有的溝通協調能力符合被服務者的要求。
	Q1-4如未能找到承辦人員時，其他人員會主動提供協助。
	Q1-5整體而言，我對該單位專業素質感到滿意的程度。

	平均數
	3.93
	3.82
	3.88
	3.76
	3.87

	總平均分數
	3.85


服務態度

	問卷內容
	Q2-1該單位人員擁有高度服務熱忱、用語溫和親切有禮、願意傾聽、會耐心地反覆解釋、答覆問題。
	Q2-2對該單位回覆詢問之速度與完整性。
	Q2-3該單位提供多元的訊息通知服務，如e-mail、公告、海報等。
	Q2-4該單位對於顧客的抱怨，設有適當投訴管道並主動追踪及解決問題。
	Q2-5整體而言，我對該單位服務態度感到滿意的程度。

	平均數
	3.85
	3.78
	3.75
	3.60
	3.80

	總平均分數
	3.76


業務電腦化

	問卷內容
	Q3-1該單位網頁上能提供必要的資訊並定時更新。
	Q3-2該單位網路流程設計簡便，容易進行快速而有效的查詢。
	Q3-3該單位的相關資料與文件能在網站下載，且能便捷進行線上申辦。
	Q3-4設有電子信箱(或問答區)，並有專人負責答覆。
	Q3-5整體而言，我對該單位網頁建置感到滿意的程度。

	平均數
	3.83
	3.72
	3.82
	3.79
	3.82

	總平均分數
	3.80


服務效率等相關因素

	問卷內容
	Q4-1該單位提供簡便的作業流程，等待時間的合理程度。
	Q4-2該單位提供多種服務管道(如臨櫃服務、網路、傳真或電話)能夠即時且有效提供服務。
	Q4-3整體而言，我對該單位的服務與行政效率感到滿意的程度。

	平均數
	3.73
	3.81
	3.76

	總平均分數
	3.77


空間環境

	問卷內容
	Q5-1辦公室所在位置是否容易尋找。
	Q5-2人員作業相關告示牌標示、各項服務說明簡介清楚，容易找到相關人員。
	Q5-3對該空間環境之配置及動線等感到滿意的程度。
	Q5-4對該空間環境之整潔及明亮等感到滿意的程度。

	平均數
	3.59
	3.72
	3.68
	3.91

	總平均分數
	3.73


  (2)按答卷者身份別的滿意度（平均分數）：教師3.92分、職員(含駐警隊、技工、工友)4.00分、本國學生3.75分，外國學生3.85分，其他4.02分，以職員的滿意度較高。
答卷者身份別/滿意度平均分數

	人員類別
	次數
	百分比（%）
	平均分數

	教師
	42
	3.6
	3.92

	職員(含駐警隊、技工、工友)
	44
	3.8
	4.00

	本國學生
	942
	81.4
	3.75

	外國學生
	100
	8.6
	3.85

	其他
	29
	2.5
	4.02

	未填答
	13
	-
	

	總和/平均分數
	1,170
	100
	3.91


(3)按接觸頻率的滿意度（平均分數）：由下表顯示，對本處的滿意度以6-10次的平均分數較高為4.07分。

接觸頻率，滿意度平均分數

	接觸頻率
	次數
	百分比（%）
	平均分數

	2次以下
	757
	65.9
	3.73

	3-5次
	248
	21.6
	3.79

	6-10次
	88
	7.7
	4.07

	11-15次
	19
	1.7
	3.85

	16次以上
	37
	3.2
	3.88

	未填答
	21
	-
	-

	總和/平均分數
	1,170
	100
	3.86


8.問卷分析結果與改進檢討：

(1)依據本次顧客滿意度調查結果，本處整體滿意度為3.78分，是大於尚可（3分），較接近滿意（4分）的程度，顯示全校對本處之服務品質是予以肯定的。而在各項目當中，又以對本處在「專業素質」的『該單位人員能提供良好專業知識與技能、對於本身的業務內容、流程與相關法令規章熟悉，能解決被服務者的問題』（3.93分）、『該單位人員所具有的溝通協調能力符合被服務者的要求』（3.88分）及「服務態度」的『該單位人員擁有高度服務熱忱、用語溫和親切有禮、願意傾聽、會耐心地反覆解釋、答覆問題』（3.85分）三項評價最高，顯示本處人員在能力與態度上是值得肯定的。

(2)而滿意度最低的兩個項目則為「服務態度」的『該單位對於顧客的抱怨，設有適當投訴管道並主動追踪及解決問題』（3.60分）及「空間環境」的『辦公室所在位置是否容易尋找』（3.59分）。有關抱怨處理部份，本處已設有電子信箱，並有專人負答覆，未來擬特別注意處理流程及速度。另有關本處所在位置部份，本處因部份業務服務對象為外賓、外國教師及外國學生，而辦公室位於第二行政大樓4樓，似過於偏僻且大樓的電梯過於狹隘，常招致外賓或學生的抱怨，薦請校方協助改善。

(3)另觀察答卷者身份別時，發現問卷的回覆有90%為學生，而學生的滿意度分別為3.75分（本國學生）及3.85分（外國學生），雖在尚可（3分）之上，但仍是本處需再加強服務的對象。爰此，本處除將於處務會議，向同仁加強宣達外，另擬規劃舉辦訓練課程，以加強及提升同仁的服務熱忱及服務效率。

9.對問卷系統之建議：

(1)本系統原本並無製作英文問卷的設計，致使本處在製作本次滿意度調查問卷時，才一面修改本系統的設計，薦請校方未來如有開發予全校師生使用的系統應設計有中文及英文的功能。

(2)另外，網頁亦未英文化，致使許多外國師生反應無法填答，而本處雖已同時間配合寄發E-mail給本校所有外國師生，教導他們如何找到系統、進入系統、找到問卷及填答問卷，但對他們來說操作上仍是不易，因此，仍是有許多師生抱怨，更甚者亦有反應如此本校要如何邁進百大…等等，薦請校方應儘速加強各單位網頁英文化，而未來各單位如有開發新系統亦應同時英文化。[image: image1.png]
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