	國立臺灣大學行政品質評鑑表
  9 3  學年度


         受評鑑單位： 秘書室   
評鑑委員簽章：                日期：  年  月  日

單位主管簽章：                日期：  年  月  日

單位承辦人簽章：              日期：  年  月  日

聯絡電話：3366-2032                   
電子信箱：suyen@ntu.edu.tw
· 共同評鑑項目：75％(各項指標如有必要之數據，請檢附並標明附件)

	評 鑑 項 目
	單 位 自 我 評 鑑
	委 員 評 鑑

	(一)公務環境(10％)

	1.辦公區域整潔明亮 2％
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

(1) 秘書室位於行政大樓西側二樓，屬本校早期建築物，天花板較高，光線稍弱。辦公室照明採自然光及日光燈為主，同仁工作桌上並備有檯燈，以維護視力。

(2) 辦公區域環境經常保持整潔明亮，每日定時、定點處理垃圾，並要求同仁配合勿於下午3點30分以後丟置食物等殘渣於垃圾桶中，以保持辦公室清潔衛生。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	2.安全設施標示清楚、逃生通道暢通 2％ 
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

(1) 秘書室位於行政大樓西側二樓樓梯口旁，辦公室周邊安全設施（如滅火器）及緊急疏散標示相當清楚，逃生通道暢通。

(2) 辦公室空間經過重新規劃、調整後，平常由大門進出，並維持邊間影印室另一道門之暢通，以確保緊急逃生通道暢通。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	3.加強環境佈置 2％
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：
(1)秘書室於94年2月完成辦公室空間重新規劃調整，使辦公環境更加整齊明亮、井然有序。
(2)辦公室室內環境佈置以方便洽公及清爽宜人為原則，配合歷史建築特色及窗外景觀，適量佈置綠色植栽盆景，美化辦公環境。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：


5：特優  4：優  3：尚可  2：稍差  1：差

	評 鑑 項 目
	單 位 自 我 評 鑑
	委 員 評 鑑

	4.服務人員之標誌指引清楚

 (適當列明服務項目及擺放服務人員名牌) 2％
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

(1) 辦公室入口處置有「人員座位示意圖」及「人員業務職掌表」，明確指引，方便洽公（如附件1），同仁亦主動招呼協助洽公者。

(2) 秘書室同仁座位上置有中英文名牌，列明承辦業務項目、承辦人及職務代理人姓名、職稱。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	5.辦公室人員位置及設施配置規劃有利於業務效率之提升 2％
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：
(1) 秘書室人員位置及設施配置重新規劃完成後，工作人員集中辦公並依業務性質調整座位配置，拆除座位間原有較高隔板並一律面朝前方大門，方便服務洽公人士，整個辦公室一目了然，業務效率相對提升。
(2) 辦公室入口處旁規劃騰出空間，增置桌椅，方便師生同仁洽公使用。

(3) 影印機、印表機設備及大型垃圾桶等安排放置於邊室，減低噪音、異味之影響，提昇整體辦公環境品質。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：


5：特優  4：優  3：尚可  2：稍差  1：差
	評 鑑 項 目
	單 位 自 我 評 鑑
	委 員 評 鑑

	 (二)人員素質與服務態度(22％)

	1.人員之服裝儀容整潔合適

2％
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

秘書室人員服裝儀容整潔合適，並能配合重要會議及慶典活動等不同場合，穿著合宜之服裝。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	2.人員之服勤情形良好(上班時間未有無故不在勤之情形) 

4％
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

秘書室同仁服勤情形良好，均依規定上、下班，上班時間如需至校內其他單位洽公者，均稟明去處並交代職務代理人，外出洽公者依規定填公出單，未有無故不在勤之情形。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	3.面晤服務時，對於相關法規解說清楚、態度親切有禮 4％
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

秘書室同仁面晤服務時，謹守「顧客至上」原則，以親切禮貌、積極主動的態度服務師生同仁，對於業務相關法規均能清楚解說，如遇有詢及非秘書室主管業務，並指引至相關權責單位。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	4.答覆電話時，用語溫和親切有禮 

4％
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

秘書室推行電話禮貌，要求同仁使用基本話術（如附件2），同仁答覆電話態度謙和、誠懇，用語溫和親切有禮，並能有耐心說明、委婉溝通。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	5.人員在職訓練績效良好(請依與業務有關者及其他分別列出參加課程名稱、時數、人數及取得證照、認證、資格考試之項目等) 8％
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

秘書室依業務需要並尊重個人興趣及意願，推薦同仁參加相關在職訓練課程，鼓勵終身學習、追求成長（如附件3）。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：


5：特優  4：優  3：尚可  2：稍差  1：差

	評 鑑 項 目
	單 位 自 我 評 鑑
	委 員 評 鑑

	(三)服務管理(43％)

	1. 公文處理及時有效 (可檢附相關追蹤統計數據)
4％
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

(1) 公文處理是秘書室主要工作項目之一，全校各單位公文經常送秘書室核稿後層轉核定，奉核之後，亦由秘書室分送至相關單位續辦，公文處理效率良好。
(2) 掌握公文時效是本室同仁之基本共識，遇有急件之公文，更協助洽公者及時辦妥；此外，秘書室因負責全校公文稽催，更是以身作則，提高公文處理效率。（如附件4）
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	2.電腦網頁內容完備、及時更新並設有電子信箱，有專人負責答覆 4％
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

秘書室網頁內容完備，並持續更新、充實。目前內容包括法規彙編、相關業務表格及作業流程、會議紀錄查詢、關鍵字查詢等功能。網頁及時更新並標明最近更新日期，相關頁面切換鏈結便捷快速，並設置公用電子信箱意見反映服務，有專人負責答覆。（如附件5）http://host.cc.ntu.edu.tw/sec/www/Secretary.html
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	3.服務效率 4％

(1)電話查詢事項，能即時答覆

(2)面晤查詢事項，能在15分鐘內處理

(3)簡單的書面查詢事項，能在兩個工作天內回覆

(4)複雜的書面查詢事項，能在兩個工作天內發出受理通知書，並即時通知查詢人結果或進度 
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：
電話、面晤或書面查詢事項，除特殊情形外，均能在要求時限內完成。

電話查詢如有現場無法回答者，亦均請留下聯絡電話，俟瞭解後主動回覆。

非秘書室業務則協助轉請其他業務主管單位處理。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：


5：特優  4：優  3：尚可  2：稍差  1：差
	評 鑑 項 目
	單 位 自 我 評 鑑
	委 員 評 鑑

	4.製作主辦業務之流程表，並公開宣導 (流程表應包含業務說明、相關法令規章等) 5％
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

秘書室各項主辦業務均製作業務手冊，要求做到工作內容標準化、服務流程明確化，以提昇服務品質。

相關申辦業務之「作業流程」（包含相關法令規章、業務說明、聯絡辦理方式等）均張貼於網頁，方便同仁下載申辦表件及瞭解申辦程序。http://host.cc.ntu.edu.tw/sec/www/Secretary.html
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	5.定期檢討作業流程、簡化作業程序 5％
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

(1) 秘書室人員不定期舉行室務會議檢討業務並交換心得、溝通意見，部分業務若有創新及改進作法，均能提供其他業務承辦同仁借鏡參考辦理，以提昇整體行政效率。

(2) 秘書室近日經檢討簡化之作業程序舉例如下：校務會議單位業務報告改為合訂本、更新提案單並建構校務會議提案討論區(http://info.ntu.
edu.tw/aca_meeting/)以提高議事效率；簡化傑出人才發展基金會文稿擬判流程等。
(3) 遇有跨單位之行政程序檢討，秘書室亦隨時協調處理。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	6.預訂未來1年之工作計畫表5％
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：（如附件6）
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	7.彙整工作量統計月報表(得依案件數量及平均處理時間統計，並作前後期比較，例如：聯絡電話、簽辦公文、會辦公文件數等) 4％
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

秘書室處理公文相關統計資料（如附件7）。此外，負責校內各相關會議工作、校訊編輯、校友聯絡、網頁維護等業務，其溝通協調、資料準備及文書工作（平均每人每天3-4小時），未顯示於該附件中。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：


5：特優  4：優  3：尚可  2：稍差  1：差

	評 鑑 項 目
	單 位 自 我 評 鑑
	委 員 評 鑑

	8.單位內人員有代理制度，能相互支援 4％
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

(1) 秘書室人員代理制度健全且落實執行，同仁請假時，職務代理人均能使相關業務順利推動進行，平常同仁間亦能相互支援。

(2) 部分會議、活動需於假日或非上班時間內舉行者，同仁均能以工作為重，配合加班，發揮團隊合作精神，達成任務。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	9.辦公室之經費使用不浪費 4％
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

秘書室使用經費以經濟節省為原則，使用物品亦以物盡其用為原則。

採購物品均儘量精簡並經審慎評估後始提出申請，避免浪費公帑。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	10.自省受服務之對象對貴單位的滿意度 4％
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  不適用□

說明：

(1) 秘書室同仁親切、專業且敬業，能積極主動服務，協助洽公人士在最經濟的時間內完成洽辦事務，行政效率佳。

(2) 秘書室配合學校提昇行政品質及效率之政策，制訂各項業務手冊，並要求同仁隨時檢討改進，以達到工作內容標準化、服務品質一致化、服務流程明確化，持續提昇服務品質及團隊整體形象，提供師生同仁更好的服務。

(3) 秘書室隨時歡迎受服務對象之各項批評與建議，作為檢討工作規範、設定工作目標之參考，以持續提昇服務品質。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：


5：特優  4：優  3：尚可  2：稍差  1：差

■個別評鑑項目：25％
一、各單位自行列出最主要的幾項業務項目，並在每項業務項目下，設計幾項績效指標，以具體數字作量化呈現，再對這些指標勾選1~5分。如果找不出績效指標，可以文字說明之方式表達。有必要之數據，請檢附，並請標明附件。

二、另請列出年度之重點工作計畫。（如附件6）
	業 務 項 目
	績 效 指 標
	單 位 自 我 評 鑑
	委 員 評 鑑

	壹、

1.國科會補助：

(1) 出席(辦理)國際學術會議
(2) 邀請國際(大陸)重要科技人士來華
2.教育部補助：
(1) 舉辦國際學術會議
(2) 邀請國外文教人士來華參觀訪問
3.傑出人才發展基金會  相關業務
4.職員申訴委員會

5.哈燕社業務
	1.作業流程明確清楚。
2.處理流程(收件→主管核章)所需時間具效率性。

3.申請人便於取得相關處理要點及表單。

4.處理急件，能配合隨到隨辦，掌握時效。
	5□ 4█ 3□ 2□ 1□  

說明：

(1) 左列業務項目之作業流程及相關表件均公告於秘書室網頁並及時更新，明列辦理步驟及配合事項，以便依循辦理。http://host.cc.ntu.edu.tw/sec/www/Secretary.html
(2) 同仁辦理左列業務時，均能配合師生實際需求，或隨到隨辦、或主動提醒時限，掌握時效，保障師生同仁之權益。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	貳、

校務會議、行政會議及各委員會相關行政工作（包括：遴選校長委員會、行政品質評鑑委員會、校務會議程序委員會、校務發展規劃委員會、經費稽核委員會、教師申訴委員會、職員申訴委員會、校園紛爭調解委員會等）。
	各項會議事務整體運作順利，行政效率佳：

1.出列席者均能適時收到開會通知。

2.會議資料準備充分，議程內容明確。

3.能利用電子郵件進行聯繫，充分掌握時效，有助於提昇出席率及會議紀錄確認之效率。

4.會議決議執行情形能追蹤列管並提會報告。
	5□ 4█ 3□ 2□ 1□  

說明：

本室同仁辦理本校校務會議、行政會議及各委員會行政工作，均：

1.掌握時效，提前寄發通知。

2瞭解相關法規，.提前備妥會議資料，擬定議程。

3.利用電腦處理議事文書作業，以電子郵件聯繫委員、傳送紀錄等。

4.追蹤列管決議執行情形並提會報告，使會議整體運作順利、行政效率良好。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：


5：特優  4：優  3：尚可  2：稍差  1：差
	業 務 項 目
	績 效 指 標
	單 位 自 我 評 鑑
	委 員 評 鑑

	參、

1.校務會議
2.校慶大會

3.校慶募款餐會

4.臺大杜鵑花節

5.行政品質評鑑
6.大學校務評鑑

7.錢思亮誕辰紀念學術
演講會
	同仁具有良好的配合度，能發揮團隊精神，
互助合作，共同完成任務，展現良好的團隊形象。
	5□ 4█ 3□ 2□ 1□  

說明：

秘書室同仁辦理左列業務項目時，能配合要求臨時調整工作內容或時間，並經常於假日或非上班時間配合加班，充分展現團隊精神與默契，協助承辦人共同將活動、業務辦好，有效率地達成任務。


	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	肆、

舉辦「公文寫作」講習
	1.報名參加人數踴躍。

2.加強本校同仁公文寫作能力，提昇行政效率。


	5□ 4█ 3□ 2□ 1□  

說明：

秘書室於93年12月27日及12月30日各舉辦1場「公文寫作」講習，邀請本校人事室江元秋主任主講，每場參加人數100人；除反應熱烈外，因受限於報名人數致多人向隅，旋又於94年1月21日及3月25日續辦2場講習，有效加強本校同仁公文寫作能力，提昇行政品質及效率。


	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	伍、

推動志工參與聯合服務中心工作
	1.借重退休同仁在校之豐富經驗，並提供其參與校園服務之機會。

2.充分利用人力資源。
	5□ 4█ 3□ 2□ 1□  

說明：

自92年6月至今，計有17名本校退休教職員工參與過聯合服務中心志工服務工作。目前每週有14名志工分時段輪流提供諮詢及處理意見反映等服務。（如附件8）


	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：


5：特優  4：優  3：尚可  2：稍差  1：差
	業 務 項 目
	績 效 指 標
	單 位 自 我 評 鑑
	委 員 評 鑑

	陸、

學術成果發表會
	1.媒體記者出席踴躍

2.媒體報導曝光率高

3.有效宣傳學校研發成果
	5□ 4█ 3□ 2□ 1□  

說明：
配合並聯繫本校相關系所教授，適時發布新聞稿並提供相關資料及說明，積極聯絡媒體記者踴躍到校採訪，有效宣傳本校研發成果。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	柒、

溝通協調處理事務：（部分業務因涉及多單位權責而需要溝通協調時，或因其重要性或特殊性而需要整合相關意見時，秘書室經常負責溝通協調處理）
	1.能藉由不同方式進行協調溝通相關單位或人員之意見。

2.能及時整合各方意見，提出因應之道，有效解決問題。
	5□ 4█ 3□ 2□ 1□  

說明：

遇有需要溝通協調處理之業務，秘書室同仁能在時間急迫之壓力下，運用多種管道（會議、電話、電子郵件、面談等）以細心、耐心積極溝通、爭取時間，瞭解相關單位或個人之意見，並能充分掌握重點而加以整合，有效達成任務。


	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：


5：特優  4：優  3：尚可  2：稍差  1：差

■對曾被服務之對象進行「顧客滿意度調查」，完成調查表計100份併送。






