	國立臺灣大學行政品質評鑑表
   93   學年度


         受評鑑單位： 計算機及資訊網路中心                  
評鑑委員簽章：                日期：  年  月  日

單位主管簽章：                日期：94年4月29日

單位承辦人簽章：              日期：94年4月29日

聯絡電話：33665046
電子信箱：ayling@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：
各辦公區域平日由同仁自行整理
，定期請專人打掃，有需修繕之處，都會立即處理。
	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：
已有相關標示及設施，近日更將配合學校，做進一步消防設施改善工程。
	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：
館內以掛畫美化環境，館外以花草樹木及木製桌椅增加舒適感及實用性。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	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：
各辦公室配置中英文名牌，一樓有諮詢櫃檯提供指引服務。
	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：
規劃方式以服務對象的便利性為優先考量，各組則以所負責的業務做適當調配。
	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：
同仁都能以整潔合宜的外觀處理公務，諮詢櫃檯服務人員值勤時皆配戴識別證。
	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：
同仁如需外出執行公務，都會填寫公出紀錄，並請代理人協助相關業務。
	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：
同仁於面晤服務時，對於相關法規都能親切耐心說明，如有問題，也會查詢後回覆。
	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：
同仁都能秉持溫和親切有禮的態度答覆來電。
	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：
同仁在不影響公務的情形下，參加與業務相關課程及研討會，以提昇專業知識及業務處理能力。
	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. 本中心公文依批示分由各組行政負責同仁控管處理。
2. 各承辦人員收文後都能儘速完成。
	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：
本中心電腦網頁內容完備，並做及時更新，電子信箱問題都有同仁負責回覆。
	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：

1. 電話查詢或面晤查詢事項，都能即時答覆與處理。
2. 書面查詢事項，單純的問題盡速回覆，比較複雜的問題，也會隨時告知處理進度。
3. 我們的服務品質政策為親切、迅速、技術、滿意。

	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	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：

1. 各組網頁都有相關業務流程，申辦業務表格也可下載。
2. 備有諮詢電話，可提供查詢服務。
	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：
本中心於2003年5月1日通過ISO9001:2000認證，各組持續依ISO程序作業，並隨時檢討相關流程，提出修正。
	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：
如後附年度重點工作計畫。
	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

	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：
各組依業務性質，做ISO品質目標執行情形統計，如附件一。
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  不適用□

建議：

	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：
網頁上列出工作代理人，同仁平時也都能相互支援。
	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：
經費使用都會審慎評估，以服務全體教職員工生為主。
	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. 以滿意度調查為參考。
2. 以提供更好的服務做為我們努力的目標。
	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％

1、 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。

	業 務 項 目
	績 效 指 標
	單 位 自 我 評 鑑
	委 員 評 鑑

	1、 系統開發維護

1. 常態不定期舉辦相關系統說明會
	場次
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	活動宣傳、廣為週知
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	2. 研究計畫相關資訊系統開發
	計畫摘要即時更新
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	助理聘僱作業時程縮短，提高行政效率
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	計畫經費等相關決策性資訊取得容易
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	3. 健檢系統開發維護
	健檢流程簡化
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	提高學生員工健康管理統計準確度
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	4. 學生綜合資料查詢系統開發維護
	導師、系所主任等查詢學生各項資訊無紙化
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	依權限分層查詢，提高資料安全性
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	5. 台灣大學公務通訊錄維護
	公務通訊錄無紙化
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	公務通訊錄即時更新
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	6. 教室會議室使用排程系統
	場地使用資訊公開，提高場地使用率
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	方便場地使用管理
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	靈活調課作業，避免發生衝堂
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	7. 就醫證系統開發維護
	增加同仁就醫便利性
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	線上查詢就醫優待
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：


	8. 電子公文收發系統
	本校電子公文在教育部的評比，連續3年(91、92、93)為大學中的第1名
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：


	業 務 項 目
	績 效 指 標
	單 位 自 我 評 鑑
	委 員 評 鑑

	9. 出勤系統開發維護


	加速線上差假加班申請
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	提昇刷卡、休假狀況查詢便利性
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	2、 諮詢服務

電話諮詢、維護申請及留言版問題等處理回覆
	次數
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	時間
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	3、 網頁維護

1. 常態不定期舉辦英文網頁比賽


	提昇全校英文網頁品質
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	
	增加各單位網頁英文化程度
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	2. 網頁更新
	更新頻率
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	4、 資訊應用訓練課程

1. 訓練課程開課
	維持資訊應用課程開課率
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：在學期中皆會提出下一學期開課規劃表，期末並計算開課率，每學期開課率皆達100％
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	2. 訓練課程教學內容品質
	維持資訊應用課程講師授課滿意度
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：每堂訓練課程結束後，學員需填寫問卷。每學期評鑑結果皆達5分以上（滿分6分）
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	5、 非同步課程推廣

1. 非同步課程建置
	每學期非同步課程開課數
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：每學期非同步課程開課數約為400門，累計已達2087門，且持續增加中
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	2. 非同步網路教學平台CEIBA4建置及維護
	CEIBA4使用教師數及Server僅突發事故處理
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：CEIBA4平台使用教師每學期約為400多位，人數持續增加中。平台如遇突發狀況，皆有專人處理並發佈公告
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	3. 非同步網路教學平台諮詢服務
	諮詢服務滿意度
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：本單位建置線上諮詢記錄系統，員工必須上網填寫諮詢記錄表，並記錄申訴諮詢。諮詢滿意度可達95％以上
	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

	6、 數位教材製作

1. 專案課程或單元教材研發
	每學期專案課程支援與時程規劃
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：每學期皆會擬訂專案課程，並由小組專任教學設計師與授課教師依時程規劃，共同製作數位教材
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	2. 數位教材製作諮詢與設備支援
	回覆數位教材製作諮詢問題並提供部分設備借用
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：教師製作教材如欲技術問題皆可詢問本單位，本單位多媒體教材製作室並提供影音教材轉檔設備借用
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	7、 遠距教學課程

1. 遠距教學開課
	遠距教學開課時間排定與學生選課作業
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：每學期皆開設主收播遠距教學課程，並進行學生加選核章
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	2. 遠距教學課程導播連線
	遠距教學課程上課固定時間連線
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：每週皆進行遠距課程導播與連線，並協助遠距教師課程順利進行
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	8、 教師專業發展

1. 舉辦演講研討會
	每學年皆不定期舉辦演講並公告宣傳
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：本單位每學年皆會舉辦與教育科技或網路教學相關之演講，並邀請國內外專家學者主講，也發佈消息讓全校師生都能來參加，熱門演講場次多達100多位參加
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	2. 台大教與學電子報
	每月10日出刊
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：每月10日出版教與學電子報，已發行34期。專欄包含：「最新消息」、「椰林家務」、「專題報導」、「專家專欄」、「教學錦囊」、「科技新知」
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	9、 櫃檯諮詢服務
	第一線達成率80%以上
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：

1. 第一線達成率達98%以上如附件二
2. 計算方式：

第一線達成率=(1-諮詢服務後送數量/總諮詢數量)
	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

	10、 主機系統妥適率維持
	主機停機時間降低
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：

1. 妥適率99%以上如附件二

2. 計算方式：

主機系統妥適率=(1-各系統主機停機時間/統計期間時間)
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	11、 校園網路運維

1. 網路斷線(或不通)次數排除效率
	接獲網路斷線(或不通)通報後，於2小時內處理完畢
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：接獲通報案件總數為分母，達成目標案件總數為分子
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	2. 網路管理技術提昇
	全組5位工程師參加與網路相關教育訓練課程總數
	5■ 4□ 3□ 2□ 1□  

說明：相關資料如附件三
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：

	12、 醫學院資訊組遠距教學服務
	上課學生與收播單位滿意度調查
	5□ 4■ 3□ 2□ 1□  

說明：
	5□ 4□ 3□ 2□ 1□  

建議：


5：特優  4：優  3：尚可  2：稍差  1：差

2、 年度重點工作計畫

1. 會計動產對帳折舊系統
因應校務基金固定資產折舊方法由原來報廢法改採直線法，計畫開發會計動產對帳折舊系統。動產細目資料於保管組控管，會計室負責帳務資料管理，要達成折舊直線攤提的目標需結合此兩單位的資料。預計分兩階段完成：第一階段完成會計室與保管組對帳機制的建立。第二階段完成每月攤提所有財產折舊以產出上級單位所需的各項報表。
2. 學生綜合資料

持續維護現有系統，並將陸續整合各類學生資料，無論前端輸入平台及介面、後端資料庫整合及管理等等，以便利師長及學生查詢資料，同時可提供其他系統完整的資料來源。
3. 研究成果資料庫建置
開發研究成果資訊系統，讓校內豐碩之研究成果有查詢展示的平台。同時提供管道進行統計、分析，簡化教師及助教行政作業負擔，即時提供最新評鑑用資訊。
4. 網頁維護

除持續進行網頁內容更新外，配合研考會推動無障礙網頁空間計畫，進行網頁內碼的修改，便利身心障礙人士瀏覽本校網頁。
5. 資訊應用訓練課程

持續開辦多種類型的資訊應用訓練課程，並依教室軟體更新速度，調整更新上課教材與內容，以提昇全校教師、職員、學生的資訊素養以及電腦技能。

6. 非同步課程推廣

持續維護台大課程網NOL系統以及CEIBA4網路教學平台，並增進功能與改善介面，配合說明會、訓練課程的舉辦、全校公告的宣傳，以及諮詢服務，增加非同步課程網頁的課數以及教師的參與度。

7. 數位教材製作

選定專業領域之專案課程，與學科專家合作，研發高品質數位多媒體套裝教材，並進行出版，嘉惠更多學子，並推廣至其他學校。

多媒體教材製作室添購軟硬體設備資源，增加管理人力，規劃更好的資源與服務內容，讓更多教師及助教前來使用設備，發展網路教材。

8. 遠距教學課程

除持續進行國內遠距教學課程主收播外，選定校內系所共同合作，試辦開設跨國遠距教學課程，促進國際學術交流，並擴大本校學生視野與培養國際觀。

9. 教師專業發展

持續舉辦與教育科技、網路教學有關之演講及研討會，爭取邀請國外專家學者來台演講的機會，促進本校教師專業發展。

10. 持續提供電子郵件服務

提供Web網頁介面之電子郵件服務 (http://webmail.ntu.edu.tw)，方便使用者隨時透過網頁瀏覽器，收發電子郵件。並購置新款高速工作站伺服主機，提升硬碟使用空間，以提供使用者更大容量之電子郵件信箱。

11. 實習用電腦教室服務
持續維護實習電腦教室軟、硬體設備，提供全校師生電腦實習使用。除全面配備液晶螢幕、高速運算器外，並提供掃瞄器、DVD光碟機、黑白/彩色雷射印表機等設備，方便師生長時間使用電腦資源。部分教室並配置廣播教學系統，提供各種電腦相關訓練課程使用。

12. 單一認證系統平台
持續配合校內各單位需求，開發維護計中『單一認證系統』平台，使校內使用者只需記憶一組帳號密碼，即可自由通行於各套資訊系統間，免除記憶多組帳號密碼之困擾。

13. 高速運算主機服務

增購高效能網格運算主機群（Grid Computing），以提供學術研究所需之高效能運算。
14. 提供全校軟體服務

採購Microsoft校園授權軟體、SAS及防毒軟體等軟體版權，提供師生教學研究使用、保護校內電腦，並建立校園版權軟體下載網站(http://download.cc.ntu.edu.tw)，方便全校師生下載軟體。
15. 完成計資中心機房整建工程

機房整建工程包含：工業標準之電腦機櫃、雙迴路備援不斷電系統、發電機系統等設備購建，以符合業界標準之電腦機房安全等級，提供具有高效能、高品質且穩定之電腦網路服務。

16. 重要資料、網頁儲存空間

落實資料中心概念，將重要伺服器及網頁主機放置於計資中心機房，持續維護高品質網路連線及電力系統，避免發生服務中斷。
17. 校園網路管理系統建置
校園網路管理系統功能包含:網路設備管理、流量管理、異常網路攻擊管理、以及流量分析。該系統可以有效阻斷來自校內或校外的網路攻擊流量、透過網路設備管理功能有效管理IP使用、並可提供網路管理者詳細的流量分析報表。

18. 校園網路設備升級

將所有連外線路集中在獨立的骨幹路由器上，該路由器專門作為路由政策管理之用，以簡化路由政策的制定與維護。升級電資學院、管理學院等次核心機房的路由器，以有效管控異常流量。升級宿舍網路集結的路由器，以提供穩定與高效率的宿舍網路品質。

19. 校園網路骨幹頻寬升級為10G

因應未來校內網路流量增加的需求，提升校園網路骨幹頻寬為10G，提供校內使用者快速的網路服務品質。

20. 校園VoIP建置

配合台大虛擬總機架構建置VoIP網路電話服務，使用者可從任何地方透過網路接聽原電話號碼，並可利用網路遠端連回台大VoIP交換機撥打電話以節省費率，達到便利性及經濟性兼具的效益。

3、 醫學資訊組年度重點工作計畫
21. 空間管理: 

405遠距醫學教室能夠提供醫學校區師生便利的遠距教學環境。

22. 網頁維護

持續進行醫學院首頁內容更新。

23. 資訊應用訓練課程

持續配合校總區開辦資訊應用訓練課程，或利用視訊會議設備將課程轉播至醫學校區，減少師生交通往返的時間。

24. 非同步課程推廣

持續於醫學校區推廣台大課程網NOL系統以及CEIBA4網路教學平台，增加醫學校區教師參與非同步課程網頁的課數。

25. 數位教材製作

與附設醫院教學室合作，研發數位多媒體教材，並推廣至各分院及其他學校。

26. 遠距教學課程

除持續進行國內遠距教學課程（衛生保健）主播外，將鼓勵醫學校區優秀教師嘗試以英語開設跨國遠距教學課程。

27. 教師專業發展

持續配合校總區與附設醫院舉辦教育科技、網路教學有關之演講及研討會，爭取邀請國外專家學者來台演講的機會，促進本校教師專業發展。

並支援國科會行動醫院、教育部六大學習網健康醫學學習網及社區醫療體系資訊的研發。

■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。







