國立宜蘭大學

一、優質便民服務
	評核項目
	評核指標
	重 大 績 效 及 待 改 進 或 建 議 事 項

	服務流程
	1. 服務流程便捷性
2. 服務流程透明度
	重大績效：

1. 設置「全功能成績列印暨自動化繳費系統」機臺服務，學生申請成績單可即時收件，不受限於辦公時間，提升效率，節省申請表單及收據紙張。
2. 學校首頁設置「單一窗口意見信箱」，於接獲師生與民眾意見，系統自動發送確認信函，點選確認信函後直接至相關權責機關處理，平均於3日內回復，值得肯定。

待改進或建議事項：

1. 建議針對單一窗口服務強化跨處室業務的服務項目，始能突顯多功能服務的亮點。

2. 建議補充案件流程簡化成果之量化數據，及改善前後之具體績效比較資料或表件。
3. 建請依照評分項目加強充實內容敘寫，說明簡化各項申辦案件流程之實質績效、簡化前後之比較數據及回應。

4. 各項成效建請儘量突顯「特色」及「具體量化成果」，並加強呈現年度績效之成長率，並加強輔以圖表說明，以補強文字敘述。

5. 建議針對各項流程改善或創新作為，加強亮點及獨特性之聚焦呈現與描述。

6. 對於回復時間及案件辦理情形進度之查詢，仍未見明確。

	機關形象及顧客關係
	1. 機關形象
2. 顧客滿意關係
	重大績效：

1. 打造「三創悅讀區」，以「創意繁殖場」及象徵圖書館管理符號的「圖象條碼」意象為設計概念，繁衍出多樣化的閱讀空間氛圍，平均每年約有10萬人次參觀。

2. 圖書資訊館結合校內志願性服務工作，融入宜大學生自主性管理與學習，每學期辦理書架認養服務，並成立i讀書中心圖書隊志願服務，管理自修室閱讀秩序與清潔。
3. 圖資館開放社區民眾換證入館，免費使用館內相關設備與資源，提供高中以上校外民眾換證進館閱覽及免費使用各式資源，使館藏資源與社區共享，推廣終身學習。103年進館人次約7萬6,000人次。

待改進或建議事項：

1. 建議服務行銷敘寫方式著重分眾及精準行銷來表達內容。
2. 建議整合機關形象內21項服務設施合宜程度介紹，並請加強辦公場所之配置圖〈位置圖〉、廁所置物架設置以及各種植栽標示及展（覽）示區相關背景及行銷之說明；集哺乳室建議專設專用，並請增加清潔維護紀錄表。
3. 建議整合各單位之民眾意見處理滿意度調查問卷，並請針對回收率低落部分、調查結果作進一步研議分析，提出改善因應措施。
4. 建議補充服務禮儀與服務專業性之教育訓練說明。
5. 建請加強敘寫服務職員或志工之服務訓練、認證及考核，宜建立更明確的流程、計畫、認證、及考核，並依此提供相關統計數據。
6. 建議英文網頁加設搜索功能及國際長/同仁等之介紹，並請加強國際化之校園環境形塑，以因應外籍學生日益增加需要。


二、資訊網路服務

	評核項目
	評核指標
	評　審　情　形

	
	
	重 大 績 效 及 待 改 進 或 建 議 事 項

	資訊提供及檢索服務
	1.資訊公開適切與內容有效性
2.資訊檢索完整性與便捷性
	重大績效：

網站已提供各項主動公開資訊及各處室相關人員業務內容及聯絡方式。
待改進或建議事項：

1. 建請賡續完成無障礙網頁檢測並取得認證標章。
2. 本項建請依照評分項目加強充實內容敘寫。
3. 建請加強呈現各項服務成果，如檢索服務便捷度、師生使用線上服務案件數成長率、電子表單簡化績效等。
4. 建請補充說明線上服務及線上申辦服務，並強化統計數據分析及成長率。

	線上服務及電子參與
	1. 線上服務量能擴展性
2. 電子參與多樣性
	重大績效：

設置國際事務中心Facebook社群，提供各類國際交流活動資訊及境外生互動平臺，並由中心學生志工駐站服務，即時回應境外學生留言，保持良好互動。
待改進或建議事項：

1. 建請針對各項電子表單統計表加強解釋及說明，有關電子參與多樣性的表達方式，建請參考評獎辦法之規定來呈現。
2. 建議針對線上申辦服務項目訂定年度成長目標，書面資料補充描述系統功能使用績效較低之項目，以及相關檢討、改善之策略與做法。
3. Facebook經營之行銷績效，未於書面資料呈現與描述。


三、創新加值服務

	評核項目
	評核指標
	評　審　情　形

	
	
	重 大 績 效 及 待 改 進 或 建 議 事 項

	創新服務情形
	1. 有價值的創意服務
2. 創新服務標竿學習效益
3. 組織內部創新機制及運作情形
	重大績效：

1. 仿照便利商店、捷運等公共空間設置安全停等區之概念，為到校運動、休憩之社區民眾建構校園安全走廊，沿線於路燈燈桿處加設「緊急求救按鈕」，當社區民眾或師生有緊急狀況，可按下緊急按鈕通知駐校警衛及校安中心，即時獲得援助。

2. 設置宜蘭大學「健康便利站」，透過友善便捷的健康量測儀器，經由使用個人悠遊卡，建立專屬個人雲端健康管理帳戶，提升個人自我健康管理能力。
待改進或建議事項：

1. 建議補充外部標竿學習效益部分說明。

2. 建議擇選包裝3至5個重點創新服務，並分項敘寫有價值的創意服務及標竿學習效益，以強化突顯創新作為。
3. 組織內部創新機制建議補充敘明創意提案採用情形及相關數據，並應先建立校內共識，並設定適切之年度目標後執行。


※綜合性意見：
1.優質便民服務：此章節建議應符合各項指標加強補充內容，並有效整合各組室資料。
2.資訊網路服務：線上提供服務已臻完備，惟建請儘速取得無障礙網站標章。

3.創新加值服務：建議找出宜蘭大學專屬特色，以找出校內創新亮點之處，並依評分標準加強補充內容。

4.其他：

（1）建議實地訪視中搭配導覽機解說設備。
（2）建議有關失物招領部分可拍照上網。
（3）建議加強說明參獎說明書改善前與改善後之績效展現，並展現特色及連結在地化。
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