附表2-1
	實施要項
	執行項目（參酌原則）
	推動作法（含預期效益）
	完成期限
	承辦單位

	一、機關形象

（一）服務場所便利性


	1. 機關洽公環境滿意度

2. 機關服務設施妥適完備
	1.1

1.2

2.1

2.2
	○年○月

○年○月

○年○月

○年○月
	總務處

	（二）服務行為友善性與專業性
	1. 臨櫃服務禮儀滿意度

2. 電話禮貌測試績效

3. 服務人員問題回應正確率
	
	
	秘書室

人事室

校發中心

各一級單

位協辦

	（三）服務行銷有效性
	促進民眾瞭解施政及服務內容績效
	
	
	秘書室

校發中心

各一級單

位協辦

	二、服務流程

（一）服務流程便捷性
	1. 單一窗口服務全功能比例

2. 縮短申辦案件等候或處理時間比例

3. 申辦人檢附書證謄本便利度

4. 使用跨機關電子閘門認證辦理案件數成長率
	
	
	秘書室

校發中心

各一級單

位協辦

	（二）服務流程透明度
	1. 提供案件承辦資訊種類

2. 提供案件查詢管道種類

3. 提供案件主動通知及確認功能
	
	
	秘書室
校發中心

各一級單

位協辦

	三、顧客關係

（一）民眾滿意度
	1. 服務滿意度趨勢分析及檢討

2. 服務滿意度成長率
	
	
	校發中心

	（二）民眾意見處理有效性
	1. 設有民眾意見處理機制
2. 民眾意見處理滿意度成長率
	
	
	秘書室

	四、資訊提供及檢索服務

（一）資訊公開適切性
	1. 依據「政府資訊公開法」第7條主動公開相關資訊於網站（頁）比例

2. 服務措施及出版品資訊周知度
	
	
	電算中心

	（二）資訊內容有效性
	1. 資訊內容正確度

2. 資訊連結正確度
	
	
	電算中心

	（三）資訊檢索完整性與便捷性
	1. 資訊標示配合電子化政府入口網提供分類檢索比例

2. 檢索服務便捷度
	
	
	電算中心

	五、線上服務及電子參與

（一）線上服務量能擴展性
	1. 線上服務項目成長率
2. 線上服務推廣績效

3. 民眾使用線上服務案件數成長率

4. 電子表單簡化績效
	
	
	電算中心

	（二）電子參與多樣性
	電子參與程度及回應機制
	
	
	電算中心

	六、提供創新（意）服務情形

（一）有價值的創意服務
（二）服務措施延續性
（三）服務措施執行方法效能性
	1. 服務時間彈性調整：如採取假日門市、中午不打烊、夜間服務等作法。

2. 服務地點延伸：如突破現場、臨櫃辦理之限制，採取異地申辦即取件，電話、傳真辦理及取件等作法。
3. 服務項目改造：如服務項目總體檢，檢討非必要之服務並予以終結；或新增（創）服務項目，如策略聯盟、開發客製化服務等。

4. 服務方法創新：如利用資訊科技推動網路繳、付款服務；提供主動服務等。

5. 其他創新服務樣態。
	
	
	秘書室

各一級單

位協辦
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