國立臺灣美術館   98年為民服務不定期考核紀錄摘要表

                                        日期： 98  年 11 月 10 日

	考核項目
	優    點
	建議改進事項

	一、服務標準及自我評鑑
	辦理民眾滿意度調查。


	加強考核結果追蹤。

	二、主管參與提升為民服務情形
	館長及各主管勤於走動，主動親近民眾，於業務推動上亦有創新及改革。
	「館長與民有約」申辦程序及是否仍續辦，可再評估。

	三、申辦案件(服務項目)作業時程
	推廣業務申辦案件流程順暢。
	人員的服務態度與熱誠活力可再提升。

	四、民眾抱怨(陳情)之處理
	資料整齊詳實，處理速度快，滿意度高。
	網站相關聯結資料需加強增列及更新。

	五、延伸服務據點、結合社會資源
	充分結合社區及社會資源並且有效運用，延伸服務據點。
	

	六、完善服務環境、提供特殊服務
	館內外均充滿特色，極具親和力，並創造友善的服務環境，且創意十足，貼心服務設施處處可見。
	陽光走廊因過於窄小，自然光不足，建議可設置於數位藝術方舟區，陽光充足，窗外美景一覽無遺。

	七、機關網頁建置
	網站架構分類清楚，易於尋找。
	部分網頁連結無效，建議應增加定期檢查或系統自動檢查機制。

	八、遠距及資訊化服務措施
	提供多種線上申辦作業，方便民眾使用。
	

	九、電話禮貌
	1. 語音說明項目簡明扼要，能迅速提供轉接服務。

2. 總機人員服務良善有禮，能先接受來電者簡單陳述並予過濾，確認洽辦單位及對象，並告知電話分機及受話對象才行轉接。

3. 對於所詢業務內容應答流暢，語氣謙和有禮、態度熱忱。
	電話禮貌自我檢核頻率甚為頻繁，惟未就各考核項次進行統計分析以辨良莠，俾為自我考核之依據。


國立臺灣工藝研究所   98年為民服務不定期考核紀錄摘要表

                                        日期： 98  年 11 月 10 日

	考核項目
	優    點
	建議改進事項

	一、服務標準及自我評鑑
	網頁針對兒童設計並有景點順遊之參觀資訊。
	加強考核之後續追蹤。

	二、主管參與提升為民服務情形
	所長及各主管的服務理念，能與員工充分溝通。
	

	三、申辦案件(服務項目)作業時程
	各項申辦案件流程順暢。
	

	四、民眾抱怨(陳情)之處理
	民眾陳情案均依提問即行處理。
	書面資料之內容應依評核項目加以細分。

	五、延伸服務據點、結合社會資源
	工藝所充分展現工藝之美，與工藝之家及學術機構聯盟，凝聚各方資源，延伸服務據點，有效整合社會資源。
	

	六、完善服務環境、提供特殊服務
	服務設備創意十足且獨具特色，服務設施亦具友善性，並結合在地器具，打造出工藝之美。
	建議加強所區內引導指標或地上小腳印，使參觀動線更順暢。

	七、機關網頁建置
	提供兒童版網站，具工藝教育意義。
	兒童版網站「虛擬導覽」網頁說明文字太小，不易兒童閱讀。

	八、遠距及資訊化服務措施
	設置有國內最大222吋工藝地板互動設施，頗具特色。
	建議增加民意論壇或討論區，便於機關了解民眾需求。

	九、電話禮貌
	1. 語音說明項目簡明扼要，能迅速提供轉接服務。

2. 電話應答語氣謙和有禮、態度熱忱。

3. 非業務承辦人亦能仔細聆聽來電者洽詢業務內容，給予詳盡回答，並提供相關資訊。
	1. 電話禮貌自我檢核項目略顯不足。

2. 總機人員未告知電話分機及受話對象即行轉接。


國立臺灣傳統藝術總處籌備處98年為民服務不定期考核紀錄摘要表

                                        日期： 98  年 11 月 12 日

	考核項目
	優    點
	建議改進事項

	一、服務標準及自我評鑑
	對服務人員自行辦理各項教育訓練。
	可加強辦理自我考核相關紀錄。

	二、主管參與提升為民服務情形
	各級主管積極投入提升為民服務之辦埋。
	

	三、申辦案件(服務項目)作業時程
	服務流程便捷，依據空間特性設置，申辦流程簡化，便民多元化。
	對申請案件建議抽樣進行滿意度調查(不含申請補助案件)。

	四、民眾抱怨(陳情)之處理
	1. 處理過程具透明性。

2. 各項答復具體合宜，能將負面轉而為正，令人激賞。
	可檢討縮短回復文稿的陳核流程。

	五、延伸服務據點、結合社會資源
	善用企業結盟與社會資源，有效運用資源延伸服務據點，運用創意及結合原住民藝術家工藝，增添傳統文化多元性，讓傳統藝術文化，透過傳藝的實地體現與宣導，深植民心，讓傳統藝術得以永續發展。
	建議增加展示與社區互動情形，展現積極服務的熱心，及對在地文化的關心與貢獻，以便充分呈現多元服務的成果。 

	六、完善服務環境、提供特殊服務
	打造優質且多元服務的環境，擅用創意及貼心的設計(如噴霧降溫及藝術休閒倚等)，將服務更貼近民眾的需求，讓民眾在充滿傳統藝術氣息與氛圍中，體驗傳統藝術之美。
	建議簡報中加強呈現為民服務的友善性與親和性，更能實際展現傳藝服務的品質。

	七、機關網頁建置
	「園區意見留言」網頁，意見回覆內容詳實且積極。
	傳藝總處官網首頁之「國光劇團」連結無效長達一段時間，建議如短期無法修復，應暫時移除或增加說明文字，以公告週知。

	八、遠距及資訊化服務措施
	1.「線上互動體驗區」功能性佳。

2.利用科技提供多種數位學習及主題網站。
	

	九、電話禮貌
	1. 電話應答語氣謙和有禮、態度熱忱。

2. 非業務承辦人對所詢疑義之相關作業能即時處理，逕為簡單答復。
	1. 語音說明項目層次稍多，建議將總機號碼設於前，俾迅速提供轉接服務。

2. 總機人員未告知電話分機即行轉接。

3. 自我檢核之電話禮貌測試應做成記錄，俾為服務品質之依據，以辨良莠。


國立臺灣博物館   98年為民服務不定期考核紀錄摘要表

                                      日期： 98  年 11 月 12 日

	考核項目
	優    點
	建議改進事項

	一、服務標準及自我評鑑
	自評辦理次數多。
	書面紀錄可更詳盡。

	二、主管參與提升為民服務情形
	各級主管積極投入提升為民服務之辦埋。
	

	三、申辦案件(服務項目)作業時程
	1. 電話禮貌測試結果良好，所詢皆能快速且回答正確。
2. 編有並更新為民服務白皮書。
3. 多管道行銷宣傳。
	外語電話禮貌需加強（答詢等候時間約3～5分鐘，轉接過程曾斷話），且外語導覽需一個星期前預約，稍嫌不便。

	四、民眾抱怨(陳情)之處理
	現場服務人員具備合宜之處理能力。
	建議強化網站信箱功能。

	五、延伸服務據點、結合社會資源
	
	建議延伸並擴大服務據點，結合各方資源或與地方縣市文化體系聯盟，充分運用豐富的館藏資源，讓民眾看見館的用心與蛻變。 

	六、完善服務環境、提供特殊服務
	雙語化服務，在有限空間裡建立完善且精緻的服務設施。
	

	七、機關網頁建置
	為民服務資訊均詳實公開，便於民眾查閱。
	台博館全球資訊網歡迎頁設置有日文版、PDA版及兒童版等網站選項，惟選項連結無效，建議網站應增加網頁有效連結與否之自動檢查機制。

	八、遠距及資訊化服務措施
	兒童版網站內容生動活潑，深具教育意義。
	

	九、電話禮貌
	1. 業務承辦人電話應答謙和有禮、態度熱忱，對所詢疑義之相當作業程序解說詳盡。

2. 下班時間亦有人員能夠對於所詢服務逕為簡單答復。
	1. 總機人員未告知電話分機及受話對象即行轉接。

2. 建議語音說明項目能將總機號碼設於前，俾迅速提供轉接服務。


國立臺灣文學館   為民服務不定期考核紀錄摘要表

                                        日期： 98  年 11 月 17 日

	考核項目
	優    點
	建議改進事項

	一、服務標準及自我評鑑
	積極辦理各項考評，並獎勵相關人員。
	可加強各項考評之相關紀錄製作。

	二、主管參與提升為民服務情形
	領導風格積極具願景。
	可增設首長信箱。

	三、申辦案件(服務項目)作業時程
	申辦流程快速、效率。
	

	四、民眾抱怨(陳情)之處理
	民眾滿意度極高，展場內容豐富，大大提升文學館之正向度。
	注意民眾抱怨處理程序之透明。

	五、延伸服務據點、結合社會資源
	館內展示的設計處處可見館的用心與貼心，透過巧思極具創意的手法，讓台灣文學更平易近人，並擅用資源及運用科技，以嶄新的呈現方式，使文學更親民。
	

	六、完善服務環境、提供特殊服務
	創意的服務理念，開放夜間服務的創舉，呈現文學館擴大服務的企圖心，突破各種束縛，建造並提供完善的服務。
	建議簡報中強調創新服務的項目，及如何在法令限制下，努力克服並打造完善的服務空間。

	七、機關網頁建置
	1. 提供電子字幕。

2. 提供英文、日文網站。

3. 提供豐富專題網站。
	1. 建議提供服務排號系統。

2. 民眾隱私權保護措施可再加強。

	八、遠距及資訊化服務措施
	1. 網站內容豐富。

2. 提供網路預約導覽。
	建議可提供討論區或開放民意論壇。

	九、電話禮貌
	1. 電話應答語氣謙和、態度熱忱，對所詢疑義之相當作業程序解說詳盡，並請來電者留下電話姓名，俾進一步處理。

2. 下班時間亦有人員能夠對於所詢服務逕為簡單答復，並提供服務資訊。
	1. 建議語音說明項目能於10秒內提供民眾總機號碼，俾迅速提供轉接服務。

2. 建議訂定電話禮貌須知。
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