
總務處 ISO 品質管理系統 114 年度推動情形

本處於 92年 3月獲經濟部標準檢驗局 ISO 9001：2000品質管理系統驗證通過，107年獲

財團法人金屬工業研究發展中心 ISO 9001:2015管理系統新版驗證通過。

◆	 年度品質目標訂定

114年 1月 2日召開總務處業務會報，訂定各單位 114年品質目標，本處 9個組室共訂定

21項品質目標。為求年底達成預定之目標值，全處同仁莫不群策群力，透過內部稽核、管

理審查會議及課程訓練等，相互砥礪，彼此切磋，努力朝各組室之目標邁進。

◆	 經濟部標準檢驗局年度追查

3月 6、7日金屬工業研究發展中心至本處進行 ISO品質管理系統追查，總務處秘書室、文

書組、事務組、保管組、教職員住宿服務組、營繕組、採購組、經營管理組、醫學院總務

組 9個單位為受稽核單位。稽核結果並無不符合事項。

◆	 年度內部稽核

今年度本處各單位內部稽核時間為 7月 14日至 7月 18日，以實地查核方式辦理，計稽核

408項，OK390項、NG19項、建議 14項、不符合率 4.66％。

◆	 年度管理審查會議

9月 10日召開 114年管理審查會議，會中依新版條文要求除對各單位品質目標 2-3季執行

情形進行檢討，並由各單位針對風險情形進行分析與採取措施之有效性、各項顧客滿意度

辦理結果等提出報告。

◆	 年度各組程序書、作業規範增減修訂情形

114年修訂品質手冊 1次、8份程序書、13份作業規範、廢止 2份作業規範。

◆	 顧客意見處理作業

各單位依據總務處顧客意見處理作業程序：對於校務建言、總務長公務信箱、網路 BBS

（PTT）等，儘速了解顧客問題，並給予迅速正面的回應。小事 3天，大事一週內回覆為原則，

各組指派專人，彙集顧客意見並每週陳報，以期迅速有效解決問題。

ISO 品質管理
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年

單 位
114年 113年 112年 111年 110年 109年 108年 107年 106年 105年 104年

文書組 4 4 2 0 10 13 1 2 2 7 4

事務組 78 38 40 38 57 81 71 77 111 115 77

保管組 0 2 1 4 11 9 2 3 6 4 1

教職員

住宿服務組
3 1 1 0 5 4 0 1 1 4 1

營繕組 12 13 15 32 42 47 64 45 80 81 62

出納組 1 4 2 2 3 2 0 0 9 15 12

採購組 0 0 0 3 2 0 0 0 0 1 0

經營管理組 24 20 20 18 14 27 9 15 24 15 15

駐警隊 13 17 10 29 22 18 8

醫學院

總務組
10 9 13 5 7 3 0 3 7 5 13

合 計 132 91 94 102 164 203 148 175 262 265 193

104-114 年 客訴統計

註 1：配合本校組織規程修正，原總務處「駐衛警察隊」改隸屬環安衛中心，並自 110.11.26生效。 
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執行
單位

品質
政策

品質
目標

今年度
目標值

達成
率

執行狀況說明

文書

組

專業 
效率 

提昇公文

線上簽核

率

90% 100% 1. 依計算公式逐月統計線上簽核率，線上簽核率 =
電子 /(不含實體附件之紙本 +電子 ) ，作為有效
督策各一二級單位之依據。

2. 宣導臨時憑證功能，除個別客服指導外，並於訓
練課程加強宣導，使用者可即時完成簽核流程，

並教育於歸檔前補簽，此功能是學術單位提升線

上簽核率之主要因素。

3. 上下年度舉辦實體及線上操作課程共 12場，並著
重線上簽核部分教育。未來針對新進人員會請單

位主管督促務必參加訓練課程。

4. 持續提供公文系統專線，解答各式操作等問題。

5. 本年度全校線上簽核率為 90.77%，已達成目標值。

6. 110年 5月疫情前全校線上簽核率為 54.68%，疫
情期間因居家辦公等因素線上簽核率大幅上揚，

隨著疫情趨緩後雖比率稍有下降。但 111年起至
今，線上簽核辦文方式已成主流，尤其是學術單

位的配合，大幅拉高全校線上簽核率。

文書

組

創新 
永續 

增加檔案

創意應用

活動

≧ 6場 100% 1. 全年檔案應用活動的場次計有： 
(1)臺大實驗林管理處百年永續檔案特展 
(2)虞兆中校長線上檔案特展 
(3)孫震校長線上檔案特展 
(4)博物館群兒童暑期營活動 
(5)檔案志工修護研習推廣課程 
(6)檔案手作體驗推廣應用課程 
總場次為 6 場。

2. 目前已全數完成執行 6場次活動，校內教職員生、
訪賓及民眾皆給予活動高度肯定與熱情回應。

114 年度各單位品質目標

本處 114年共訂定 21項品質目標，均達成目標值，達成率 100％。  
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執行
單位

品質
政策

品質
目標

今年度
目標值

達成
率

執行狀況說明

事務

組

專業

效率

提升廁所

環境清潔

品質滿意

度

≥ 85% 100% 1.持續調查及評估各館舍廁所使用狀況。

2.每季進行廁所環境清潔品質滿意度分析，針對需
加強部分建立改善機制及回報系統。

3.盤點廁所異味產生原因，若為硬體問題，透過校
內修繕程序更新設備，以降低異味。

4.因新建館舍逐年增加，原校總區及水源校區廁所
清潔維護工作支應經費已不足，故取消熱點廁所

加強清潔次數及寒暑假加強清潔，計算每間廁所

清潔成本約下降 7%，因此調整本年度滿意度目標
值。

5.滿意度計算方式 = (分數 *人數 )／有效問卷數 /
滿分 5分 *100%

114年滿意度 85.49% ≥目標值 85%，達成率 100% 
第一季滿意度：85.37% 
第二季滿意度：81.40% 
第三季滿意度：87.54% 
第四季滿意度：87.66% 
平均滿意度：85.49%

事務

組

專業

效率

減少校內

廢棄自行

車長期佔

用停車位

≥ 2,700輛 100% 1. 執行分區淨空政策，以大一女周圍為執行區，進
行定期分區淨空，以提高停車位周轉率，遭移置

之自行車經過規定時程未領回即為廢棄自行車。 
定期分區淨空於每學期期初以校內訊息、事務組

官網公告，並派同仁不定期於作業現場派發活動

小卡方式宣導，同時將宣導小卡轉交附近宿舍之

輔導員，請其協助轉發並廣為宣導。

2. 執行浮動式分區淨空政策，以校內各處自行車停
放區進行不定期分區淨空，以提高停車位周轉率，

遭移置之自行車經過規定時程未領回即為廢棄自

行車。 
浮動式分區淨空於每學期期初以校內訊息、事務

組官網公告，並於作業前 2周，至現場放置實體
公告宣導，作業前三天亦會針對停放於現場之有

證自行車逐一發信宣導。

3. 例行性廢棄自行車掛牌宣告，以清除明顯廢棄自
行車。

4. 例行性違規移置 (已排除分區 )，遭移置之自行車
經過規定時程未領回即為廢棄自行車。

5. 透過辦理活動或提高獎勵金方式，鼓勵校內教職
員工生主動回收不用之自行車。

6. 114年 1-12月廢棄拖吊數共 3,825輛，達成率
100% (3.825 ≥ 2,700)
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執行
單位

品質
政策

品質
目標

今年度
目標值

達成
率

執行狀況說明

保管

組

誠直 
專業 
效率

研究計畫

辦公室借

用率 
(研究計
畫辦公

室實際借

用數 /可
供借用研

究計畫辦

公室總數

*100%)

80% 100% 研究計畫辦公室合計 179間，迄至 114.12.31共計
150間提供使用，借用率約 84%，已達原設定目標。

教職

員住

宿服

務組

誠直 
專業 
效率

提升職務

宿舍分配

服務品質

95% 100% 1. 114年 1至 12月統計各類型宿舍借用人對宿舍申
借管理系統服務滿意度調查，[(非常滿意 +滿意 )
問卷數 /(非常滿意 +滿意 +普通 +不滿意 +非常
不滿意 )問卷數 /]*100%達成值 96.8%高於目標值
95%，達成率 100%。

2. 本組宿舍申借管理業務承辦人參加教育部訓練課
程，加強宿舍管理專業度。

教職

員住

宿服

務組

誠直 
專業 
效率

提升客座

學人宿舍

服務品質

94% 100% 1. 114年 1至 12月統計客座宿舍借用人對宿舍設備
及物業服務滿意度調查，[(非常滿意 +滿意 )問卷
數 /(非常滿意+滿意+普通+不滿意+非常不滿意 )
問卷數 /]*100%，達成值 98.63%高於目標值 94%，
達成率 100%。

2. 提供現場專業的物業管理，包含環境維護、房舍
清潔，物業服務人員服務效率，做成滿意度調查

統計，以提升宿舍服務品質。

營繕

組

誠直 
專業 
效率 
永續

提升修繕

工程之品

質

85分 100% 統計 113年第 4季 -114年第 3季 : 
(84+85.62+85+85.8)/4=85.1。

營繕

組

專業 
效率

提升修繕

系統承辦

案件執行

效率

80% 100% 統計至 12月 31日修繕總件數為 3,459件，於 7天以
內完工件數 2,802件，經計算 2,802/3,459=81%。

營繕

組

效率 提升道路

安全緊急

處置效率

95% 100% 統計至 12月 31日累計接獲通報反映道路問題 208件，
其中 31件屬道路隆起或坑洞事件涉及公共安全，均
於 4小時內完成現場警示緊急措施。
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執行
單位

品質
政策

品質
目標

今年度
目標值

達成
率

執行狀況說明

營繕

組

專業 
效率

提升當年

度無預警

停電復電

效率

90分 100% 統計至 12月 31日累計無預警停電 7次，其中 4次皆
為台電事故造成，並有 3次於 1hr內復電完成，經檢
討計算 100-7+(0.5×3)= 94.5分。

營繕

組

效率 提升修繕

系統退件

效率

小於 5% 100%  (總退件數 A －系統分派承辦人後 3天內退件案件
數 B/總修繕件數 C)×100%:(488-319)/ 3,459=4.89% 

營繕

組

效率 教職員宿

舍空舍詢

配前修繕

效率

≧ 95% 100% 統計至 12月 31日，限期完成案件數 /總案件數
=45/45×100%=100%。

出納

組

專業 
效率 
永續

提昇櫃臺

相關業務

服務品質

80分以上
≧ 90％

100% 本年度櫃臺服務品質滿意度問卷調查分二階段進行，

第一階段為 6月 12日至 7月 4日，第二階段為 9月
30日至 10月 31日，共回收 59份問卷，給予櫃臺滿
意度評價 80分以上者 (非常滿意、滿意者 )占總問
卷之 98.3%，達本年度預設之品質目標。

採購

組 
專業

效率

永續

建置線上

查詢採購

案流程系

統

100% 100% 1.113年 12月 27日向本校計資中心提出需求。 
2.114年 6月 27日計中建置測試版。 
3.114年 12月 19日實機測試完成。 
4.預計 115年 2月公告上線使用。

經營

管理

組

專業 
創新 
永續

場地 (含
具文資身

分 )委外
活化再利

用

10 100% 114年度辦理舟山路側M53建物、永康街 47巷 2號、
法律學院霖澤館自動販賣機設置案、學新館 1樓部分
場地、和平東路 1段 183巷 7弄 2號、羅斯福路 3段
283巷 5號、和平東路 1段 183巷 5號、新生南路空
地、平面路外停車場 3案場委外 (中正區杭州南路一
段 131巷 14號、大安區雲和街 118號、中山區林森
北路 133巷 66號 )、和平東路 1段 3弄 2-2號、杭州
南路二段 61巷 10、12號、禮賢樓 1、2樓商場、二
活二樓單元 C、永吉路國美信義商隱 A棟、行遠樓 6
樓、新生南路一段 97巷 5號、臨沂街 65巷 11號等
共計 19案場地委外招商或續約完成，已達 114年度
目標值。

經營

管理

組

專業 
創新 
永續

提供本校

師生餐飲

需求多元

化及提升

服務品質

90% 100% 114年 9月 22日至 12月 26日進行「NTU Food Rally
・臺大食光」餐飲攤位及行動餐車活動滿意度調查，
平均滿意度達 93.41%，已達 114年度目標值。
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執行
單位

品質
政策

品質
目標

今年度
目標值

達成
率

執行狀況說明

經營

管理

組

專業 
創新 
永續

租賃系統

整合場地

資訊及帳

務系統，

以提升業

務精準度

100% 100% 1. 114年 6月 3日已完成廠商系統與計資中心帳務系
統 API串接。

2. 114年 7月 23日已完成初始環境建構及場地資訊
統整，並已完成 7間廠商進行通知繳費、完成繳
費後自動開立發票等系統測試程序。

醫學

院總

務組

誠實 
專業 
效率

提升零星

修繕效率

85% 100% 依據本組修繕管理系統內「修繕統計」功能計算

1/1~12/31共計 1,584件，其中 3日內 (含 )修繕完成
1,382件，占總件數 87.2%，3日內修繕完成比例合
於目標值，另 3日以上修繕完成 181件係因大樓日益
老舊，部分修繕項目需洽專業廠商修繕致耗時較久，

剩餘 21件持續追蹤中。

醫學

院總

務組

誠實 
專業 
效率

提升財物

貼牌申報

滿意度

80% 100% 1. 服務滿意度問卷調查，調查期間 :114.11.04-
114.12.10，於同仁辦理相關財物核銷，進行貼牌業
務時就業務諮詢服務態度、貼牌作業服務、財物

申報流程作業、財產管理系統操作使用及貼牌業

務整體滿意度等五大問項，填寫滿意度問卷調查

表。

2. 計有 104份回收問卷，調查結果滿意度 89.3%，已
達本年度預設之品質目標。

醫學

院總

務組

誠實 
專業 
效率

提升廁所

環境委外

清潔滿意

度

80% 100% 114年 6月及 12月各進行 1次滿意度調查，上半
年清潔滿意度 80.37%（(56+60+60)/73*3），下半
年清潔滿意度 83.85%（(104+112+111)/(130*3)），
(80.37%+83.85%)/2=82.11%高於原訂目標值 80%，
達本年度預設之品質目標。
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