人才發展品質管理手冊

社團法人新竹市生命線協會
人才發展品質管理手冊

[image: image15.png]



	修訂紀錄
	 日期 
	 版次
	製作


	審核
	核准



	編訂日期
	102/06/01
	第一版
	曾凱琳  張維茹
	總幹事  何宇欣
	理事長  李天在

	第一次修訂:
	104/01/30
	第二版
	張雅婷  許靜怡
	總幹事  何宇欣
	理事長  李文傑

	第二次修訂:
	106/08/20
	第三版
	主   任  王姍姍
	理  事  洪伯楷
	理事長  李文傑

	第三次修訂:
	108/10/02
	第四版
	主   任  王姍姍
	理  事  洪伯楷
	理事長  鄒惠美

	第四次修訂:
	
	
	
	
	

	第五次修訂:
	
	
	
	
	


人才發展品質管理手冊
目 錄
一、前言
3
二、協會簡介
4
2-1 宗旨
4
2-2 願景
4
2-3 使命
4
2-4 理念
4
三、人才發展品質管理政策和目標
5
3-1訓練政策
5
3-2訓練宗旨
5
3-3訓練承諾
5
3-4訓練責任
5
四、組織架構圖
6
五、訓練管理系統職掌
7
5-1 訓練管理業務職掌一覽表
7
六、中心訓練管理召集人任命
8
七、計畫篇 (Plan)
9
7-1教育訓練計畫制定
9
7-2 訓練需求調查
10
八、設計篇 (Design)
11
8-1 訓練方案系統設計
11
8-2 講師遴選作業辦法
12
8-3 教材評選作業辦法
13
九、執行篇 (Do)
14
9-1 課程執行程序
14
9-2 學員資格審查規定
16
十、查核篇 (Review)
17
10-1 監控程序
17
10-2異常處理與矯正措施
19
10-3異常處理原則
20
十一、成果篇 (Outcome)
21
十二、文件及資料管理
22
十三、資料紀錄管理與表單
23
13-1新竹市生命線求助個案統計表(Plan)
23
13-2年度訓練計畫表(Plan)
24
13-3 方案實施計畫表(Design)
25
13-4 特約講師顧問資料表(Design)
29
13-5 課程執行檢核表 (Do)
30
13-6教學日誌(Do)
33
13-7課程簽到表(Do)
34
13-8團體簽到紀錄表(Do)
35
13-9課程意見回饋表(Review)
36
13-10異常處理記錄表 (Review)
37
13-11學員反映事項&回覆表
38
13-12 教育訓練執行成果報告 (Review)
39
13-13 電話協談志工考核表 (Outcome)
40
13-14心得報告 (Outcome)
41
13-15訓練成效調查表 (Outcome)
42
13-16見/實習整體回饋表 (Outcome)
43
13-17團體課程回饋單 (Outcome)
44
13-18課後行動計畫書 (Outcome) 
45
13-19修訂紀錄
46
一、前言

1、本品質手冊依據TTQS持續改善的精神，並希望藉由強化本會的訓練體系達到優質化的目標、改善本會辦理人才發展品質。
2、本人才發展品質手冊，係依TTQS人才發展品質管理系統要求建立，作為本會訓練管理系統之最高指導原則，以維持本會人才發展品質管理系統之運作。

3、本人才發展品質手冊之制定、修訂與審查、核准等作業，均依「文件及資料管理程序」之規定，由中心訓練管理負責人及相關權責制定，為維持其適切性應定期於每年由訓練召集人核准，理事長決議通過後執行，修訂時亦同。

4、本人才發展品質管理手冊第一版自民國102年5月16日起發行實施，為因應辦理更多元訓練需求及品質，於民國104年1月30日做第二次修訂、民國106年8月20日做第三次修訂。
二、協會簡介
「生命線」是一個國際性的電話協談輔導機構，藉著24小時全天候的電話協談服務，向求助者伸出關懷、鼓勵、友誼的雙手，並以有效的行動使企圖自殺者重獲生活的勇氣；引導徬徨無者，重燃希望之火。

新竹市生命線自民國63年初創至今，本著博愛精神服務社會、造福人群，以愛心及專業服務，藉著電話、面談或信件輔導，處理自殺防治、婚姻家庭、生活危機調適、男女情感、精神心理輔導、人生觀協談及青少年輔導等問題，希望在大家努力下，使「生命線」服務助人的精神更發揚光大，社會更祥和、健康。生命線將危機處理作為生命線服務的重點，更視諮商服務及社會教育為己任。是故本會自成立以來，積極定期推動志願服務工作之活動及推展社會教育，促進大眾心理健康，並且為法院登記社團法人身分、台灣諮商與輔導協會團體會員、合格執業心理諮商所、全職實習心理師合格實習場所，多次榮獲新竹市評鑑績優服務團隊，以及內政部評鑑全國績優服務團隊，並榮獲衛服部頒發106年全國績優志工團隊。
2-1 宗旨
本會係以公益目的之非營利社會團體，以愛社會、愛同胞之心，對社會中絕望而企圖自殺的人，施以救援；對失望而志氣消沈的人，給予勇氣，並以有效的行動，協助心靈創傷的人，重獲新生，重燃生命之火為宗旨。
2-2 願景
· 成為新竹市自殺防治與心理諮商專業訓練中心 

· 成為新竹市提供完整服務之社區心理衛生機構 
· 成為全國推動員工協助方案之專業機構 

2-3 使命
· 辦理專業務實的專業訓練課程 
· 協助企業建構幸福與友善職場 

· 提升民眾自我照顧與心理健康的知能 

· 輔導社會大眾邁向健康、快樂的人生 
2-4 理念

· 專業、及時、關懷、公益 
三、人才發展品質管理政策和目標
為確保所有影響本會執行品質的每項工作的職能需求被鑑別，使本會的訓練活動具明確的方向，本會依據內、外部目標市場的需求分析，制定了訓練政策，藉以作為整體訓練需求的依據。

透過訓練政策的擬定，持續培養本會新進協談志工人數，提供專業助人工作者相關心理訓練，以期提供更多服務時數及人數，同時改善人才發展品質，藉以提升心理健康促進的服務效能與品質。
3-1訓練政策
一、藉職前訓練課程，落實終身學習理念，增加自我認識能力，促進自我成長。

二、藉由員工協助方案相關專業課程，促使幸福職場能更廣為落實推廣。

三、廣納社會有服務熱忱人士，共同推動社會關懷，實踐以服務為目的的人生觀

四、推廣輔導概念與溝通協調技巧，實踐自助與助人觀念。

五、培訓本會志願服務工作人員，增進專業知識及輔導技巧。

六、提供專業助人工作者相關專業訓課程，提升其專業知識及技能。

3-2訓練宗旨
本會基於愛社會、愛同胞之心，提供志願服務、心理輔導課程以及員工協助方案，期待輔導社會大眾邁向健康、快樂的人生為宗旨。因此除提供自殺危機協談服務外，並積極與企業合作員工協助方案及推展社會心理教育訓練，透過辦理相關教育訓練，促進社會大眾心理健康，以達成本會的宗旨與願景。
3-3訓練承諾
1.我們全力提供參訓學員學習與成長所需的設備及資源。
2.我們用心建構健全的訓練系統與學習環境。 

3.我們真誠輔導參訓學員成為具有專業性及服務熱誠之協談志工或企業關懷員天使。

4.我們真誠輔導參訓學員能應用於日常生活及職場中。
3-4訓練責任
本會為能協助形形色色充滿複雜性及困難度之自殺個案，更需要對所有協會的成員以及社會大眾施以具有專業性的不同階段、不同層級的教育訓練。
我們期許以這樣的教育訓練，培育出一群具專業性且能符合服務有情緒困擾、自殺意念的民眾所需要的協談志工，並提供參與學員能運用於日常生活及工作職場中，除了助人之外，也能自助，讓心理健康的議題，受到更多社會大眾的重視。
四、組織架構圖
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五、訓練管理系統職掌
5-1 訓練管理業務職掌一覽表
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◆教育訓練相關人員職位說明：
1.行政主任擔任訓練召集人為最高管理者。

2.由各中心督導擔任中心訓練管理負責人，負責中心教育訓練管理之相關工作。

3.由各中心之社工員/輔導員/專案管理師擔任中心訓練執行承辦人，負責執行
教育訓練相關工作。

4.教育訓練之工作人員均需為在職人員，以行政中心在職人員為主，並招募熱心在職志工協助。

7.訓練支援人員：行政幹事
六、中心訓練管理召集人任命

為進行本會訓練管理系統的建立、實施與維持，由理事長任命行政主任為訓練召集人，履行訓練管理系統的建立、實施和維持的職責：
1. 確保訓練管理系統要求的流程的建立、實施與維持，以及書面資料建檔與文件化。

2. 向最高管理層-理監事會報告訓練管理系統的績效和任何改進的需求；除履行上述職責之外，應再負責監督以下各事項之確實執行：

1) 確認訓練需求;
2) 設計和策劃訓練活動;
3) 提供訓練指導;
4) 訓練結果之評估。
3. 負責訓練工作及驗證工作中對外溝通工作。
七、計畫篇 (Plan)
7-1教育訓練計畫制定
1. 目的：新竹市生命線協會依據本會宗旨、使命與願景，基於「提供社
會大眾自殺防治熱線24小時協談服務之需要並促進心理健康的服務效能」以及「推廣社會教育訓練以促進大眾心理健康」。將運用現有資源並擴大尋求資源，擬定年度教育訓練計畫，遵循「訓練執行作業流程」的有效實施，以實現訓練目標。
2. 範圍：本會教育訓練課程適用之。

3. 作業流程：
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4. 資料記錄管理：

1) 【13-2 年度訓練計畫表】； 
2) 【13-12教育訓練執行成果報告】
5. 檢核與監控：

1) 檢核各階段表單/報告，
是否落實執行;

2) 如有異常現象發生時，
依【10-2異常處理與矯正措施】辦理。

7-2 訓練需求調查
1. 目的：符合內外部之需求，促進大眾心理健康及提升心理健康服務效能。

2. 範圍：凡本會所安排之教育訓練均適用之。

3. 作業流程:
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4. 資料記錄管理：
1) 【13-1 求助個案統計表】；
2) 政府公布之資訊; 
3) 【13-9課程意見回饋表】；

4) 【13-2年度訓練計畫表】
5. 檢核與監控：
1) 檢核各階段表單/報告，是否落實執行。

2) 如有異常現象發生時，依【10-2異常處理與矯正措施】辦理。
八、設計篇 (Design)
8-1 訓練方案系統設計
1. 目的：為確保訓練課程符合TTQS系統精神，並提昇本會辦理訓練之規劃品質。

2. 範圍：凡本會所安排之教育訓練均適用之。
3. 作業流程：
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4. 資料記錄管理：

1) 【13-2 年度訓練計畫表】
2) 【13-3 方案實施計畫】；
5. 檢核與監控：
檢核各階段表單/報告及相關會議，是否落實執行。

8-2 講師遴選作業辦法
1. 目的：為落實符合TTQS訓練體系，延聘本會內外部優秀之講師，特擬定本辦法。

2. 範圍：凡本會所安排之講師延聘相關事宜均屬之。

3. 作業流程：
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4. 資料紀錄管理：

1) 【13-4特約講師顧問資料表】; 
2) 【13-9 課程意見回饋表】;
3）講師履歷表電子擋
5. 檢核與監控：

1) 檢核各階段表單/報告，
是否落實執行。

2) 如有異常現象發生時，依【10-2異常處理與矯正措施】辦理。
8-3 教材評選作業辦法
1. 目的：為落實符合TTQS訓練體系，建立本會教材評選制度，確保教材品質，特擬定本辦法。

2. 範圍：凡本會所安排之教育訓練教材相關事宜均屬之。

3. 作業流程：
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4. 資料紀錄管理：

教材（手冊和講義）電子檔。
5. 檢核與監控：

檢核各階段表單/報告，是否落實執行。
九、執行篇 (Do)
9-1 課程執行程序
1. 目的：以新竹市生命線協會制定的【13-2年度訓練計畫表】及【13-4方案實施計畫】為依據，由中心訓練管理負責人主持展開教學活動。
2. 範圍：凡本會所安排之教育訓練均適用之。
3. 作業流程：
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4. 資料記錄管理：
1) 招生簡章（DM）;
2) 學員名冊;
3) 講師聯絡事項;
4) 【13-5課程執行檢核表】;
5) 【13-6教學日誌】;
6) 【13-7學員簽到表】;

7) 【13-8團體簽到紀錄表】;

8)  教材（手冊和講義）電子檔。
9） 上課通知
10) 訓練證明
11) 聘書(例如:志工聘書)
12) 考核未通過通知/錄取通知
5. 檢核與監控：
1) 檢核各階段表單/報告，是否落實執行。
2) 如有異常現象發生時，依【10-2異常處理與矯正措施】辦理。
9-2 學員資格審查規定

1.目的：確認學員是否符合前述教育訓練對象之資格要求。 
2.範圍：凡本會所安排之教育訓練均適用之。
3.參加對象: 依各中心辦法規定。
4.作業流程： 
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4. 資料記錄管理：

1) 報名表

2) 一吋半身照片
3) 學員資料檔
4) 相關證件影本(如身份証、畢業證書、學生證)

5. 檢核與監控：

檢核各階段表單/報告，是否落實執行。
十、查核篇 (Review)
10-1 監控程序
1. 目的： 執行訓練P-D-D-O各流程時，需持續定期監測(R)整體訓練流程的每個階段是否符合程序要求，並做相關資料蒐集與進行年度管理報告。此查核流程提供訓練中各階段異常情況明確的處理程序，作為修正後續訓練作業之依據。

2. 範圍：凡本會所安排之教育訓練均適用之。

3. 作業流程：
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4. 相關文件：
1) 【13-6教學日誌】;
2) 【13-7學員簽到表】;

3) 【13-8團體紀錄表】;
4) 【13-9 課程意見回饋表】為統計分析依據與建議;

5) 【13-10異常處理紀錄表】；

6) 【13-12教育訓練執行成果報告】; 
7) 【13-14心得報告表】及行動計畫彙總與檢討建議;
8)  結案報告。
5. 檢核與監控：

1) 檢核各階段表單/報告，是否落實執行。
2) 如有異常現象發生時，依【10-2異常處理與矯正措施】辦理。
10-2異常處理與矯正措施

1. 目的：為因應執行訓練過程的突發狀況，影響辦訓品質，針對「日常情況」與「緊急情況」訂定不同的矯正處理程序，並針對「學員反應處理」做處理結果之監控追蹤。

2. 範圍：凡本會所所安排之教育訓練均適用之。

3. 作業流程:
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4. 相關文件：
1) 【10-3異常處理原則】;

2) 【13-10異常處理紀錄表】。
10-3異常處理原則
	類別
	編號
	異常情形
	處理原則

	講師
	T1
	講師遲到且原因不明時暫時連絡不上。
	將事先備妥之遊戲或課程加以運用。

	
	T2
	講師臨時調課。
	應事先告知全體學員，並主動調配活動並用e-mail或電話另行通知學員。

	
	T3
	講師迷路。
	維持電話暢通，主動前往接應。

	
	T4
	講師找不到車位
	本會場地：指引停放協會對面、天主教社福或民富街停車場。
租借之場地：確認講師位置，指引其至附近的相關停車場。

	
	T5
	講師講課速度太快
	請講師放慢速度。

	學員
	S1
	學員缺課太多。
	加強點名，向學員提醒。

	
	S2
	學員急病。
	安排適當人員送其就醫，勿干擾其他學員及課程進行。

	
	S3
	學員沒上課（沒請假）。
	缺席2次後主動連絡學員了解狀況。

	設備
	F1
	電腦當機。
	立即更換電腦或請工作人員立即修護。

	
	F2
	麥克風沒聲音
	1.先檢查電池，若沒電更換電池。

2.更換電池仍沒聲音，再檢查擴大機音量扭是否旋轉到正常位置(紅色箭頭處)。

	
	F3
	音源線接觸不良。
	拔起重插確認是否為接觸不良或立即修護。

	
	F4
	照明設備故障。
	緊急連絡，立即修護。

	其他
	O1
	環境因素(不可力抗之非人為因素，如天災)
	緊急連絡全體學員，並主動調配活動並用e-mail或電話通知學員。

	
	O2
	無法歸類於上述各項之因素
	緊急連絡全體學員，並主動調配活動並用e-mail或電話通知學員。


十一、成果篇 (Outcome)
1. 目的：流程採取必要的措施評估訓練結果，以確保本會目標和訓練
         實施目標是否已實現，訓練是否有效。

2. 範圍：凡本會訓練課程學員適用之。

3. 作業流程：
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4. 資料記錄管理：
1)【13-6教學日誌】;
2)【13-7學員簽到表】;

3)【13-8團體簽到紀錄表】
4)【13-9 課程意見回饋表】;
5)【13-13訓練測驗成績表】;
6)【13-14心得報告】
7)【13-15訓練成效調查表】; 
8）【13-16見/實習整體回饋表】
9）【13-17團體回饋單】
十二、文件及資料管理

1. 目的：為執行優質的訓練課程，修訂「人才發展品質管理手冊」，相關的文件表單須定期修正以維持其適切性。

2. 範圍：凡本會與訓練有關之文件皆適用之。

3. 作業流程:
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4. 參考文件及佐證資料：

文件修訂記錄表(封面頁)
十三、資料紀錄管理與表單 
13-1新竹市生命線求助個案統計表(Plan)

（000年1月至12月）(參考用)
	談話時間
	5分鐘以下
	1312
	婚姻
	不詳
	1332
	個案居所
	不詳
	1660

	
	6-15 分鐘
	1436
	
	未婚
	2734
	
	本縣市
	2702

	
	16-30 分鐘
	1348
	
	已婚
	1085
	
	外縣市
	1806

	
	31-60 分鐘
	1363
	
	分居
	72
	接觸方式
	自打電話
	6153

	
	61-120 分鐘
	656
	
	離婚
	576
	
	代打電話
	15

	
	120 分鐘以上
	53
	
	同居
	113
	
	其他
	0

	性別
	男
	3475
	
	鰥寡
	256
	自殺意念
	無
	5951

	
	女
	2543
	職業類別
	不詳
	1648
	
	有意念無計畫
	162


	
	其他
	150
	
	無業(含失業)
	1332
	
	有意念有計畫
	39

	年齡
	不詳
	1456
	
	家管
	393
	
	準備自殺中
	3

	
	12歲以下
	5
	
	學生
	135
	
	已進行自殺
	13

	
	13-19歲
	52
	
	工
	939
	主要問題
	感情
	2218

	
	20-29歲
	604
	
	商
	433
	
	人際
	405

	
	30-39歲
	1213
	
	軍警
	9
	
	家庭
	636

	
	40-49歲
	1664
	
	公教
	232
	
	夫妻
	285

	
	50-59歲
	1022
	
	農林漁牧
	2
	
	性困擾
	131

	
	60-69歲
	109
	
	服務業
	552
	
	經濟
	176

	
	70-79歲
	12
	
	自由業
	164
	
	法律
	37

	
	80歲以上
	31
	
	特種行業
	90
	
	學業
	18

	教育程度
	不詳
	2916
	
	其他
	239
	
	職業
	329

	
	無
	35
	用語
	國語
	6034
	
	健康醫療
	143

	
	國小
	62
	
	台語
	123
	
	精神心理
	754

	
	國中
	301
	
	客家語
	8
	
	人生/ 信仰
	174

	
	高中/職
	923
	
	其他語言
	3
	
	政治
	32

	
	專科/大學
	1631
	個案總數：6168
	
	藥酒癮
	11

	
	碩士/ 博士
	300
	
	
	其他
	819


13-2年度訓練計畫表(Plan)
【 ○○ 年度訓練課程計畫表】(參考用)
	階段
	主題
	授課方式
	時數
	主要場地
	考核方式

	【第一階段】

	個人問題形成研討
課程
	講習專業課程
	16
	訓練教室
	筆試

	
	
	敏感度團體
	12
	團體教室
	

	
	
	合計:研習時數28小時

	【第二階段】

	輔導專業知能研習
課程
	講習專業課程
	18
	訓練教室
	筆試
口試

	
	
	同理心
訓練團體
	20
	團體教室
	

	
	
	合計:研習時數38小時

	【第三階段】

	輔導技術演練基礎
課程
	講習專業課程
	4
	訓練教室
	口試

	
	
	輔導技術演練團體
	12
	團體教室
	

	
	
	見習
	24
	值班室
	

	
	
	合計:研習時數40小時

	【第四階段】

	輔導技術演練進階
課程
	講習專業課程
	16
	訓練教室
	口試

	
	
	實務線上實習
	24
	團體教室
	

	
	
	合計:研習時數40小時


學分抵免辦法:
1.諮商輔導、心理、社工、社會福利等相關系所在學學生，得提出在校成績單修習相關學分成績達70分(含)以上得抵免志工訓練之相關學分。
2.諮商輔導、心理、社工、社會福利等相關系所畢業者，但未從事諮商輔導等相關工作者，於畢業後二年內，得提出在校成績單修習相關學分成績達70分(含)以上得抵免志工訓練之相關學分。
3.諮商輔導、心理、社工、社會福利等相關系所畢業者，但從事諮商輔導等相關工作者，得經社工督導面談後，抵免志工訓練之相關學分。
4.實、見習學分不得抵免。
5.本會保留學分抵免資格審核的權利。
13-3 方案實施計畫表(Design)
第一階段個人問題形成研討課程表(參考用)
	
	講習課程（所有學員）上課時間:1900-2100
	敏感度團體（分組上課）

	周次
	日期
	內容
	講師
	日期
	時間
	團體
次數
	Leader

	一
	
	生命線簡介與課程說明
	
	團體準備期

	
	
	
	
	
	
	團體1
	

	二
	
	聆聽/書寫你我生命故事(1)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	三
	
	聆聽/書寫你我生命故事(2)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	團體2
	

	四
	
	人格形成與發展(1)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	五
	
	人格形成與發展(2)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	團體3
	

	六
	
	個人特質與助人工作
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	七
	
	現代生活與精神疾病(1)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	團體4
	

	八
	
	現代生活與精神疾病(2)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	團體3
	

	九
	
	家庭如何影響人(1)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	團體5
	

	十
	
	家庭如何影響人(2)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	團體4
	

	十一
	
	筆試（第一階段考核）
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	團體6
	

	
	寄發第一階段考核通知。
(2)第2階段訓練預計        開課。
	
	
	
	

	
	
	
	
	團體5
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	團體6
	

	
	
	
	
	團體5
	

	
	
	
	
	團體6
	

	
	注意事項
	1.學員請假專線：03-5240309；03-5249596    e-mail:kailin@eapcenter.org
口訣:「我是43期學員xxx…，我要請假」
2.本培訓課程恕不提供餐點，紙杯，請自行攜帶環保水杯。


第二階段輔導專業知能研習班課程表(參考用)
	
	講習課程（所有學員）
	同理心訓練團體（分組上課）

	周次
	日期
	時間
	內容
	講師
	日期
	時間
	內容
	LEADER

	一
	
	
	輔導員的自我察覺與自我照顧
	
	
	
	團體一

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	團體二

	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	二
	
	
	輔導理論與實務(一)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	團體三
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	團體四
	

	三
	
	
	輔導理論與實務(二)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	四
	
	
	助人的歷程與技巧（一）
	
	
	
	團體五
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	五
	
	
	助人的歷程與技巧（二）

	
	
	
	團體六
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	六
	
	
	助人的歷程與技巧（三）實務演練
	
	
	
	團體七
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	七
	
	
	助人中的倫理議題
	
	
	
	團體八
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	八
	
	
	督導的意義及
受督的價值
	
	
	
	團體九
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	九
	
	
	筆試
	
	
	
	團體十
	

	
	
	
	
	
	團體若需補課請最晚於(     )截止

	十
	口試→  二階段考核通知

	十一
	第三階段職前訓見習說明會


第三階段輔導技術演練基礎班課程表(參考用)
	
	團體(分組上課)及課程(全體上課)
	電話見習（分組上課）

	周次
	日期
	時間
	輔導技術演練6次團體及課程
	講師
	時間
	帶領人
	學員

	一
	
	
	三階見習說明
	
	--
	--
	--

	二
	
	
	週一團體開始(1)
	
	
	
	

	
	
	
	個案管理系統介紹
	
	
	
	

	
	
	
	週三團體開始（1）
	
	
	
	

	三
	
	
	週三團體(2)
	
	
	
	

	四
	
	
	週一團體（2）
	
	
	
	

	
	
	
	週三團體（3）
	
	
	
	

	五

	
	
	週一團體（3）
	
	
	
	

	
	
	
	社會資源運用
	
	
	
	

	
	
	
	週三團體（4）
	
	
	
	

	七
	
	
	週一團體（4）
	
	
	
	

	八
	
	
	週一團體（5）口試登記
	
	
	
	

	
	
	
	週三團體(5)口試登記
	
	
	
	

	九
	
	
	週一團體(6)
	
	
	
	

	
	
	
	週三團體(6)
	
	
	
	

	
	
	           繳交作業截止日
	
	
	
	

	
	                    口試
	
	
	
	

	十
	           寄發考核結果通知
	
	
	
	

	說明:

(1)灰底為週一團體上課時間。(團體地點在2樓)

(2)白底為週三團體上課時間。(團體地點在2樓)

(3)黃底粗字為訓練課程時間，此為全員出席之課程。

(4)學員代號為期數+名字前號碼「39xx」。

例:01大明,其代號為「4301」

為保護學員,外面的鞋櫃僅列代號，不列大名，請記住自己的代號以免穿錯別人的拖鞋。

p.s.: 中心托鞋皆是全新的，請安心使用
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


註：若課程有所異動將再另行通知
第四階段輔導技術演練進階課程表(參考用)
	週次
	日期
	課  程  內  容
	講師

	一
	
	諮商倫理個案研討
	

	二
	
	電話實習（一）
	

	
	
	精神疾病個案之處理原則
	

	三
	
	電話實習（二）
	

	
	
	自殺個案之輔導與危機處理
	

	四
	
	電話實習（三）
	

	
	
	團體督導實務演練（一）
	

	五
	
	電話實習（四）
	

	
	
	性騷擾與性困擾的區分與因應
	

	六
	
	電話實習（五）
	

	
	
	特殊個案與連續個案的處理
	

	七
	
	電話實習（六）
	

	
	
	家庭問題因應的原則
	

	八
	
	電話實習（七）
	

	
	
	團體督導實務演練（二）
	

	九
	
	電話實習（八）
	

	
	第四階段考核

	第四階段上課
時數
	訓練課程共8堂課、每次2小時，計16小時
電話見習每週3小時共計8週，24hr/人


註：若課程有所異動將再行通知
13-4 特約講師顧問資料表(Design)
	社團法人新竹市生命線協會 特約講師顧問資料表

	姓    名
	
	照  片

	身分證號
	
	

	電    話
	（）
	

	電子信箱
	
	

	通訊地址
	
	

	性    別
	□男 □女
	

	婚    姻
	□已婚 □未婚 □其他：       
	

	手    機
	
	車   號
	

	可提供之服務區域
	□台北地區  □桃園地區   □新竹地區   □台南地區 

□高雄地區   □其他：                          

	最高學歷
	校     名
	科  系
	修 業 期 間
	 是 否 畢 業

	
	
	
	
	□畢業□肄業

	授課領域專業證照
	證照名稱/證照字號
	發證單位

	
	心理師/諮心字第000249號
	行政院衛生署

	
	社會工作師 內社字第號
	內政部

	現任工作

	(服務機關及職稱)



	主    要

工作經歷
	

	專長領域
	□生涯工作    □家庭親子   □人際關係  □兩性情感    □人生觀      

□性心理議題  □精神疾病   □身心壓力  □組織管理    □管理衝突    

□悲傷輔導    □心理測驗   □情緒管理  □特殊限制：                                 

□其他：                                                            

	授課方式
	□講  座，人數限制：      人，可接受時數範圍：    小時~     小時之間              

□團  體，人數限制：      人，可接受時數範圍：    小時~     小時之間             

□工作坊，人數限制：      人，可接受時數範圍：     小時~       小時之間

	可否配合特殊需求
	· 錄影（音）：□是  □否  □視情況再討論，原因：                           
· 現場連線 ：□是  □否  □視情況再討論，原因：                           

· 上課前2周提供完整課程講義：□是 □否，原因：                           

	授課相關訓練經歷
	（曾授課機關、課程名稱、授課方式、課程時數）



	備   註
	

	資格審查
	□通過 □未通過

	主   管
	


建檔日期：  年  月   日                                            編號：        
13-5 課程執行檢核表 (Do)
社團法人新竹市生命線協會
訓練課程檢核清單與流程
課程名稱:_________________                 填表日期:   年  月  日
	階段
	工  作  項  次
	內          容
	已執行
	評核人員

	一、課   程   前   置   準   備
	課程目標確認
	
	
	

	
	受訓學員資歷調查與分析，提供給講師
	
	
	

	
	課程表與需求單位協調完畢
	課程主題與時間
	
	

	
	課程表（含日期）與主管（或高階）確認
	
	
	

	
	場地確認
	訂場地（場地設備確認）
	
	

	
	講師邀請
	邀請函（時間確認）
	
	

	
	寄發上課通知
	
	
	

	
	接受報名，人數統計
	
	
	

	
	簽到表製作
	
	
	

	
	課程講義確認與製作(課前一~兩週審核)
	1. 與講師協調講義定案
2. 講義打字、影印、裝訂
	
	

	
	投影片製作
	
	
	

	
	課程意見調查表製作
	
	
	

	
	分組名單確認
	
	
	

	
	茶水準備
	
	
	

	
	教室佈置
	
	
	

	
	上課文具、器具準備
	
	
	

	
	前一天提醒講師上課
	
	
	


	階段
	工  作  項  次
	內          容
	已執行
	評核人員

	     二、課   程   中   執   行
	錄音/影、拍照
	1.錄音筆
	
	

	
	
	2.課程中錄音（影）
	
	

	
	
	3.課程中照相紀錄
	
	

	
	
	
	
	

	
	課程跟課
	1.學員報到
	
	

	
	
	2.開訓
	
	

	
	
	3.課程表說明，場地環境介紹
	
	

	
	
	4.講師介紹，講師茶水
	
	

	
	
	5.講師講課重點紀錄
	
	

	
	
	6.協助講師課程進行（助教）
	
	

	
	
	7.紀錄課程可改進之處
	
	

	
	
	8.觀察學員學習狀況
	
	

	
	
	9.課程時間控制
	
	

	
	
	10.課程總回顧與結訓
	
	

	
	
	
	
	


	階段
	工  作  項  次
	內          容
	已執行
	評核人員

	三、課  程  後  整  理
	教室整理，還原
	
	
	

	
	訓練使用道具與設備收拾整理
	
	
	

	
	當天課程檢討
	
	
	

	
	課程調查表統計
	
	
	

	
	課程結案告撰寫
	
	
	

	
	講師回饋與致謝
	口頭回饋/提供滿意度統計結果
	
	

	
	期中、期末檢討
	
	
	

	
	講義歸檔
	
	
	

	
	課程錄音資料整理
	
	
	

	
	學員受訓登錄
	
	
	


四、設備檢核表
	       內容
項次
	檢查項目
	已執行
	評核人員

	1
	投影機
	
	

	2
	投影布幕
	
	

	3
	筆電
	
	

	4
	麥克風
	
	

	5
	音箱
	
	

	6
	電池
	
	

	7
	白板筆
	
	

	8
	冷氣
	
	

	9
	桌椅
	
	

	10
	飲水機
	
	

	11
	電燈
	
	

	12
	廁所
	
	

	13
	相機
	
	

	14
	錄音筆
	
	

	15
	延長線、轉接插頭
	
	

	16
	其它(依課程需要自行填入)
	
	

	17
	其它(依課程需要自行填入)
	
	

	18
	其它(依課程需要自行填入)
	
	

	19
	其它(依課程需要自行填入)
	
	

	20
	其它(依課程需要自行填入)
	
	


13-6教學日誌(Do)

社團法人新竹市生命線協會
教學日誌表

     填表日期:   年  月  日

	課程名稱
	

	授課老師
	

	授

課

內

容

大

綱
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	學員建議

事項
	

	
	

	
	

	教師建議

事項
	

	
	

	
	

	下次所

需器材
	□筆記型電腦 □單槍投影機 □麥克風 □小蜜蜂 □延長線

□手提CD音響 □卡拉OK機 □DVD機 □色筆□圖畫紙 □                      

	※出席狀況
	應出席人數 (  ) 人－缺席人數 (  ) 人= (  )總出席人數

	協會處理

情形
	
	協會回應情形班代已傳達確認簽名處
	

	備

註
	1、 本表為各班與協會聯繫雙向管道，每次課程填寫一張。

2、 若有任何情況需向協會建議，請重點摘錄於「學員建議事項」中。

3、 請【授課教師】務必簽名，以做為會計核發計算鐘點費之依據。

4、 請各班班代負責記錄本表，以便聯絡及瞭解學員們上課狀況。


※授課教師簽名:                       ※填表人員簽名:                   
13-7課程簽到表(Do) 
社團法人新竹市生命線協會

【 課 程 簽 到 表 】
	□ 會議
■ 訓練
□ 活動
	課程名稱
	

	
	地  點
	新竹市生命線協會會館三樓訓練教室

	講   師
	
	時  間
	 年  月  日
  時  分至  時  分

	序號
	姓名
	簽到
	序號
	姓名
	簽到

	1
	
	
	16
	
	

	2
	
	
	17
	
	

	3
	
	
	18
	
	

	4
	
	
	19
	
	

	5
	
	
	20
	
	

	6
	
	
	21
	
	

	7
	
	
	22
	
	

	8
	
	
	23
	
	

	9
	
	
	24
	
	

	10
	
	
	25
	
	

	11
	
	
	26
	
	

	12
	
	
	27
	
	

	13
	
	
	28
	
	

	14
	
	
	29
	
	

	15
	
	
	30
	
	

	應到人數
	
	實到人數
	名
	缺席人數
	名


13-8團體簽到紀錄表(Do)
社團法人新竹市生命線協會

【 團 體 簽 到 紀 錄 表 】
	□ 會議
■ 訓練
□ 活動
	團體名稱
	第_____期第___階段志工培訓---週一敏感度訓練團體

	
	地  點
	新竹市生命線協會會館5樓團體教室—1A班

	團體帶領人
	
	時  間
	年  月  日-  月  日
    時  分起至  時分止

	預定執
行日期
	
	
	
	
	
	
	合計

	實際執
行日期
	①
	②
	③
	④
	⑤
	⑥
	

	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	出席
	
	
	
	
	
	
	


13-9課程意見回饋表(Review)

社團法人新竹市生命線協會
課程意見回饋表

親愛的學員：感謝您參與本次課程，請您提供上課的真實感想及寶貴的意見，以作為中心在課程安排上的參考，謝謝您的配合。
※課程名稱:
※課程講師： ○ ○ ○  老師
※上課時間：   年  月  日（  ）○○: ○○-○○:○○
※上課地點：
針對今天課程的講師，我對於下列問題的感受為：(請勾選)
             滿  尚
有  不  非

非          點      常
常          不  滿  不
滿          滿      滿
意  意  可  意  意  意

	1講師的上課方式                     
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2.講師授課內容具專業性               
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3.講師具專業表達技巧及教學方法      
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4.講師回答問題的能力及答案           
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	5.整體而言，我對於講師的表現感到    
	□
	□
	□
	□
	□
	□


針對今天的課程內容，我對於下列問題的感受為：(請勾選)
	1.課程內容架構清晰                   
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2.課程內容是對我有幫助的             
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3.我在課程中有足夠的時間來了解相關主題  
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4.我在課程所學到的知識及技巧可直接應用於生活中 
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	5.我會向其他朋友推薦此課程          
	□
	□
	□
	□
	□
	□


★今天的課程，自己的收穫與反思是___________________________________
_____________________________________________________________。

★您對於我們舉辦此次講習課程的建議是                                             
                                                              。
13-10異常處理記錄表 (Review)

社團法人新竹市生命線協會
異常處理記錄表

    填表日期：    年    月    日

	異常情形：


	填表人：

	處理經過：


	處理人員：

	處理結果：
	處理人員

	擬結案：□存檔    □回覆學員    □_____________

	主管批示：
	簽名：

	追蹤事項：
	處理人員：


13-11學員反映事項&回覆表
社團法人新竹市生命線協會
學員反映事項&回覆表
填表日期:     年    月    日
	課程名稱:                  講師:

	學員反映方式：□ 口頭  □ 電話 □ 回饋表  □ e-mail

	學員反映：


	回覆：



  承辦人：                 督導:              總幹事:   
13-12 教育訓練執行成果報告 (Review)
社團法人新竹市生命線協會
教育訓練執行成果報告

	一、方案名稱
	○○○○○○

	二、主辦單位
	○○○○○○

	三、贊助單位
	○○○○○○

	三、課程名稱
	○○○○○○

	五、服務對象
	○○○○○○

	六、上課期間
	○年 ○月○日 至○年○月○ 日止       共計服務時數：○○小時

	七、服務人次
	○○人次


八、具體成效
九、課程參與人次及課程時數統計表

十、課程滿意度統計
十一、檢討與建議事項
十二、活動照片
製表:                                    審核:

填表日期：　　年　　月　　日

13-13 電話協談志工考核表 (Outcome)
訓練名稱:                                舉辦期間:               承辦人:
	序號
	姓名
	出席
分數
	出席積分(20%)
	指定作業 (20%)
	團體(30%)
	筆試
	筆試積分
(30%)
	總積分
	考核結果

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	通過

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	未通過

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	13
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	14
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	15
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	16
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	17
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	18
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	19
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	20
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	21
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	22
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	23
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	24
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	25
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	26
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	27
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	28
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	29
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	30
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	參加人數合計:         人
	承辦人
	主管

	通過考核:     人        未通過:       人
	
	


13-14心得報告 (Outcome)

志工訓練課程心得報告
報告人：_____________                              日期：___ /____/___
課程主題：______________________________________    
1、 課程內容摘要
2、 本課程心得及對您在電話協談志願工作的幫助
3、 對此次課程的建議
13-15訓練成效調查表 (Outcome)
訓練成效調查表

貴單位最近曾有           先生於    年    月    日至    年    月    日間參加          訓練，敬請將該君接受訓練前後之工作表現作一客觀比較，

提出對上項訓練之意見。以供今後改進之用。
說明：請在適合的答案前打圈。

一、受訓後能勝任交待與訓練性質相同之新工作？

    ____能勝任愉快
    ____勉強可以
    ____無法勝任

二、受訓後能展現在工作品質上？
    ____工作品質水準能比美有經驗人員
    ____勉強符合工作最低標率
    ____不符合工作標準

三、受訓後能改進工作有關認知或態度？
    ____能達到良好的認知或態度
    ____勉強能符合最低要求
    ____不符合工作現況要求

四、受訓後在工作上不再發生過去相同之難題或錯誤？

    ____不再發生
    ____偶然發生但比過去少
    ____仍與過去一樣

五、受訓後工作情緒增高。能合作與忠誠？
    ____表現極佳
    ____稍有進步
    ____同以前一樣

六、其他的特殊表現（請簡述）: 
	考核人職稱：
	姓名：
	
	
	

	_______________
	_______________
	______________


                     簽章              日期 年/月/日 

13-16見/實習整體回饋表 (Outcome)

新竹市生命線第___期電話協談志工培訓見/實習階段學員評分表

※請於見習結束後一週內完成評分，並交行政中心
· 計分方式：每一項滿分10分，滿分100分
	姓  名
	學習與受督態度
	參與意願
	溫暖、尊重接納他人
	專注

聆聽
	敏感度
	自我了解、察覺及反省能力
	問題分析與組織能力
	同理心

反應
	溝通表達能力
	彈性（接受度、客觀）
	總分

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


說明：學習與受督態度評量包括學員見習時間出席狀況,不遲到早退。
1、 對學員的整體評語：

   二、是否推薦學員進入下階段培訓

□是 □否 □再考慮，因為                                          
                                           督導簽名：           日期：        
13-17團體課程回饋單 (Outcome)
團體課程回饋問卷
                                                         填表日期:  年   月   日
團體名稱：
（團體請勾選 □週一晚1A  □週一晚1B □週三晚 3A   ）
一、今天的團體讓我覺得…
二、我覺得今天最糟的是…
三、我覺得今天最好的是…
四、我想對我今天在團體的表現說的是…
五、我有一句話想偷偷告訴成員的是…（若是特定人要註明姓名喔！）
六、我有一句話想告訴帶領者的是…
七、我想給 _______________ 支持一下！！
八、我想給 _______________ 讚美及欣賞!!

九、整體而言我想說的是…
謝謝您的回饋，祝福您順心如意!!
13-18課後行動計畫書 (Outcome)
13-19修訂紀錄
修訂內容：
（1）封面製作：主任 王姍姍，審核理事 洪伯楷
（2）5-1訓練管理業務職掌一覽表：理事長(理事)，行政主任(訓練召集人)
（3）訓練職能分析：主辦行政主任(訓練召集人)
（4）13-3方案實施計畫表：取消日期、講師、時間、Leader
文件修訂紀錄表
	修訂日期
	修訂頁次
	修訂重點內容
	修訂人員

	108.10.02
	1
	目錄三、人才發展政策和目標
	王姍姍

	
	全冊
	修訂人才發展品質
	王姍姍

	
	8-10
	刪除5-2訓練職能分析
	王姍姍

	
	全冊
	修訂右上方行號人才發展品質管理手冊
	王姍姍

	
	全冊
	頁次及項次變更
	王姍姍
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1)	依據本會宗旨、使命及願景訂立會務推廣目標，於每年度12月由中心訓練管理負表人提出年度訓練計畫併入本會年度工作計劃。 （詳如7-1）


2) 本會推展業務之內部及外部相關資訊收集，需求彙總分析。（詳如7-2）視訓練之需要依照辦理，若無則由7-2訓練需求調查開始。


3) 參酌全年度課程計畫表、【13-12教育訓練執行成果報告】建議事項，規劃年度訓練課程。並且安排每階段學習成果定期檢核。


4) 本會召開「訓練規畫會議」，依據前列1) - 3)步驟制定【13-2年度訓練計畫表】。


5)訓練規劃會議應於每年年底前辦理，至少一次。





1) 資料蒐集：	


1.1) 年度1995協談專線統計資料


1.2) 社區宣導之講座調查分析或【13-9課程意見回饋表】。


1.3)學員課程滿意度調查表


2) 資料彙整分析: 訓練需求資料彙總、統計或分析。


3) 資源評估：評估辦訓單位人力、時間、預算與場地。


4) 訓練方向確認：開會擬定訓練核心課程 - 


5) 呈報年度工作計畫並擬定【13-2年度訓練計畫表】。


6)中心訓練管理負責人綜合上述1-5並提理監事會同意。





1）召開訓練規畫會議或透過討論以完成『方案實施計畫』其範圍涵蓋以下各項:


1.1) 訓練課程目標；


1.2) 訓練課程大綱；


1.3) 訓練課程內容；


1.4) 設定學員資格條件；


1.5) 訓練方法；


1.6) 訓練預算擬定；


1.7) 講師之遴聘，參考 【8-2講師遴選作業辦法】；


1.8) 訓練績效評估。�


2) 由行政主任核定，並申請相關計畫補助。�


3) 若補助未果，將尋求其他經費來源，持續執行計畫。





4) 課程設計的參與人包含:學員、講師、線上志工、實務工作者、學者及中心訓練管理負責人、承辦人、協辦等工作人員。





1) 講師甄選: 由訓練單位依課程內容延聘學有專精及有授課實務經驗的專家或顧問擔任。


2)資格審查：依據本會年度訓練課程，聘請具備開立該年度訓練課程能力之講師。


  (資格審查標準:外部講師依學經歷、專業證照及實務年資2年以上等…為資格條件，內部講師資格為年資兩年以上諮商/臨床心理師、社工師或志工督導)。


3) 每次課程結束後，隨班人員應針對講師授課內容，請上課學員填具【13-9課程意見回饋表】，以做為講師評核之參考依據。


4) 每次講師授課後，若該次任課回饋表未達80%，在了解原因後，於講師資料庫中加註原因，以作為未來是否聘任之參考。








1) 教材收集: 由訓練單位依課程內容請講師於課程開始1-2周前提供該堂課教材。


2) 教材審查：由中心訓練管理負責人審查教材內容，如果與期待不符，則請講師調整。


3) 教材印製：審查合格後之教材交由訓練部門承辦人印製講義資料。


4）發放講義資料給學員。


5）課後學員滿意度調查可以了解學員對教材的反應，作為後續的改善參考。





1) 開訓前置作業應包含:�依【8-2講師遴選作業辦法】確認講師；�訓練場地確認；�招生宣傳廣告製作；�學員資格審查；�教材編撰準備（手冊及講義）。


2) 開訓準備�邀請來賓及長官致詞 (理監事)；簡介課堂注意事項及上課規則學員報到、繳齊應備文件。


3) 依據以下指標每階段對學員進行考核：出席率、作業、考試成績、督導評分表等。


4) 運用【13-5課程執行檢核表】作課堂管理。


5) 通過4階課程可獲學分證明書。


6）通過實習考核，可獲協談志工聘書。








1) 開課前或課中有任何異常情況發生請參照【10-2異常處理與矯正措施】處理。


2) 學員於課堂學習間有問題時，由講師立即處理。


3) 學員於學習上若有任何問題，均有隨班行政人員協助排解，並紀錄於學員日誌呈報。


4) 完成結案報告。


5）結訓後依【13-9 課程意見回饋表】了解學員們的看法、意見，做為明年度計畫改善之依據。


6) 訓練結束後應對P-D-D-O各階段流程進行檢討與建議改善之結案報告。參照【13-12教育訓練執行成果報告】。





1) 開課前或課中有任何異常情況發生，依【10-3異常處理原則】與【13-10異常處理紀錄表】收集並彙整問題。�


2) 異常問題彙整後經由問題分析以研擬改善對策，經由開會檢討與建議，將此檢討與建議匯入年度教育訓練報告之回饋意見。





本會所有訓練之訓練效果都必須進行評估。


應從學員處獲得以下評估:


2.1) 訓練方式;


2.2) 學科知識和術科技能的回饋資訊;


2.3) 課程結束後的現場評估;


2.4) 實務現場問題解決情況的追蹤。�


評估方式分為反應、學習、行為(協談的品質)和結果(服務量)。分別對學員的滿意程度、獲得的知識/技能、工作績效、個人成長的改變或組織績效的改變做出評估。





「人才發展品質管理手冊」及相關的表單之制定、修訂等作業，由中心管理負責人制定，於「訓練規劃會議」提出討論通過後，送請理事長核准。


「人才發展品質管理手冊」，每年應定期於本會之「訓練規劃會議」中提出檢討與修正，以維持其適切性。
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