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INSTITUTO DE FORMACAO TURISTICA DE MACAU

Macao Institute for Tourism Studies

Instituto de Formacao Turistica de Macau
Ponto de situagdo relativo a sugestoes, queixas e reclamacoes
em 2022
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As queixas recebidas pelo IFTM envolvem varias areas, tais como “Servigo do pessoal”,
“Ambiente”, “Instalacdes de apoio”, “Processo e procedimentos”, “Servigos electronicos”

e “Educacao/Formacao

N2

. Foram adoptadas as seguintes medidas de melhoramento:

Escola de Educaciao Continua:

Foi reportada a Divisdo de Organizagao e Informatica problemas com os servidores.
Relativamente a produgdo de pastéis de nata e bolo-rei mencionada na carta, o/a
docente retomou a produgao de ambos os artigos. No entanto, uma vez que o cinto da
maquina de massa folhada da sala de aula ficou danificado, o processo de produgao
serd transferido para a cozinha de pastelaria no Restaurante—Escola.

O/a docente ird leccionar aos alunos os 14 projectos de produgdo que tinham
conhecimento antes de se inscreverem no curso, € serdo acrescentados 4 outros.
Simultaneamente, a equipa decente realizou coordenagdo interna e estd a par dos
processos administrativos que devem ser levados a cabo em caso de alteracdo nos
conteudos do curso.

Se forem disponibilizados outros certificados SCE, os futuros certificados MORS
serdo emitidos pela secretaria principal do Departamento de Assuntos Académicos.

Servico de Assuntos Pedagogicos:

Foi acrescentada informacgao sobre isencao de créditos no manual do aluno.

Foi acrescentada uma nota no site indicando a abrangéncia de aplicagdes do cartdo
alumni.

Foi acrescentada uma nota a pagina de membros a relembrar a insercao de as
informagdes correctas.

A Divisdo de Organizagdo e Informatica relembra os colegas por e-mail para tratarem
atempadamente dos inquéritos.

E explicada a defini¢do de admissdo condicional, e as normas para completar o
formulario de candidatura serdo revistas e optimizadas.

Iniciou-se o processo de optimizacdo das candidaturas online.

Escola de Gestiao Hoteleira/ Escola de Gestao de Turismo:

1. Preparar o plano alternativo de exame e comunicar com os estudantes de forma

atempada.

A Divisao de Apoio Administrativo e Financeiro:

O sistema de atendimento de chamadas do publico seré actualizado de forma a
melhorar e reforgar as fungdes automaticas.

Divisdo de Organizacio e Informatica:

Fornecer novamente formagdo a funciondrios subcontratados de forma adequada ao
processamento dos pedidos, especialmente o pessoal subcontratado que lidou com o
incidente.

2. O fornecedor foi informado e todo o pessoal subcontratado foi relembrado sobre a
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forma adequada para lidar com pedidos de servigo.

3. Os nossos funciondrios de apoio técnico salientam que lidar directamente com
incidentes na sala de aula sempre foi a nossa maior prioridade.

4. Iremos contactar os nossos fornecedores de manutengao dos sistemas telefonicos e
servicos de reparacao de forma a resolver o problema, assim como organizar futuras
inspeccgdes para evitar a ocorréncia de problemas semelhantes.

Resultados das medidas tomadas :

Os resultados foram satisfatorios, sem qualquer insatisfacdo renovada por parte dos
queixosos quanto a todas as medidas levadas a cabo, e sem recep¢ao de casos repetidos
até a0 momento.

Situacio das medidas ainda nio concluidas :
Uma medida estard implementada em 2023.

Além das recomendagdes, queixas e reclamagdes recebidas, o Instituto recebeu no total
56 elogios entre Janeiro e Dezembro de 2022, com a generalidade respeitante ao
Restaurante—Escola 47, seguidos de 4 casos respeitantes a Divisdo de Organizagdo e
Informatica e 2 casos sobre a Escola de Educag¢ao Continua; houve também 1 caso de
elogio para os Assuntos Académicos, para a Gestdo do Campus e para o [FTM.

Situacao de resolucdo de queixas e reclamagdes em 2022

Queixas =]

Tipo: Resolvidas Resolvidas em Resolvidas Resolvidas em
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Queixas Reclamagoes

Tipo:
Funcoes de
fiscalizacao

Resolvidas Resolvidas em Resolvidas Resolvidas em
dentro de 45 dias|prazo superior ajldentro de 45 dias| prazo superior a
45 dias 45 dias

Infraestrutura
urbana

Habitacao

Obras

Outros

Em 2022, o IFTM recebeu um total de 25 queixas, todas elas foram processadas e
arquivadas, incluindo dois casos que necessitaram de contacto com organizagdes externas e
levaram mais de 45 dias para concluir, mas menos de 90 dias para concluir e arquivar.

Resumo

Em 2022, o IFTM recebeu um total de 33 casos, dos quais 31 foram processados
devidamente no prazo de 45 dias, enquanto que os 2 restantes casos necessitaram de
contacto com organizagdes externas, € 0 processamento e arquivamento realizaram-se no
prazo de 90 dias. Em 2 destes casos, o queixoso expressou insatisfagdo, mas nao foram
levadas a cabo medidas de melhoria uma vez que o queixoso ndo comprovou a legitimidade
do pedido e nem apontou quaisquer violagdes da lei por parte do Instituto. Todas as divisodes
do IFTM irdo continuar a acompanhar as medidas de melhoria implementadas em 2022, tal
como planeado, de forma a prestar melhores servigos ao publico.

-Fim-
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