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Ponto de situacao relativo a sugestoes, queixas e
reclamacoes em 2024

Tipo: Sugestoes Queixas Reclamacoes
Circuito

procedimental {1 2022 | 2023 | 2024 || 2022 | 2023 | 2024 ] 2022 | 2023 | 2024
dos servicos

Servigo 3
prestado pelos
trabalhadores

Ambiente &
Instalacoes
complementares

Procedimentos
e formalidades

Informagoes
dos servigos

Garantias do
Servigo

Servigos
electronicos

Informacgoes
sobre o
desempenho

Integracao de
Servigos

Outros

Universidade De Turismo De Macau
Ponto de situagdo relativo a sugestdes, queixas e reclamagdes em 2024
Pagina 1 de 8



¥ 4 WO Ok K B

UNIVERSIDADE DE TURISMO DE MACAU

Macao University of Tourism

Tipo: Suggestions Complaints Objections
Funcdes de
fiscalizacdo 2023 | 2024 § 2022 | 2023 | 2024 § 2022 | 2023

Satde publica

Ambiente e
meteorologia

Finangas publicas
Actividades
comercial e

industrial
Politicas financeira e
monetaria

Seguranca

Seguranga publica

Administragao
publica
Assuntos juridico e
notarial
Seguranca social,
Servigos e
beneficios
Educagao e
formacgao

Saude e higiene

Arte cultural e
turismo
Recreacao e
desporto
Trafego e
transportes

Comunicagao

Infraestrutura urbana

Habitacao
Obras

Outros

Universidade De Turismo De Macau
Ponto de situagdo relativo a sugestdes, queixas e reclamagdes em 2024
Pagina 2 de 8



<1 WP MM A B

y UNIVERSIDADE DE TURISMO DE MACAU

\ ” y Macao University of Tourism

A Universidade recebeu reclamacgoes relacionadas com “servico de pessoal”, “ambiente
e infraestruturas”, “outros” e “educacdo/formacdo”, tendo ja implementado as
seguintes medidas de melhoria:

a Relacdes Publicas :

1. No futuro quando organizar eventos, a UTM ird melhorar a comunica¢do com os
participantes sobre a filmagem e uso de fotografias.

2. A UTM prestard atencdo a seleccdo e uso de fotografias de eventos e
aperfeigoara os procedimentos correspondentes.

3. Em relagdo aos comentdrios sobre o video de felicitagdes internacionais de
Ano Novo Lunar da UTM, a UTM levard em consideracdo as opinides dos
residentes ao realizar futuras filmagens, reforcando a gestdo dos riscos de

seguranca.

Reitor :

1. Em relacdo a situag¢do dos funciondrios que atravessaram a estrada, a direcg¢do
da UTM jé4 tomou conhecimento e estd atenta a situagdo.

Divisao de Gestdo do Campus:
1. Estd planeada a expansdo de barreiras acusticas do estacionamento, com a
expectativa de reforgar o seu efeito.

O Servico de Assuntos Pedagogicos :

1. A UTM transmite frequentemente diferentes mensagens através de vdarias
actividades e festivais, sendo a Universidade um local precioso de aquisi¢do
de conhecimento e também um local para os estudantes desfrutarem da vida
académica. Além de estudar seriamente, a vida universitaria inclui ainda
diversas actividades e experiéncias enriquecedoras que deixam boas memorias
nos estudantes.

2. Iremos discutir com os instrutores da actividade extra-curricular o ajuste do
itinerario dos pontos turisticos, para que, numa proxima organiza¢do, o plano
seja melhorado.

3. De acordo com a cobertura do seguro de saude da UTM, a lista de médicos foi
disponibilizada na rede interna; a UTM ja clarificou na rede interna que “a
cobertura médica de consultas externas ndo aceita médicos que ndo pertengam
a rede de seguros de Macau”. A UTM também ja enviou feedback e sugestdes a
companhia de seguros, aguardando a consideragdo da viabilidade dos mesmos.
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Faculdade de Gestao de Hospitalidade Inovadora/ Faculdade de Turismo

Criativo e Tecnologias Inteligentes :

10.

11.

Em futuros artigos na «Macau Business», a UTM dard maior énfase a parte de
recomendacdes politicas.

Continuaremos a melhorar a gestdo escolar e as normas de comportamento
dos estudantes, a fim de garantir que os estes recebam uma educacdo e
formacgdo abrangentes.

Continuaremos a exigir que as unidades responsaveis comuniquem a
professores e estudantes as normas disciplinares das actividades em sala de
aula e assegurem a sua implementacgao.

Continuaremos a optimizar a qualidade dos cursos praticos, proporcionando
uma melhor experiéncia de aprendizagem aplicada integrada.

A UTM ira rever os arranjos de futuras actividades de intercdmbio e as
normas de apresentacdo dos estudantes.

As normas disciplinares em sala de aula ja foram relembradas a professores e
alunos para garantir o cumprimento das regras da UTM.

Continuaremos a incentivar os alunos a manter contacto com os professores
através dos canais de comunicacdo oficiais, protegendo a privacidade de
ambos.

Ja lembramos aos professores e funciondrios que devem cumprir os seus
deveres e responsabilidades, e exigimos aos estudantes a conformidade com
as normas de apresentacdo, a fim de evitar futuras ocorréncia de incidentes
semelhantes.

A UTM melhorard proactivamente a gestdo de publicidade, administragdo,
ensino e aprendizagem.

A UTM ja enfatizou novamente aos funciondrios e estudantes a necessidade
de respeitar as regras de transito.

A UTM sempre valorizou a construgdo da ética e do estilo docente, ao mesmo
tempo que garante a equidade na avaliagdo do ensino e aprendizagem, tendo
estabelecido um conjunto de mecanismo de prevencdo, supervisdo e
tratamento.
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Instituto de Desenvolvimento Executivo e Profissional :

1.

Garantir que os instrutores comecem as aulas pontualmente, de acordo com o
horario previsto.

Organizar reunides entre os professores e os superiores; os coordenadores de
curso assistirdo as aulas; gravar em video todas as aulas; oferecer reembolso
total das propinas do curso ao reclamante.

Organizar reunides entre os professores e os superiores; os coordenadores de
curso assistirdo as aulas; gravar em video todas as aulas; analisar os
questionarios de avaliagcdo do curso ap6s o seu término; lembrar aos
professores a importancia da comunicagdo eficaz e do respeito pelos alunos,
bem como da criacdo de um ambiente de aprendizagem harmonioso.

Coloque os itens que ndo serdo utilizados novamente no frigorifico antes de
descarta-los.

Garantir que todos os alunos tenham a oportunidade de praticar.

Encomendar os ovos com antecedéncia, verificar e garantir que ndo haja erros.
Antes da degustagdo do produto, explicar aos alunos que a qualidade da carne
ndo ¢ sempre 100% consistente, por isso, a degustagdo e o ajuste sdo etapas
necessarias.

Garantir que os horédrios das aulas estejam adequadamente organizados e que
estas ndo terminem muito antes do hordrio de término previsto.

Eficacia das Medidas Implementadas:

Os resultados foram satisfatéorios. Em todas as medidas implementadas, até ao
momento, ndo houve casos de repeticdo de reclamacdes por parte dos reclamantes,
e ndo foram recebidos novas reclamacdes de casos iguais aos antigos.

Situacdo das Medidas Nao Implementadas:
Todas as medidas foram concluidas em 2024.

Além das sugestdes, reclamagdes e objec¢des recebidas, a Universidade recebeu 40
casos de elogios entre Janeiro e Dezembro de 2024, dos quais 35 estavam
relacionados com a area do restaurante educacional, 1 com a area da divisdo de
organizag¢do e informética e 4 com o Instituto de Desenvolvimento Executivo e
Profissional.
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Situacao de resoluciao de queixas e reclamacoes em 2024

Queixas Reclamacgoes

Tipo:
Funcoes de
fiscalizacao

Resolvidas
dentro de 45 dias

Resolvidas em

Resolvidas

prazo superior ajldentro de 45 dias

45 dias

Resolvidas em
prazo superior
a 45 dias

Servigo prestado -
pelos
trabalhadores

Ambiente &
Instalacoes
complementares

Procedimentos e
formalidades

Informagdes dos
Servicos

Garantias do
Servigo

Servigos
electronicos

Informagdes sobre
0
desempenho

Integracao de
Servigos

Outros
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Queixas Reclamacgoes

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

Satde publica - -

Tipo:
Funcoes de
fiscalizacao

Ambiente e
meteorologia

Finangas publicas
Actividades
comercial e

industrial

Politicas
financeira e

monetaria

Seguranca

Seguranca
publica
Administragao
publica
Assuntos juridico
e notarial
Seguranca social,
Servigos e
beneficios
Educacao e
formacgao

Saude e higiene

Arte cultural e
turismo
Recreacao e
desporto
Trafego e
transportes

Comunicagao

Infraestrutura
urbana

Habitacao
Obras

Outros

Universidade De Turismo De Macau
Ponto de situagdo relativo a sugestdes, queixas e reclamagdes em 2024
Pagina 7 de 8



R’ Kk E KXKB

UNIVERSIDADE DE TURISMO DE MACAU

Macao University of Tourism

A Universidade recebeu, em 2024, um total de 36 casos de reclamacgdes, sendo que
todos cforam tratados e arquivados dentro de 45 dias.

Resumo:

A UTM recebeu um total de 42 casos, todos foram devidamente tratados dentro do
prazo de 45 dias. Desses, 11 casos resultaram em insatisfacdo por parte dos
reclamantes, pelo que foram realizadas novas diligéncias e estabelecidas medidas de
melhoria. Todas as unidades da UTM concluiram as medidas de melhoria em 2024,
empenhando-se em prestar um servigo de melhor qualidade a populacgao.

-Fim-
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