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澳门旅游大学 

2024 年接收建议、投诉和异议之概况 

 

类别: 

服务流程 

建议 投诉 异议 

2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 

人员服务 3 - 1 10 3 1 - - - 

环境及配

套设施 
- 5 - 1 2 2 - - - 

程序手续 1 - - 3 5 - - - - 

服务信息 - - 2 - - - - - - 

服务保证 - - - 1 - - - - - 

电子服务 - - 1 1 - - - - - 

绩效信息 - - - - - - - - - 

服务整合 - - - - - - - - - 

其他 2 - - 4 - 4 - - - 

合计 6 5 4 20 10 7 - - - 
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类别: 

监管职能 

建议 投诉 异议 

2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 

公共卫生 - - - - - - - - - 

环境及气象 - - - - - - - - - 

公共财政 - - - - - - - - - 

工商业活动 - - - - - - - - - 

金融及货币

政策 
- - - - - - - - - 

治安 - - - - - - - - - 

公众安全 - - - - - - - - - 

公共行政 - - - - - - - - - 

法律及公证

事务 
- - - - - - - - - 

社会保障、

服务及福利 
- - - - - - - - - 

教育及培训 1 - 2 5 7 29 - - - 

医疗卫生 - - - - - - - - - 

文化艺术及

旅游 
- - - - - - - - - 

康乐及体育 - - - - - - - - - 

交通及运输 - - - - - - - - - 

通讯 - - - - - - - - - 

城市基础建

设 
- - - - - - - - - 

房屋 - - - - - - - - - 

工程 - - - - - - - - - 

其他 1 - - - 1 - - - - 

合计 2 - 2 5 8 29 - - - 

 

 
 

 

 



 
 

澳门旅游大学 

2024 年接收建议、投诉和异议之概况 

第3页，共 6 页 

本大学接收的投诉涉及 “人员服务 ”、 “ 环境及配套设施 ”、 “其他 ”及 “教育 /培训范

畴 ”等数个范畴，并已采取了以下的改善措施：  

 

 公关范畴：  

1.  未来，学校在举办活动时，将完善通知参与者有关拍摄及照片使用的安排。  

2.  学校会注意活动照片的选择及使用，并完善有关工作的程序。  

3.  关于学校国际化新春祝福影片的意见，学校日后进行拍摄工作时，会参考

市民提出的意见，加强安全风险的管理。  

 

 校长办公室：  

1.  有关职员横过马路情况，学校领导已知悉及关注有关事宜。  

 

 校园管理处 :  

1.  计划扩大停车场的隔音屏，望能加强效果。  
 

 教务部：  

1.  学校经常透过不同的活动和节日传递不同信息，大学暨是一个学习知识的

宝地，也是学生享受校园生活的地方。除了认真学习外，大学生活还包括

各种丰富的活动和经历，让学生留下美好回忆。  

2 .  将与该课外活动的导师讨论调整行程景点，以便下次再组织是项活动时行

程上有更好安排。  

3 .  按照澳旅大医疗保险保障范围，已在内部网络显示医生名单 ;学校已在内部

网络上更清晰注明  “门诊医疗保障范围不接受非澳门保险网络医生”。学

校亦已向保险公司反馈建议，待保险公司考虑有关可行性。  
 

 

创新款待管理学院 /创意旅游与智慧科技学院：  

 

1.  在未来的《  Macau Bus iness》文章中，学校将更加注重政策建议部

分。  
2.  将不断改进学校管理和学生行为规范，  以确保学生能够得到全面的教

育和培养。  
3.  将持续要求负责单位向师生传达课堂活动纪律规定以及落实执行。  
4.  将持续优化实践课程的质量，为学生提供更佳的综合应用学习体验。  
5.  学校会审视日后的交流活动安排及学生仪表规范。  
6.  课堂纪律，已经提醒相关教职员及学生遵守学校的规定。  
7.  会继续鼓励学生透过正式的沟通管道与老师保持联系及保护学生和老

师的隐私。  
8.  已提醒相关教职员应尽义务及责任，并按章要求学生遵守仪表规范，

避免同类事件发生。  
9.  本校会积极改善有关宣传、行政、教与学的管理工作。  
10.  本校已再次提醒员工及学生应遵守交通规则。  
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11.  澳旅大一向重视师德师风建设，同时确保教与学评估之合议性，已建

立一套预防、监督及处理机制。  
 

   

 

管理及专业发展学院：  

1.  确保导师会按照预定时间准时开始讲课。  

2 .  安排老师与上级会面 ;  课程协调员旁听课堂 ;  对所有课堂进行视讯录制 ;  

向投诉人提供课程全额退款。  

3 .  安排老师与上级会面；课程协调员旁听课堂；对所有课堂进行视讯录

制  ；在课程完结后检视了课程问卷；提醒老师有效的沟通以及尊重学生

并创建和谐的学习环境的重要性。  

4 .  剩下用不了的东西先放回雪柜后再处理。  

5 .  确保学员都有机会操作。  

6 .  鸡蛋提早叫货，检查好并确保无误。产品试味前先和学生说明，因肉的质

量会每次不百份百相对，故试味和作好调节是必需的工序。  

7 .  确保课堂时间安排妥当，不能过早完成。  
 

 

已完成的措施的成效：  

成效理想，所有已完成的措施中，没有出现立案人再次表示不满的情况，且至

今未有再接收到重复的个案。  

 

未完成的措施的情况：  

全部措施已于 2024 年内完成。  

 

 

除接收到建议、投诉和异议的个案外，本大学于 2024 年 1 月至 12 月期间，共

收到 40 宗表扬个案，主要涉及教学餐厅范畴的共 35 宗，其次是涉及组织及信

息处范畴的共 1 宗和管理及专业发展学院共 4 宗。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2024 年处理投诉及异议之概况 
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类别：  

服务流程  

投诉  异议  

45 天内完成  超过 45 天  45 天内完成  超过 45 天  

人员服务  1 - - - 

环境及配套设施  2 - - - 

程序手续  - - - - 

服务信息  - - - - 

服务保证  - - - - 

电子服务  - - - - 

绩效信息  - - - - 

服务整合  - - - - 

其他  4 - - - 

合计  7 - -  -  

 

 

类别：  

监管职能  

投诉  异议  

45 天内完成  超过 45 天  45 天内完成  超过 45 天  

公共卫生  - - - - 

环境及气象  - - - - 

公共财政  - - - - 

工商业活动  - - - - 

金融及货币政策  - - - - 

治安  - - - - 

公众安全  - - - - 

公共行政  - - - - 

法律及公证事务  - - - - 

社会保障、服务

及福利  
- - - - 

教育及培训  29 - - - 

医疗卫生  - - - - 

文化艺术及旅游  - - - - 

康乐及体育  - - - - 

交通及运输  - - - - 

通讯  - - - - 

城市基础建设  - - - - 
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类别：  

监管职能  

投诉  异议  

45 天内完成  超过 45 天  45 天内完成  超过 45 天  

房屋  - - - - 

工程  - - - - 

其他  - - - - 

合计  29 -  -  -  

 

本大学于 2024 年接收共 36 个投诉个案，所有个案已在 45 天内完成处理并归

档。  

总 结  

学校共接收的 42 个个案，全部 42 个个案皆于 45 天内妥善处理。其中 11 个个案

出现立案人表示不满的情况，已重新跟进并设立改善措施。学校各单位已于 2024

年内完成全部的改善措施，竭诚为市民提供更优质的服务。  

 

-完 -  


