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INSTITUTO DE FORMAGAO TURISTICA DE MACAU

Macao Institute for Tourism Studies

Instituto de Formacéo Turistica de Macau

Ponto de situacgéo relativo a sugestoes, queixas e reclamacgoes

em 2019

Categoria : Sugestoes Queixas Reclamagoes

2017 | 2018 | 2019 || 2017 | 2018 | 2019 || 2017 | 2018 | 2019

Funcionarios - - - 3 1 5 - - -
Equipamentos e 3 3 1 5 1 5 ) ) )
Infraestruturas

Ambiente - - 3 - - - - R .
Processos e

formalidades 4 ) ) 5 10 4 1 4 -
Outros 4 - 1 10 6 10 - 4 -
Total 11 3 5 23 18 24 1 8 -

As queixas recebidas pelo IFTM relacionam-se, principalmente, com a categoria
"Equipamentos e Infraestruturas”, havendo sido tomadas as seguintes medidas de resolucéo:

Divisdo de Gestdo do Campus:

1.

no

8.

9.

Foram j& drenadas de imediato as camaras de visita, de forma a resolver a infiltracdo
nos esgotos.

Foi reinstalada a canalizacdo de aguas residuais e reforcadas as inspecgdes regulares.
Os funcionarios foram advertidos a tomar precaucfes na conducédo e a evitar ocupar
lugares de estacionamento publicos.

Foram j& instaladas goteiras, de modo a direcionar a &gua da chuva para as sarjetas e
resolver os problemas de gotejamento.

Foram adicionadas macanetas, de forma a melhorar o desenho das fechaduras das
portas.

Foram instalados silenciadores e placas de isolamento acustico nas ventoinhas
superiores e na parte inferior dos aparelhos de ar condicionado, de modo a reduzir o
ruido produzido pelos mesmos.

Foi contratada uma entidade especialista independente para, através do uso de
instrumentos especializados, levar a cabo testes sonoros e averiguar a sua eficacia.

Foi imediatamente levada a cabo a remog&o de ervas daninhas e reforgada a inspecéo
sanitaria.

Foram efectuadas de imediato reparacfes no exaustor das celas, de modo a reduzir o
ruido produzido pelo seu funcionamento.

10. Foi concertado de imediato o problema de gotejamento da torneira do canteiro de flores
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e reforgadas as inspeccdes regulares.

Servico de Assuntos Pedagdqgicos:

Foram corrigidos registos do sistema.

A folha de classificagéo de candidaturas de estudantes de intercambio estrangeiros foi
reeditada.

O texto das mensagens SMS foi alvo de correccbes e o processo associado foi
reexaminado e optimizado.

Foram afixados, em todas as salas de aula, assuntos merecedores de especial atencéo,
assim como reforcada a formacao dos funcionarios envolvidos.

Foi reforcada a comunicagdo com o corpo docente, de maneira a assegurar que a
comunicacgdo de assuntos relevantes é consistente.

Escola de Educacdo Continua:

1. Foram reforgadas a comunicagcdo e as inspegdes regulares de manutencdo das
instalacdes, de modo a assegurar as boas condi¢Bes dos equipamentos de cozinha.

Biblioteca:

1. Foi melhorada a automatizagdo dos servicos, através da adigdo de duas maquinas self-

service para empréstimo e devolucao de livros.

Divisdo de Organizacdo e Informatica:

1.

Foi reforcada a formacg&o dos funcionarios, de modo a garantir a qualidade dos servicos.

Resultados das medidas tomadas :

As medidas tomadas produziram resultados satisfatorios: nenhum dos autores das queixas
recebidas voltou a expressar insatisfacdo com qualquer dos problemas abordados. De igual
modo, ndo foi, até ao momento, recebida qualquer reclamacdo relativa a problemas
semelhantes.

Situacdo das medidas ainda n&o concluidas :

As seguintes medidas, de momento ainda ndo concluidas, encontram-se em fase de
implementacéo e com conclusdo agendada para 2020.

Divisdo de Gestdo do Campus :

1.

2.

Instalar silenciadores na parte inferior dos aparelhos de ar condicionado, de modo a
reduzir o ruido produzido pelos mesmos.

Contratar uma entidade especialista independente para, atraves do uso de instrumentos
especializados, levar a cabo testes sonoros e respectivo acompanhamento.

Contratar uma entidade especialista independente para levar a cabo uma inspeccéo de
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seguranca no Campus da Colina de Mong-Ha e respectivo acompanhamento.

Para além das sugestdes, queixas e obje¢des recebidas, o IFTM foi ainda, entre Janeiro a
Dezembro de 2019, alvo de um total de 24 mengdes honrosas, 22 das quais dizendo respeito
ao Restaurante-Escola e 2 ao Servico de Assuntos Pedagdgicos.

Situacao de resolucéo de queixas e reclamacg6es em 2019

Queixas Reclamacdes
Catedoria Resolvidas Resolvidas em Resolvidas Resolvidas em
g dentro de 45 |prazo superior aj|l dentro de 45 |prazo superior aj
dias 45 dias dias 45 dias
Funcionarios 5 0 0 0
Equipamentos e
Infraestruturas 5 0 0 0
Ambiente 0 0 0 0
Processos e
formalidades 4 0 0 0
QOutros 10 0 0 0
| Total I 24 0 I 0 0

Todas as queixas e reclamagOes recebidas pelo IFTM em 2019 foram processadas e
arquivadas de acordo com 0s prazos previstos.

Resumo

Todos os 29 casos recebidos pelo IFTM foram resolvidos adequadamente no prazo de 45 dias
e nenhum dos autores dos ditos processos voltou a demonstrar insatisfacdo. Todas as unidades
do IFTM continuardo a levar a cabo, conforme planeado, 0 acompanhamento das medidas de
melhoramento ndo concluidas em 2019, por forma a prestar aos residentes 0os melhores

Servigos possiveis.

-Fim-
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