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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 2023
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As queixas recebidas pelo IFTM envolvem varias areas, tais como “Servigo prestado pelo
pessoal”, “Ambiente e Instalagdes de apoio”, “Processo e procedimentos”, “Outros” e
“Educagao/Formacao”. Foram adoptadas as seguintes medidas de melhoramento:

Escola de Educaciao Continua:

(O8]

O processo de candidatura do curso "Certificado de Histéria e Turismo de
Macau" ja foi optimizado.

Em relacdo ao comportamento de comer e beber e utilizar produtos
electronicos por parte de um docente nas aulas, o Instituto ja advertiu
severamente o docente em causa.

O numero de caixotes de lixo ou de sacos de lixo foi aumentado.

A fim de, no futuro, melhorar o processo € o mecanismo de avaliacdo de
estudantes, para os cursos da natureza idéntica, o Instituto considera que
organiza antecipadamente a ordem de realiza¢gdo dos exames sob forma de
sorteio e de acordo com a situacao real, para que os estudantes possam
organizar melhor o seu tempo.

Servico de Assuntos Pedagogicos:

1.

2.

Tentar evitar agendar aulas para o periodo do Ano Novo Lunar (incluindo
a véspera).

O procedimento foi optimizado, a fim de limitar o pessoal que tem acesso
aos dados pessoais.

Entramos imediatamente em contato com o docente e, naquela noite,
distribuimos o material didatico relevante aos estudantes.

Foi alertado o funciondrio para que este preste atencao ao tom e atitude de
atendimento, e que deve ter uma atitude de paciéncia, prestar aten¢ado as
palavras a ser utilizadas e manter um tom amigavel ao atender o telefone,
a fim de ndo causar a insatisfacdo do cliente.

Escola de Gestiao Hoteleira/ Escola de Gestao de Turismo:

1.

Os docentes das unidades curriculares relevantes continuardo a rever € a
melhorar as deficiéncias potenciais nas unidades curriculares.

Hotel-Escola:

l.

O periodo de cobranca para o ano lectivo 2024/2025 foi divulgado na
pagina electronica da residéncia para conhecimento dos novos
estudantes.

A Equipa de Gestdo da Residéncia de Estudantes publicou, mais uma vez,
o anuncio de proibi¢do de fumar, efectivo para todos os estudantes da
residéncia de estudantes, e reiterou as penalidades e a gravidade das
violagdes, com o objectivo de aumentar a conscientizagdo dos estudantes.
A Equipa de Gestdo da Residéncia de Estudantes dara um lembrete verbal
ao emitir uma carta de adverténcia ao estudante envolvido. Se um
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estudante cometer, cumulativamente, trés actos de infrac¢cdo de fumar,
poderé ser obrigado a sair da residéncia.

Resultados das medidas tomadas :

Os resultados foram satisfatorios. Entre todas as medidas que foram implementadas, nenhum
dos queixosos voltou a expressar insatisfacdo, e nao foram recebidos novos casos
semelhantes.

Situacio das medidas ainda nao concluidas :
Todas as medidas ja foram concluidas em 2023.

Para além de receber sugestdes, reclamacdes e objeccoes, o Instituto recebeu também um total
de 40 elogios entre Janeiro e Dezembro de 2023, de entre os quais um total de 38 eram
referentes ao Restaurante-Escola e 2 eram referentes a Divisdao de Organizagao e Informatica.

Situacao de resolucdo de queixas e reclamacgdes em 2022
Queixas 35

Resolvidas Resolvidas em Resolvidas Resolvidas em

Fun(;f")es c~le dentro de 45 dias| prazo superior ajdentro de 45 dias| prazo superior
fiscalizacao 45 dias a 45 dias
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Em 2023, o IFTM recebeu um total de 10 queixas, todas elas foram processadas no prazo de
45 dias e arquivadas.

Resumo

O Instituto recebeu um total de 23 casos, todos os 23 foram adequadamente processados no
prazo de 45 dias. Num destes casos, 0o queixoso expressou insatisfacdo, foi novamente
acompanhado e estabelecidas medidas de melhoramento. Todas as divisdes do Instituto
concluiram as medidas de melhoramento em 2023, dedicando-se totalmente a fornecer um
servico de melhor qualidade aos residentes.

-Fim-
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