
 
 

澳門旅遊學院 

2022 年接收建議、投訴和異議之概況 

第1頁，共 5 頁 

澳门旅游学院 
2022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 
2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022 

人员服务 1 - 3 6 3 10 - - - 
环境 - - - 1 1 - - - - 

配套设施 - - - 1 3 1 - - - 
程序手续 2 2 1 1 1 3 - 1 - 
服务信息 - - - - - - - - - 
服务保证 - - - - - 1 - - - 
电子服务 - - - - 3 1 - - - 
绩效信息 - - - - - - - - - 
服务整合 - - - - - - - - - 
其他 - - 2 4 2 4 - - - 
合计 3 2 6 13 13 20 - 1 - 
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类别: 
监管职能 

建议 投诉 异议 
2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022 

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 - 1 - 5 5 2 - - 
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 1 - 2 - 6 5 2 - - 
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本学院接收的投诉涉及 “人员服务 ”、 “ 配套设施 ”、 “程序手续 ”、 “服务保证 ”、 “电
子服务 ”、 “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：  
 
 持续教育学校：  

1.  向组织及信息处反映服务器问题。  
2.  有关信函中提出制作葡挞及国王派一事，老师恢复此两个项目的制作教
授。但由于课室内的酥皮机皮带经已损坏，故制作拉酥皮之工序将移师至

教学餐厅的饼房厨房内进行。  
3.  老师于课堂全数教授学生们在报读课程前所知悉的 14 个项目制作更会多
添 4 个制作项目。同时，教学团队已作内部协调并知悉如需更换课程内容
所应具有的行政流程。  

4.  如其他 SCE 证书，日后 MORS 证书会由教务部前堂发放。  
 

 教务部：  
1.  在学生手册加入学分豁免信息。  
2.  网页加入备注，说明校友证适用范围。  
3.  在会员页面加入备注，提示输入正确数据。  
4.  组织及信息处以电邮提醒同事处理查询要及时。  
5.  将加以说明有条件录取定义，检视和优化报名表填写指引。  
6.  展开网上报名优化程序。  
 

 酒店管理学校 /旅游管理学校 :  
1.  及时准备考试候选方案并与学生做好沟通工作。  

 
 行政及财政辅助处 :  

1.  计划将公众电话接听系统升级，进一步提升及加强有关自动化功能。  
 

 组织及信息处：  
1.  再次教育所有外判人员处理服务请求的正确方法，特别是处理该事故的外
判人员。  

2.  向供货商报告了情况，并提醒所有外判人员正确处理服务请求的方式。  
3.  向我们的技术支持人员强调亲身到课室处理事故总是为我们最优先任务。  
4.  联系本院电话系统保养及维修服务供货商修复问题，另会安排作进一步检
查以避免同类问题发生。  

 
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：  
1 项措施将于 2023 年完成。  
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除接收到建议、投诉和异议的个案外，本学院于 2022 年 1 月至 12 月期间，共
收到 56 宗表扬个案，主要涉及教学餐厅范畴的共 47 宗，其次是涉及组织及信
息处范畴的共 4 宗，持续教育学校的共 2 宗；教务部范畴，校园管理范畴及澳
门旅游学院的各 1 宗。  
 
 

2022年处理投诉及异议之概况 
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  10 - - - 

环境  - - - - 

配套设施  1 - - - 

程序手续  3 - - - 

服务信息  - - - - 

服务保证  1 - - - 

电子服务  1 - - - 

绩效信息  - - - - 

服务整合  - - - - 

其他  3 1 - - 

合计  19 1 - -  
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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  

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  5 - - - 

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  - - - - 

合计  5 -  -  -  

 
本学院于 2022 年接收共 25 个投诉个案，所有已完成处理并归档，其中 2 个个
案分别涉及需与院外机构联系及处理需时逾 45 天但少于 90 天内完成处理并归
档。  

总结  
学院于 2022 年总共接收到 33 个个案，其中 31 个个案皆于 45 天内妥善处理，余
下 2 个个案分别涉及需与院外机构联系及处理需时于 90 天内完成处理。其中 2
个个案出现立案人表示不满的情况，但由于考虑到立案人没有指出其要求的正当

性及学院违法之处因此没有改善措施。学院各单位将继续按计划跟进 2022 年内
未完成的改善措施，竭诚为市民提供更优质的服务。  
 
 

-完 -  


