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Macao Institute for Tourism Studies
Instituto de Formacao Turistica de Macau
2023 Relatorio da Implemetacio da Carta de Qualidade
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O Servico de Assuntos Pedagdgicos (PA)
1 Pedido de certificado Pronto para entrega apds o
3° dia 1til a partir do dia de 93% 99,9% 93% 98.6% 93% 100%
pagamento da inscricdo
2 Pedido de Relatorio Pronto para entrega apds o
académico 3° dia util a partir do dia de 93% 100% 93% 98.7% 93% 99.7%
pagamento da inscricdo
3 Pedido de cacifo Pronto para entrega apds o
2° dia util a partir do dia de 100% 100% 100% 100% 100% 100%
pagamento da inscri¢io
4 Pedido do cartdo de | Pronto para entrega apds o
estudante 3° dia util a partir do dia de 100% 98,5% 100% 100% 100% 100%
pagamento da inscri¢do
5 Pedido de informagao Pronto para entrega apds o
sobre o curso 3° dia util a partir do dia de 100% 100% 100% 100% 100% 100%
pagamento da inscri¢do
6 Pedido de verificagao Resposta dentro de 2 dias
dos resultadoNS do uteis apds o dia d(? 98% 100% 98% 100% 98% 100%
exame (revisdo de aprovacao do pedido
provas)
7 Pedido de adiamento no | Resposta dentro de 2 dias
curso uteis apbs o dia de 98% 100% 98% 100% 98% 100%
aprovacao do pedido
8 Pedido de readmissdo Resposta dentro de 2 dias
No curso uteis apds o dia de 98% 100% 98% 100% 98% 100%
aprovagao do pedido
9 Enquéritos sobre Resposta dentro de 3 dias
quahﬁcggoes uteis apos o dia de recepgao 95% 100% 95% 100% 95% 100%
académicas do pedido
10 | Pedido de inscrigdo No balcdo de SATA:
Completa dentro de 10
minutos apbs de recepeao de | o, 100% 95% 100% 95% 100%
todos documentos
necessarios (excluindo o
tempo de enfileiramento)
11 | Langamento de “carta Postado 10 dias uteis antes
de admissao acreditada” | do dia de inscri¢do 98% 100% 98% 100% 98% 100%
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12 | Verificacdo de estado Resposta antes do prazo
ge inscrigdo de alunos 98% | 100% | 98% | 100% | 98% | 100%
e origens fora de
Macau
13 Servicos de conselheiro | No escritorio de conslheiro
para estudantes para estudan'tes: Recgpqﬁo 95% 100% 95% 100% 95% 100%
no mesmo dia(excluindo o
tempo de enfileiramento)
Biblioteca (LIB)
1 Servigo de Empréstimo | Completa dentro de 4
de Livros— Requisi¢ao minutos (ndo incluir tempo 98% 100% 98% 100% 98% 100%
de livros de espera)
2 Servico de Empréstimo | Completa dentro de 4
de Livros — Devolugdo | minutos (ndo incluir tempo 100% 100% 100% 100% 100% 100%
de livros requisitados de espera)
3 Servico de Empréstimo | Completa dentro de 4
de Livros — Renovag@o | minutos (ndo incluir tempo 100% 100% 100% 100% 100% 100%
da requisic¢@o de livros | de espera)
4 Servico de Empréstimo | Completa dentro de 4
de Livros — Pedido de minutos (ndo incluir tempo 98% --* 98% --* 98% --*
livros para requisi¢cao de espera)
5 Pedidos especificos Responta dentro de 2 dias
para requisi¢ao de uteis 100% --* 100% - % 100% -k
livros recém chegados
6 Resposta a perguntas Responta dentro de 3 dias
sobre a biblioteca em | Gteis 95% | 100% | 95%  100% | 95%  100%
geral, enviadas por e-
mail ou carta
7 Confirmagao de reserva | Confirmacdo no mesmo dia
da sala de reunides da 100% 100% 100% 100% 100% 100%
biblioteca
8 R.egposta.ao.pedldo de I’Ke.sposta dentro de 4 dias 95% e 95% e 95% -
visita a biblioteca util
Restaurante-Escola (EH)
1 Servico de alojamento — | Completa dentro de 20
Informacgdes telefonicas | minutos 99% 100% 99% 100% 99% 100%
sobre reservas
2 Ser\{ic;o de alojarpento — Cgmpleta dentro de 10 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Registo (Check-in) minutos
3 Serv%c;o de alojamento - Cqmpleta dentro de 8 95% 100% 95% 100% 95% 100%
Servigo de portaria minutos5
4 Servigo de alojamento — | Completa dentro de 8
Disponibilizagao de minutos5 95% =% 95% --* 95% --*
instalacOes recreativas
5 Servigo de alojamento— | Partida pontual (de acordo
Servigo de transporte com o horario) 999, _* 99% - 99% -
em autocarro do Hotel
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6 Servigo de alojamento— | Completa dentro de 15
Pagamento da conta e minutos 99% 100% 99% 100% 99% 100%
saida (Check-out)
7 Servico de alojamento— | Completa dentro de 1 hora
Servico de limpeza dos 100% 100% 100% 100% 100% 100%
quartos
8 Servico de alojamento — | Regresso no dia seguinte
Servigo de lavandaria 99% 100% 99% 100% 99% 100%
(Normal)
9 Servico de alojamento — | Regresso no mesmo dia
Servico de lavandaria 99% =% 99% =¥ 99% --*
(Répido)
10 | Servigo de eventos — Completa dentro de 5 dias
Orgamento do evento uteis . . . . . .
(quartos ¢ “coffee 100% 100% 100% 100% 100% 100%
break” incluidos)
11 | Servigo de eventos — Completa dentro de 10 dias
Emissdo de factura uteis o * o - o -
detalhada depois do 100% - 100% - 100% -
evento
12 | Pedido de dormitério — | Resposta por e-mail no
Renovagao prazo de 10 dias tteis
contados a partir da data 95% 100% 95% 100% 95% 100%
limite de apresentacdo do
pedido
Restaurante-Escola (ER)
1 Servigo de Comidas e Resposta no mesmo dia
Bebidas — Resposta a
Tesevas via correto 100% | 100% | 100% = 100% | 100%  100%
electronico (durante as
horas de expediente)
2 Servigo de Comidas e Resposta no proximo dia
Bebidas — Resposta a util
reservas via correio
electronico (depois das 100% 100% 100% 100% 100% 100%
horas de expediente) —
Resposta no proximo
dia util
3 Servigo de Comidas e Resposta no mesmo dia
Bebidas— Resposta as 100% = 100% | 100%  100% | 100% = 100%
reservas pelo sistema de
reservas online
4 Servico de Comidas e Completa dentro de 8
Bebidas — Completa minutos
dos procedimentos de 100% 100% 100% 100% 100% 100%
pagamento da conta
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5 Servico de Comidas e Completa dentro de 3 dias
Bebidas6 — utels 100% = 100% | 100% = 100% | 100% | 100%
Apresentagdo de
propostas de menu
Relacdes Publicas (PR)
1 Pedido de visita ao A resposta segue dentro de 2
campus do [FTM dias tteis, apds recepgao do 97% 100% 97% 100% 97% 100%
pedido

* Ndo foi recebido qualquer pedido de servigo.

Resumindo os resultados de 2023, o grau de implementagao da Carta de Qualidade foi satisfatorio, 94.9% dos itens

atingiu uma taxa de execucao efectiva de 100%.

- Fim -
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