Situacio geral das sugestdes, queixas e reclamacdes recebidas

pelo Instituto Cultural
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Total 234 172 184 323 323 473 5 2 0

Sintese dos resultados e medidas adoptadas:

As queixas recebidas por este Instituto incidiram principalmente sobre as bibliotecas piblicas, actividades culturais e

patriménio cultural. Neste 4mbito, o piblico em geral manifestou a sua opinido sobretudo relativamente ao ambiente

registado nas salas de leitura, aos equipamentos das bibliotecas, a organizagdo das actividades culturais € a reparagéo

e manutencio de edificios historicos. Apds analise e revisdo, foram adoptadas as seguintes medidas:

1. Foram optimizados os espagos de leitura das bibliotecas e substituidos os equipamentos conforme as
necessidades dos leitores, sendo que se verificou logo uma melhoria na qualidade do servigo prestado.

2. Ajustou-se e aperfeigoou-se as programagdes das actividades e reforgou-se a fiscalizagdo dos servigos prestados
pelos fornecedores.

3. Reforgou-se varias acgdes de fiscalizagdo nas zonas histdricas.

Quanto s opinides recolhidas sobre o processo dos servigos e as suas fungdes de supervisdo, foram adoptadas as

seguintes medidas: _

1. Servigos prestados pelos trabalhadores: reforgou-se a formagdo dos funciondrios que tém fungdes de
atendimento, o que melhorou a qualidade do servico.

2. Ambiente e instalagdes complementares: procedeu-se a limpeza periddica dos aparelhos de ar condicionado € &
desinfec¢do por nebulizagdo em todas as bibliotecas publicas; substituiu-se os computadores utilizados pelos
utentes em vérias bibliotecas publicas; aumentou-se o niimero de escolas com acesso aos cacifos automatizados
para levantamento de livros reservados, para disponibilizar junto de alunos e professores servigos bibliotecarios.

3. Procedimentos e formalidades: optimizou-se o processo de pagamento do servi¢o de fotocopiadoras de auto-
servi¢o nas bibliotecas publicas.

4. Informagdes e sinalizagdes relativas aos servigos: ajustaram-se as localizagdes e a afixagdo de avisos € de
colocagdo de placas de sinalizagdo nas bibliotecas publicas, bem como actualizaram-se € acrescentaram-se 0s
guias de utilizagdo das instalagdes e equipamentos; langou-se a nova versao do Mapa de Leitura de Macau, que
retne informagdes sobre os espagos de leitura situados em inimeras zonas de Macau, o que permite aos leitores
localizar rapidamente os espagos e consultar o respectivo horario de funcionamento.

5. Servigos electronicos: ao sétimo dia apds terminado o prazo de devoluc@o de livros ou materiais da biblioteca, a
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biblioteca enviard novamente uma mensagem de alerta ao utente; na configuragdo da conta online das
bibliotecas publicas, adicionou-se avisos personalizados nas contas pessoais, enquanto o codigo de verificagdo,
que anteriormente era composto por uma combinagéo de letras maidsculas, minusculas e nimeros, passou a ser
apenas numérico, para facilitar a utilizagdo por parte dos utentes, especialmente os idosos.

6. Em termos de fungdes de supervisio, foram adoptadas as seguintes medidas: reforgou-se a fiscalizagéo dos
fornecedores de servicos, nomeadamente a monitorizagdo do trabalho dos guardas de seguranga destacados
neste Instituto; durante a realizagdo de eventos de espectdculos ao ar livre, passou-se a controlar o horario dos
eventos e exigiu-se uma reducio adequada do volume do sistema de som em conformidade com a legislagdo
vigente, de modo a minimizar o impacto em todos aqueles que residem e trabalham nas proximidades;
intensificou-se a fiscaliza¢do nas zonas historicas e supervisiona-se, rigorosamente, os proprietarios aquando da
execugdo de obras de reparagdo e manutengdo nos termos dos dispostos na Lei de Salvaguarda do Patrimonio
Cultural.

Além das sugestdes e das queixas recepcionadas, este Instituto recebeu também, durante 1 de Janeiro e 31 de
Dezembro de 2025, 33 casos relacionados com elogios, dos quais 19 elogiavam as bibliotecas publicas € 9 os museus.

Situacdo geral relativa ao tratamento das queixas e das reclamagdes de 2025
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Sintese dos resultados:

Em 2025 foram, tratados e arquivados 594 casos de queixas recebidos por este Instituto dentro do prazo
fixado, excepto num caso que, devido ao tempo necessario para estudar uma soluc@o, a resposta foi
dada com um atraso de quatro dias e o caso foi posteriormente arquivado.
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