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RESUMO ANALITICO

O seguinte relatorio surge como requisito necessario para obtencdo do grau de
Mestre de Direcdo Hoteleira — Comercial e Marketing, pela Escola Superior de Hotelaria
e Turismo. O estdgio realizado foi dividido em duas fases, com uma curta passagem pelo
economato e o restante no Departamento Financeiro do Boeira Garden Hotel, Curio
Collection by Hilton, entre novembro de 2020 e abril de 2021.

O relatério tem como principal objetivo comparar a literatura com o
experienciado no hotel durante o periodo de estagio. Complementarmente, foi realizado
um inquérito por questionario ao departamento financeiro de hotéis de 4 e 5 estrelas, de
modo a compreender o seu funcionamento e construido manuais de procedimentos para
0 bom funcionamento do departamento financeiro do hotel.

Ao terminar este relatorio concluiu-se que existem funcoes que correspondem
a literatura apresentada e outras que ndo. Conclui-se também que o estdgio contribuiu
seguramente para a obtencdo de conhecimento tedricos e operacionais sobre a funcdo

de income auditor num departamento financeiro.

Palavras-chave: Turismo; Hotelaria; Departamento Financeiro; Income Auditor.



ABSTRACT

The following report emerges as a necessary requirement for obtaining a master
degree in Hotel Management — Comercial and Marketing, by Escola Superior de Hotelaria
e Turismo. The internship was divided in two stages, one with a short spell in economat
and the rest in the financial department of Boeira Garden Hotel, Curio Collection by
Hilton, between November 2020 and April 2021.

The report’s purpose was to compare the literature with the experience at the
hotel. Additionally, a questionnaire survey adressed to the financial department of 4 and
5 star hotels was carried out so as to understand its functioning and manuals of
procedures were created to assure a good functioning of the financial department.

At the end of this report, it may be concluded that some functions correspond to
the presented literature whereas others don’t. It is also concluded that the internship
certainly contributed to obtain theoretical and operational knowledge about the

function of income auditor in a financial department.

Keywords: Tourism; Hospitality; Financial Department; Income Auditor
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1 - Introducao

Ap0s terminar o primeiro ano de mestrado de Direcdo Hoteleira - Comercial e
Marketing na Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Instituto Politécnico do Porto,
inicia-se a fase de escolha relativamente ao segundo e ultimo ano do ciclo de estudos.
Estarecaiem trés opcoes como, dissertacio, relatorio de estagio ou projeto. Foi escolhida
a segunda opcdo, visto ser uma preferéncia com maior vantagem competitiva e
profissional.

O objetivo deste relatorio prende-se com a vontade de compreender se as
funcdes desempenhadas no departamento financeiro no presente, tém algo em comum
com 0s estudos efetuados por varios autores. Com o desenvolvimento de um relatorio de
estagio, cresce uma necessidade de criar uma ligacdo entre os conceitos teéricos ao
longo do percurso académico e a experiéncia pratica.

Apos a escolha de um estabelecimento hoteleiro para a realizacdo do estagio,
este aceitou a realizacdo do mesmo segundo os objetivos académicos e profissionais
propostos pelo autor, tendo o mesmo sido acolhido pelo Boeira Garden Hotel, Curio
Collection by Hilton.

Os principais objetivos do estdagio neste hotel foram:

= Aprofundar o0s conhecimentos sobre procedimentos de natureza

economico-financeira;

= Desenvolver competéncias a nivel de utilizacdo e preparacdo de informacio

contabilistica;

=> Explorar as bases da contabilidade de gestdo no setor hoteleiro;

= Adquirir conhecimento inerentes as atividades executadas por parte do

Purchasing Manager e do Income Auditor;

O estagio decorreu no departamento financeiro, inicialmente como assistant
purchasing manager e posteriormente, como income auditor. O estagio possibilitou o
crescimento pessoal e profissional do autor, através das aprendizagens e gestao das
limitacoes encontradas ao longo do mesmo.

Por parte do hotel, a integracao do estagidrio durante seis meses foi importante,
pois, durante a realizacdo do mesmo houve uma reestruturacdo do quadro do pessoal, 0

que tornou a presenca do estagidrio fulcral para a realizacdo de alguns tarefas que ndo



estavam designadas a nenhum colaborador, e ajudando no desenvolvimento do
departamento.

Com a realizacdo do estigio, foi possivel complementar o conhecimento
adquirido ao longo do percurso académico através da matéria teorica, sendo possivel
agora entender melhor a sua aplicacio pratica, na qual foi importante a técnica de
observacdo-participacdo. A presenca no departamento possibilitou implementar novas
metodologias para o desenvolvimento do mesmo e aprimorar técnicas ja desenvolvidas.

A estrutura do relatorio estd planificada em cinco capitulos. No primeiro capitulo
encontramos a introducdo ao relatorio, seguido do segundo capitulo onde encontramos
0 desenvolvimento da hotelaria e turismo em Portugal e a gestdo financeira na hotelaria,
apresentando um levantamento de estudos realizados por outros autores. O terceiro
capitulo tem com objetivo apresentar as metodologias apresentadas neste relatorio. O
quarto capitulo ¢ reservado para a descricdo do estagio no Boeira Garden Hotel, Curio
Collection by Hilton. Neste capitulo é apresentado o grupo hoteleiro e unidade hoteleira,
passando de seguida a referir as atividades executadas no decorrer do estagio e a andlise
a um questionario a outras unidades hoteleiras nacionais, de modo a compreender o
funcionamento de um departamento financeiro. Também sao apresentados 0s manuais
de procedimentos construidos pelo autor para um melhor funcionamento do hotel e uma
analise critica ao estagio. No quinto capitulo, é exposta a conclusdo de todo o trabalho
desenvolvido, incluindo o questiondrio assim como, a comparacao das funcoes exercidas

no passado segundo os autores e as funcoes exercidas no decorrer do estagio.



2 — Revisdo de Literatura
2.1 — A Hotelaria e Turismo em Portugal

A industria hoteleira enfrentou uma crise global, uma mudanca de mercado,
comportamento do consumidor e tendéncias tecnoldgicas (Sorin & Carmen, 2012), mas,
no entanto, o turismo expandiu-se, sobretudo face ao aumento dos tempos livres,
progresso e desenvolvimento dos meios de transporte e a melhoria do nivel de vida na
maioria dos paises (Daniel, 2010). Assim, a industria hoteleira tornar-se-ia a principal
fonte de receitas e de emprego de todos os setores da atividade econdmica (Al Quintas,
2006a).

Aindustria de viagens e turismo apresenta, assim, importantes carateristicas que
a tornam diferenciadoras das outras atividades econodmicas, contudo, estas estdo
permanentemente expostas a influéncia de fatores externos de grande complexidade e
evolucdo incerta, como os fatores demograficos, politicos, econémicos, tecnologicos e

ecoldgicos (Al Quintas, 2006a).

2019

Localizacio geogréfica (NUTS 1I) el bl - -
n° n° n° n°

Portugal 6833 1449 131 509
Norte 1785 380 19 131
Centro 1365 349 8 89
Area Metropolitana de Lisboa 1155 291 47 119
Alentejo 753 102 6 32
Algarve 990 164 29 66
Regido Auténoma dos Agores 404 75 3 30
Regido Autonoma da Madeira 381 88 17 42

Tabela 1 - N2 de estabelecimentos hoteleiros por tipo e regides, 2019 (NUTS II)
Fonte: Adaptado de Estatisticas do Turismo 2019 - INE

Como demonstrado na Tabela 1, em 2019, Portugal registou um total de 6833
estabelecimentos hoteleiros, sendo que 1449 sio hotéis, estando 131 classificados como
hotéis de cinco estrelas e 509 como hotéis de quatro estrelas. Em termos de
Nomenclatura das Unidades Territoriais para Fins Estatisticos (NUTS 1I), a Area
Metropolitana de Lisboa (AML), a regido do Algarve e a regido do Norte sdo as que
registam um maior nimero de hotéis com a categoria de cinco estrelas. Relativamente
a0s hotéis de quatro estrelas, as regides com maior predominancia sio, o Norte, a Area

Metropolitana da Lisboa e o Centro. Constata-se que, nas duas regidoes auténomas, na
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regido do Algarve e na AML, mais de 40% dos hotéis sdo classificados como hotéis de 4

estrelas.
2019 2020
Milhoes
N° Dormidas 70,2 26
%
Variac¢ao (63)
Mercado Estrangeiro 70 47
Mercado Nacional 30 53

Tabela 2 - N2 de dormidas por tipo de mercado em Portugal, em 2019 e 2020
Fonte: Adaptado de Travel BI by Turismo de Portugal (2021)

Segundo o Travel BI (2021) em 2019, e como ilustrado Tabela 2, foram registadas
70,2 milhoes de dormidas em todo o territorio portugués, sendo 70% relativo ao mercado
estrangeiro, com maior relevancia, Reino Unido, Alemanha e Espanha. No entanto, e
comparativamente ao ano anterior, em 2020, registou-se apenas 26 milhoes de dormidas
(ou seja, uma quebra de 63%), sendo que neste caso, foi o mercado nacional a registar

maior percentagem (53%) (Travel BI, 2021b).

2019 2020
MilhGes
Total de héspedes 27,1 10,5
%
Variac¢ao (61,3)
Mercado Estrangeiro 60 30
Mercado Nacional 40 70

Tabela 3 - N2 de héspedes por tipo de mercado em Portugal, 2019 e 2020
Fonte: Adaptado de Travel BI by Turismo de Portugal (2021)

Relativamente ao numero de hospedes em Portugal, a Tabela 3 demonstra que
em 2019, registaram-se cerca de 27,1 milhdes de pessoas, sendo que neste caso apenas
60% ¢ relativo ao mercado estrangeiro. Comparado com o ano anterior, em 2020,
registou-se um valor bastante inferior, de apenas 10,5 milhoes de hospedes (ou seja, um
decréscimo de 61,3%), sendo também neste caso, 70% dos hdspedes referentes ao
mercado nacional, indo ao encontro da quebra registada em dormidas nos dois anos

referidos. De salientar, em termos de curiosidade, que no ano de 2019 registou-se mais



héspedes do mercado nacional (11 milhoes) do que no total de héspedes no ano de 2020
(Travel B, 2021c).

2019 2020 Variacado
€ %
Proveitos Totais 4295814 405 1456 903 354 (66,1)
Hotéis 2976 233670 935881473 (68,6)
Hotéis Apartamentos 316 335 871 127 289 922 (59,8)
Aldeamentos Turisticos 124 543 352 68 776 945 (44,8)
Apartamentos Turisticos 183 065 386 65 596 895 (64,2)

Tabela 4 - Proveitos por estabelecimentos hoteleiros, 2019 e 2020
Fonte: Adaptado de Travel BI by Turismo de Portugal (2021)

Como demonstrado na Tabela 4, esta foi analisada segundo as NUTS 11, em que a
regido do Alentejo, a Regido Autonoma da Madeira (RAM) e dos Acores, relativamente
aos hotéis apartamentos e aldeamentos turisticos, ndo apresenta valores, sendo eles de
cardcter confidencial. Constata-se que em 2019, o turismo registou 4,3 bilhoes de euros
em proveitos totais, sendo os hotéis das diversas classificacoes e os hotéis apartamentos,
0s que mais contribuiram para a totalidade dos proveitos. Face a 2019, em 2020, houve
um decréscimo dos valores, tenho registado um total de 1,5 bilhdes de euros, o que
resultou num decréscimo de 66,1%. Verificou-se que, todos 0s estabelecimentos
hoteleiros registaram decréscimos face a 2019, mantendo-se na mesma os hotéis de
todas as classificacoes e hotéis apartamentos os de maior contribuicio para os proveitos
totais (Travel BI, 2021d).

2019 2020
Milhoes
Total Receita ndo-residente 18,3 7.8
%

Variacao (57,6)
Reino Unido 17,9 15,5
Franca 14 20
Alemanha 10,8 11,4
Espanha 10,6 13,1
Qutros 46,7 40

Tabela 5 - Receita dos paises ndo-residentes em Portugal, 2019 e 2020
Fonte: Adaptado de Travel Bl by Turismo de Portugal (2021)



Como demonstrado na Tabela 5, relativamente as receitas de ndo-residentes em
Portugal, em 2019 foram registados 18,3 milhoes de euros, tendo maior proporcio de
gastos o Reino Unido, Franca, Alemanha e Espanha. Em 2020, registou-se um total de 7,8
milhoes de euros, 0 equivalente a menos 57,6% face a 2019, continuando 0s paises
referidos anteriormente a serem os de maior consumo. (Travel BI, 2021a).

O turismo em Portugal, rapidamente obteve um lugar relevante no conjunto das
atividades economicas, tornando-se na atividade que mais contribuiu para o Produto
Interno Bruto (PIB), seja a nivel de receitas ou criacio de postos de trabalho (Santos,
2018). Em 2019, o setor do turismo foi responsdvel por ser a maior atividade econémica
exportadora do pais, sendo que as receitas turisticas, de acordo com o Instituto Nacional
de Estatistica (INE), registaram um contributo de 8,7% para o PIB nacional (Turismo de
Portugal, 2020).

Todos os valores registados em 2020 obtiveram uma quebra devido as medidas
restritivas adotadas por varios governos face a pandemia COVID-19, que determinaram
uma forte quebra na atividade turistica, levando ao encerramento definitivo ou
tempordrio de muitas empresas (Turismo de Portugal, 2021).

Ndo considerado a rdpida mutacdo no crescimento do turismo em Portugal que
se verificou por causa da COVID-19, o peso do turismo na economia nacional tem
aumentado de forma sustentavel nos ultimos anos, representando em 2018, 13,7% do PIB,
0 que corresponde a 26,7 mil milhdes de euros.

Passando esta crise que afeta o turismo a nivel nacional e internacional, cré-se
que a evolucdo positiva voltard e a importancia do turismo na economia nacional serd
crescente. Portugal revela uma preocupacdo pelo crescimento sustentdvel com o
aumento do volume de turistas e a diminuicio da sazonalidade (que permite o emprego

a0 longo do ano).

2.2 - Estrutura Hoteleira

A organizacdo de um empreendimento hoteleiro deve ser devidamente
estruturada e flexivel, de modo a atingir os objetivos e estratégias adotadas (Al Quintas,
2006b). No entanto, deve estar sempre presente a preocupacio de que a oferta e a

elaboracdo das prestacoes hoteleiras dé origem a custos compativeis com os precos de



venda ao publico-alvo, face ao comportamento da concorréncia e disponibilidade dos
consumidores, conseguindo ainda obter lucro (Ai Quintas, 2006b).

Um estrutura organizacional deve preocupar-se em garantir os objetivos da
empresa, assegurar a realizacdo das tarefas, facilitar a comunicacdo entre todos, e
permitir a delegacdo de competéncias, encorajar o trabalho de equipa e promover 0
aumento de produtividade do pessoal (Al Quintas, 2006b). Se considerarmos que este
setor de atividade economica ¢ uma industria de servicos, esta preocupacdo ainda
assume maior importancia.

A estrutura pode ser simples ou elaborada de acordo com a dimensao do
estabelecimento hoteleiro (Al Quintas, 2006b), devendo cada um definir as funcoes
necessarias para o desenvolvimento da sua unidade. O departamento de recursos
humanos, ¢ responsavel pela gestdo dos colaboradores, incluindo tudo quanto se
relaciona com os colaboradores do hotel, compreendendo funcdes como planeamento,
organizacdo, direcdo e controlo dos recursos humanos, as quais 0s responsaveis
hoteleiros deverdo dedicar a sua maior atencio e competéncia (Al Quintas, 2006b).

Compete ao departamento de marketing e comercial analisar a prospecao do
mercado, selecionar os segmentos da procura dos canais de distribuicdo mais
convenientes, criar packages, determinar niveis de preco, orientar acoes de relacoes
ptblicas e promover a venda dos produtos e servicos do hotel (Al Quintas, 2006b). Este
departamento colabora com outros departamentos, nomeadamente o servico de
reservas que devera estabelecer os principais objetivos para vender quartos, assegurar o
controlo permanente do inventdrio e garantir a satisfacdo dos clientes (Ai Quintas,
2006D).

Segundo Ai Quintas (2006b), o alojamento é quem constitui a principal fonte de
receitas de um hotel, sendo um elemento essencial e a base de exploracdo dos
empreendimentos hoteleiros. Estd incluido no departamento de alojamento, o front
office que assegura um vasto conjunto de servicos, cuja eficidcia depende da satisfacio
dos clientes, que inicia-se numa fase anterior a chegada do cliente ao hotel e prolonga-
se até a sua saida (Ai Quintas, 2006b). Este departamento deve assegurar uma relacio
com 0s outros departamentos, sendo que a colaboracdo entre o departamento de

alojamento e o de andares ¢ essencial de modo a transmitir toda a informacao



conveniente sobre a situacdo dos quartos, para garantir um funcionamento regular e
proporcionar aos clientes uma assisténcia satisfatoria (Ai Quintas, 2006D).

O departamento de andares deve ser caraterizado por uma excelente
organizacdo que permita coordenar, orientar e disciplinar o funcionamento do
estabelecimento (Ai Quintas, 2006b). No geral, este departamento deve assegurar que 0s
diversos locais encontram-se permanentemente limpos e conservados e garantir uma
assisténcia que os hospedes esperam do pessoal dos quartos (Ai Quintas, 2006b).

Considerado, por norma, como a segunda principal fonte de receita de um hotel,
o departamento de Food & Beverage (F&B) é responsavel pelo servico de refeicoes, room
service, catering, banquetes e, por vezes, take away (Ai Quintas, 2006b). Integrado neste
departamento encontra-se a cozinha, considerada como fator determinante para atingir
0 éxito comercial do restaurante (Ai Quintas, 2006b). Também associado a este
departamento, a existéncia do economato, responsavel pelo armazenamento,
conservacdo e conftrolo dos artigos e matérias-primas, de forma a regular o
funcionamento do hotel e a realizacdo de inventdrios, geralmente, mensais (Ai Quintas,
2006D).

Ao departamento financeiro incumbe recolher, classificar, ordenar e registar as
transacoes do hotel, permitindo interpretar e analisar os seus resultados (Ai Quintas,
2006b). Este departamento ¢ fundamental para garantir como sucesso o desempenho
economico e equilibrio financeiro da unidade.

Al Quintas (2006b) refere que o departamento de manutencdo deve executar os
trabalhos necessarios a conservacdo e reparacao do hotel, assegurar as condicoes de
seguranca e garantir o abastecimento de dgua e fornecimento de energia. Ainda, e para
andlise futura, elaborar informacdo estatistica sobre os consumos de exploracio (Ai
Quintas, 2006D).

Relativamente ao departamento de TI, este preocupa-se com a implementacao,
manutencao e acompanhamento de todas as infraestruturas técnicas referentes as novas
tecnologias. Visa dar resposta as necessidades de mercado e a necessidade de
modernizacdo tecnoldgica, agregando todos os dados, agregando o0s sistemas de
informacdo existentes na unidade ou no grupo tais como Property Management Systems,
Channel Managers, Global Distribution Systems, entre outros. Esta integracdo da

informacao e uniformizacdo entre os hotéis e as proprias cadeias ou grupos hoteleiros,



permite a criacao de servicos personalizados e facilitadores ao cliente e hdspede visando
uma gestao integradora e ajudando os gestores nas decisoes estratégicas.

O departamento de revenue management, tal como o nome indica, visa a gestao
criteriosa das receitas e ¢ 0 processo que permite aumentar significativamente as
receitas através da melhor gestao da oferta, da procura e das tarifas. Aplicando estas, as
unidades empresas conseguem vender a melhores precos, estimular o crescimento do
mercado e minimizar os desperdicios. O departamento de revenue tem como objetivo
principal calcular a melhor politica de precos (pricing), para optimizar e maximizar 0s
lucros gerados pela venda de um produto ou servico. E um departamento que nem todas
as unidades tém pela complexidade da sua atuacao: implica investimento de tempo no
que concerne ao estabelecimento de tarifas, ao controlo rigoroso das reservas, a
maximizacdo das receitas, a andlise da concorréncia e a gestao dos diferentes canais de

distribuicao.

2.3 - Gestado Financeira em Hotelaria

A gestdo financeira deve ser gerida de forma a apoiar a tomada de decisdo e
atingir a eficdcia da gestdo (Cheng & Mendes, 1989). Esta, incorpora duas grandes dreas
de intervencao: a gestao estratégica e gestdo operacional. A gestdo estratégica tem como
principais pontos o planeamento de negdcios e do orcamento (Goretzki, 2013). Estes
estdo interligados, pois o plano de negocios serve como ponto de partida para o
desenvolvimento do orcamento (Goretzki, 2013) onde estdo definidas as diretrizes, as
politicas e objetivos (Cheng & Mendes, 1989), com o propdsito de haver um controlo e
medicdo de desempenho por parte dos gestores (Makrigiannakis & Soteriades, 2007). Os
grandes hotéis usam a gestdo estratégica para controlar a gestao operacional onde sdo
geridos os fluxos monetdrios derivados da atividade operacional (Cheng & Mendes, 1989)
apresentando informacdo clara, fidvel e oportuna sobre o desempenho da empresa
(Marques, 2013). A gestio operacional assume um papel de destaque no que concerne a
verificacdo de receitas e despesas do hotel, sendo necessdrio controlar cada “outlet”
(Santos, 2018).

Cheng & Mendes (1989) defendem que uma empresa deve possuir um modelo

de gestao financeira, uma estrutura organizacional, um processo de planeamento e um



controlo de sistemas de informacao (SI). Assim, haverd mais informacdo para a tomada
de decisdo, sendo possivel atingir a eficidcia no geral e contribuir para a evolucdo da
empresa atingindo as seguintes finalidades (Cheng & Mendes, 1989; Sorin & Carmen,
2012):

= Planeamento, melhorando a compreensdo das operacdes econdmicas

financeiras que afetem a empresa;
= Avaliacdo, analisando as consequéncias dos varios eventos da entidade;
=> Controlo do consumo de bens no decorrer da atividade;

= Manter um Sl eficiente para ajudar a medir o desempenho de forma eficaz.

Por sua vez, Atkinson et al. (Cit. por Lunkes, 2008), defende que a empresa deve
apresentar mais finalidades como, planeamento, execucdo do plano, monitorizar e
avaliar o desempenho do sistema a fim de decidir sobre acoes corretivas e corrigir essas
mesmas acoes.

Um dos desafios chave para a gestdo financeira é conseguir encontrar um
equilibrio entre a minimizacdo de custos que permite otimizar o desempenho econdémico
num mercado mais competitivo e a liquidacdo dos seus compromissos contratuais
(Burgess, 2007b; Cheng & Mendes, 1989).

A varidvel procura face a sazonalidade, assim como a impossibilidade de
armazenar bens pereciveis, ou seja, ndo vender um quarto ¢ considerado uma venda
perdida, e a diversidade de servicos oferecidos, levam a que a gestdo financeira tenha um
outro desafio chave como a avaliacdo da eficiéncia, tanto para a tomada de decisoes
como para a resolucio de melhorias (Mia & Patiar, 2001; Shang et al., 2010). Mia & Patiar
(2001) ainda corroboram a ideia de que sendo a industria hoteleira direcionada para
pessoas, o sucesso do hotel dependerd da combinacdo da atitude e comportamento dos
colaboradores, desenvolvimento de novos produtos e satisfacao do cliente.

Segundo Cheng & Mendes (1989) e Sorin & Carmen (2012) a gestdo financeira, se
bem conduzida, poderd ser uma alavanca de sucesso e forca de mercado para uma
unidade hoteleira.

A gestdo financeira ndo é apenas “uma simples demonstracdo de custos ou um
tratamento de dados”, devendo também controlar os custos e as suas acodes, com base

numa analise de responsabilidade-custo-desempenho. No entanto, por si so, esta analise
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sem uma abordagem ao mercado e sem conhecimento das necessidades dos clientes,
torna-se insuficiente na inddstria hoteleira (Sorin & Carmen, 2012). Face ao ambiente
competitivo do setor, 0s hotéis procuram oferecer servicos personalizados conforme as
necessidades do cliente, de modo a garantirem a sua sobrevivéncia e sucesso do negocio
(Mia & Patiar, 2001; Sorin & Carmen, 2012).

Shang et al., (2010) afirmam que os hotéis pertencentes a cadeias hoteleiras
internacionais conseguem economias de escala face a partilha gastos com a publicidade,
as compras, as equipas de gestdo ou os sistemas de reservas da mesma cadeia hoteleira,
conseguindo ter os seus processos padronizados. No entanto, 0S mesmos autores
afirmam que cada empresa deve ter o seu modelo de gestdo, pois estd depende da sua
estrutura de gestio e do seu desempenho. Burgess (2007a) fortalece a ideia de que cada
unidade hoteleira deve ter a sua propria gestdo mesmo pertencendo a uma grande cadeia
hoteleira, pois, a centralizacdo pode ser prejudicial para a gestao do hotel e este deve ser
gerido consoante as suas proprias necessidades. Assim, permitird uma gestao financeira
mais rapida e eficiente, desde que sejam implementados sistemas fortes e integrados
(Burgess, 2007b).

11



2.3.1 - Departamento Financeiro

Finance Manager

O diretor financeiro é o responsavel pelo planeamento, operacionalizacido e
controlo das receitas e despesas (Cheng & Mendes, 1989; Olivia, 2011). No entanto, este
ndo é o unico responsdavel por estas tarefas, sendo que cada diretor de departamento,
dentro do hotel, deve tomar decisdes aquando da entrada ou saida de fluxo de caixa,
influenciando os resultados nos relatérios finais (Cheng & Mendes, 1989).

Megginson & Smart (2009) verificam que o finance manager tem como funcoes
0 desenvolvimento de estratégias financeiras e politicas que abranjam todos 0s aspetos
da gestdo financeira. E, também, papel do diretor financeiro zelar pelo cumprimento das
politicas contabilisticas e financeiras estabelecidas pela empresa (Lambert & Pezet, 2011;
Sorin-Ciprian, 2018), fornecendo a informacao necessdria aos superiores e garantindo a
fiabilidade das contas (Marques, 2013). Este nio deve ter receio de informar o diretor
geral, sempre que considere que a direcdo ndo estd a agir da maneira mais adequada e,
assim, serem elaborados retificacoes nos planos de acdo (Goretzki, 2013).

O finance manager deve compilar uma série de informacoes de fontes internas
e externas para prever e planear com precisio as suas receitas e custos, transformando
dados em informacdoes uteis no processo de tomada de decisdo, aumentando a eficicia
da gestdo (Burgess, 2007a; Mia & Patiar, 2001).

Assistant Finance Manager

O assistant finance manager tem como principal funcio ajudar o diretor
financeiro nas tarefas administrativas e financeiras, ou seja, assisténcia com faturacio,
preparacio de orcamentos e gestido de cash-flow (JobHero, 2021). Devem gerir o cash-
flow e supervisionar as transacOes financeiras para garantir que nio existem
discrepancias (JobHero, 2021). E também dever desta funcio interagir com os outros
departamentos, de modo a, garantir que as folhas de cdlculo de auditoria estio
atualizadas a cada més, bem como 0s relatorios sobre os lucros e perdas financeiras
(JobHero, 2021). O assistant finance manager ajuda e retine-se, regularmente, com o
finance manager para desenvolver planos estratégicos de forma a conseguir reduzir

gastos e aumentar os lucros (JobHero, 2021).
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Controller

Dentro de um departamento financeiro, um controller deve concentrar-se na
contabilidade e relatérios (Burgess, 2007a; Sorin-Ciprian, 2018) de modo a tornar
transparente todas as medidas, analisando-as e apresentando solucdes de melhoria
(Burgess, 2007a; Goretzki, 2013). Gibson (2002) refere que um controller deve ter
bastante conhecimento do funcionamento do hotel, para que possa avaliar e analisar se
as transacoes executadas sdo financeiramente vidveis ou solidas. Com maior
conhecimento e experiéncia, segundo Gibson (2002), um controller passaria a ter maior
influéncia nas tomadas de decisdo, ndo sendo apenas considerada uma funcdo de
“relatorios”.

O controller viu a sua funcdo mais facilitada com a criacao dos SI, permitindo
apresentar relatorios que beneficiassem os departamentos em todos 0s niveis e
apoiassem a tomada de decisdo (Burgess, 2007a). No entanto, 0 mesmo autor,
compreendeu que apesar de a alta administracdo “confiar” nos sistemas para produzir
resultados corretos, os controllers sentiram que as oportunidades de erro e desperdicio
ainda eram enormes.

Para Goretzki (2013) um controller financeiro “tem de ser um co-gerente”,
devendo sera parte contrdria de um diretor financeiro, mas, no entanto, necessitando de
ter o conhecimento necessario para contrapor as opinioes do mesmo. Sao parceiros que
analisam e interpretam os resultados, discutindo e trocando ideias sobre o negocio, a fim
de planearem e tomarem decisdes sobre qual a melhor estratégia a aplicar no futuro
(Burgess, 2007a; Goretzki, 2013). Megginson & Smart (2009) afirmam que um controller
deve ter uma posicdo de nivel médio-superior, sendo ele o responsdvel pela formulacio
e implementacdo de planos financeiros integrados para as empresas, incluindo
supervisionar as empresas de contabilidade e operacoes de tesouraria.

O controller apoia todos os niveis de gestdo e auxilia em todas as fases do
processo de tomada de decisio através do controlo, coordenacio e consultoria (Sorin-
Ciprian, 2018). Similar a funco de assistant finance manager, o controller é responsavel
por coordenar o processo de planeamento e orcamento dentro de uma empresa,
estabelecendo os objetivos de cada departamento (Gibson, 2002; Sorin-Ciprian, 2018).

Para Lamminmaki (2008), os hotéis que integrem um controller

profissionalmente qualificado tornardo a gestao financeira de um hotel mais eficaz.
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Accounts Payable

Um accounts payable é responsdvel por validar montantes em divida que a
organizacdo deve aos seus fornecedores como resultado da compra de bens ou servicos
a crédito (Olivia, 2014), passando por esta funcio todas as despesas de um hotel
(Demeneck, 2005).

De modo a existir uma troca de beneficios e custos, os fornecedores utilizam um
crédito comercial que permite que 0s seus clientes possam pagar 0s bens ou servicos
comprados num certo perfodo de tempo (Garcfa-Teruel & Martinez-Solano, 2010).

As empresas clientes tém a possibilidade, com o uso do crédito comercial,
negociar a duracdo do tempo até liquidarem a fatura. Assim, estas tem a possibilidade de
apresentar maior flexibilidade financeira, conseguindo superar as dificuldades
financeiras (Garcia-Teruel & Martinez-Solano, 2010).

Como forma de pagamento, o uso do crédito comercial pode ser pago na
totalidade numa data acordada apos a entrega da mercadoria, ou efetuar um pagamento
com desconto durante o periodo de desconto, ou entdo efetuar um pagamento do valor
liquido no final do periodo total de crédito (Garcia-Teruel & Martinez-Solano, 2010).

Para se conseguir liquidar as dividas, originadas por um acordo de crédito
comercial, Morris (Cit. por Garcia-Teruel & Martinez-Solano, 2010), afirma que é
importante que os ativos da empresa produzam receitas suficientes.

Para Zanella e Candido (Cit. por Demeneck, 2005), um accounts payable ¢
responsavel por verificar todas as faturas, notas de crédito, notas de encomenda, datas
de vencimento, ndo registar despesas nao autorizadas, ter autorizacdo para efetuar

pagamentos e obter um certo controlo sobre os dados introduzidos no sistema.

Income Auditor

Um income auditor é responsavel por verificar e auditar, de forma minuciosa,
todas as transacoes da receita do hotel, regista-las e preparar relatorios didrios e mensais
com as vendas didrias e mensais para uma gestdo de acordo com as politicas e
procedimentos do hotel (Demeneck, 2005; Sanih, 2016).

Segundo Attie (Cit. por Demeneck, 2005), o income auditor é responsavel por
testar a eficicia e eficiéncia da gestdo com o objetivo de expressar uma opiniao sobre

determinada informacao. Segundo S4 (Cit. por Demeneck, 2005), o income auditor deve
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terautonomia e liberdade para exercer as suas funcoes, mas ndo deve ter autoridade para
dar ordens ou liderar departamentos. Deve sim, ter uma proxima colaboracdo com o0s
diversos departamentos de um hotel, nomeadamente com o front office ¢ o
departamento de F&B, para garantir que os lancamentos estdo corretos e que quaisquer
discrepancias sio resolvidas no momento (Sanih, 2016).
O income auditor desempenha outras tarefas como (Sanih, 2016):
=>» Verificar os relatérios e comparar com o Property Management Systeni
(PMS);
=>» Controlar e conciliar as vendas didrias dos points of sale (POS);
=>» Verificar as transacoes de cartio de crédito;
=>» Verificar a autenticidade de todos os paid outs do front office e descontos
aplicados nos outlets, confirmando se estdo devidamente autorizados;
=>» Verificar a precisdo de todos os valores de receita e obter explicacoes de

eventuais diferencas;

No entanto, Sanih (2016) explica que ndo existem muitos estudos relativos a esta
funcdo, e que a mesma depende de hotel para hotel. Demeneck (2005) clarifica que na

auséncia desta funcio, a mesma deve ser exercida por um controller.

Num departamento financeiro, os colaboradores que controlem recursos
monetdrios ndo devem ser responsaveis pelo registo da receita, assim como, 0S
responsaveis pela compra de mercadoria ndo devem ter a responsabilidade sobre o
registo e pagamento (Lunkes, 2008). Desta forma, deve existir uma separacio de
responsabilidades.

A gestdo financeira ndo deve apenas basear-se nas demonstracoes financeiras,
mas também deve apoiar-se sobretudo em informacoes mais detalhadas sobre os
diversos aspetos e departamentos da unidade hoteleira (Fernandes et al., 2015). Desta
forma, o departamento financeiro apoiard os outros departamentos, com base em
orcamentos estabelecidos, conseguindo tirar o0 maximo proveito dos mesmos. Estes
devem controlar as receitas dos outros departamentos, de modo a conseguir transforma-

las em lucro (Santos, 2018).
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2.4 — Sistemas de Informacao

A gestdo financeira integra, assim, SI com conceitos de avaliacdo que permitam
analisar os gastos, os rendimentos e os resultados relacionados com os diversos objetivos
e necessidades propostas pela organizacio (Cheng & Mendes, 1989; Marques, 2013).

A implementacdo de Sl tornaram-se um fator de éxito nas empresas, pois é uma
ferramenta que facilita os processos administrativos, melhorando a gestao de um hotel
(Campa Planas, 2005).

Uma das muitas utilidades dos SI é o tratamento mais eficiente da informacado
que permite um melhor controlo do funcionamento da unidade hoteleira. Assim, facilita
todo o processo para futuras tomadas de decisdo, melhorando o desempenho
organizacional (Mia & Patiar, 2001; Campa Planas, 2005; Ferreira et al., 2010).

Para a existéncia de uma boa gestao financeira, é necessario um SIcom multiplas
interfaces, orientadas tanto para dentro como para fora da empresa com o intuito de
atingir certos objetivos (Sorin & Carmen, 2012).

Assim, os SI devem (Lunkes, 2008):

= Gerar relatorios para analisar resultados;

= Conferir a precisdo das transacoes registadas;

=>» Separar responsabilidades entre colaboradores;

=>» Proteger ativos da empresa;

= Comparar dados financeiros com nao-financeiros.

Lamminmaki (2008) afirma que quando as empresas sdo de maiores dimensdoes,
estas tendem a ser mais dificeis de gerir, sendo necessario a existéncia de SI mais

sofisticados e eficientes.

Relativamente ao uso de softwares, a oferta de aplicacoes informaticas de apoio
a atividade hoteleira, é de tal forma extensa que foi nossa opcdo abordar aqueles que sdo
utilizados pelo hotel onde foi realizado o estdgio, de modo a conseguir analisar a
informacao necessaria, sendo eles, o0 Opera, o Micros e o Microsoft Navision.

Os dois primeiros suprarreferidos pertencem a Oracle Corporation, uma
software house multinacional de tecnologia e informatica norte-americana,

especializada no desenvolvimento e comercializacdo de hardware e softwares e de
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banco de dados. O Opera ¢ um PMS e tem a finalidade de processar reservas, realizar
check-in e check-out, atribuir o quarto ao hospede e informar o estado do mesmo,
disponibiliza informacdo financeira e ndo-financeira (Oracle, 2021b). O Micros
disponibiliza informacoes relativa a gestdo do restaurante e bar, incluindo pontos de
venda, gere inventdrio e possibilita a criacdo de relatdrios especificos (Oracle, 2021a).
Estes dois softwares estdo interligados de modo a unificar operacoes e oferecer
informacoes consistentes, ndo havendo discrepancia de valores, tanto financeiros como
ndo-financeiros.

O ultimo, o Microsoft Dynamics Navision, propriedade da Microsoft melhora os
controlos financeiros, utiliza relatorios financeiros, automatiza processos, analisa o0
planeamento financeiro, regista a faturacdo de fornecedores, demonstra os créditos e

cobrancas (Microsoft, 2021).
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3 — Metodologia

Com as funcoes desenvolvidas e conhecimentos adquiridos durante o estagio
tornou-se possivel elaborar o trabalho de caraterizacdo de algumas funcoes do
departamento financeiro do Boeira Garden Hotel, Curio Collection by Hilton.

A estaideia juntou-se a necessidade de compreender melhor em termos teéricos
a que conclusoes chegaram os autores, relativamente as funcoes existentes num
departamento financeiro de um hotel.

Uma das metodologias aplicadas neste relatorio foi a observacao-participacao,
que consistiu na integracdo no local de estagio, permitindo adquirir novos
conhecimentos e observar novos métodos de trabalho com um determinado grupo de
colaboradores. Com este método, o observador tornou-se a principal fonte de
informacdo, relativamente a caracterizacdo em termos praticos do departamento
financeiro do hotel, obtendo acesso a diversas informacoes. Com base na observacio-
participacdo, realizacao de diversas formacoes através da Hilton University relativos ao
funcionamento do departamento financeiro e toda a documentacido fornecida ao longo
do estigio, foram construidos manuais de procedimentos para o departamento
financeiro, segundo politicas da cadeia hoteleira e manuais de formacdo para uma das
funcoes desempenhadas.

Outra metodologia utilizada neste estudo ¢ de natureza quantitativa, através de
um inquérito por questiondrio focado na “Avaliacdo do departamento financeiro de um
estabelecimento hoteleiro”. Este foi enviado no inicio de abril e encerrada a recolha de
respostas no inicio de maio. Para a realizacdo deste questiondrio, este foi feito através do
Google Forms e escolheu-se uma amostragem intencional, pois a popula¢do era apenas
constituida por estabelecimentos hoteleiros de quatro e cinco estrelas em Portugal, o que
resultava em 640 hotéis, por apresentarem uma estrutura mais complexa e, pela grande
possibilidade dos mesmos pertencerem a uma cadeia hoteleira, fosse ela nacional ou
internacional. Assim, foram enviadas 640 mensagens de correio eletronico direcionadas
ao departamento financeiro de cada hotel, de modo a ser recolhida a melhor resposta ao
questiondario por parte do mesmo ou de algum outro capaz de responder a0 mesmo.

Apesar das sucessivas insisténcias, foram obtidas 26 respostas, 0 que nos
permite inferir com uma margem de erro de 19% face a um grau de confianca de 95%.

Face a um numero baixo de respostas, esta amostra ndo serd suficiente para definir a
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populacdo estabelecida. Cré-se que o reduzido nimero de respostas se deve ao facto da
maioria das unidades se encontrarem encerradas e alguns colaboradores em lay-off.
Em termos de construcdo do inquérito por questionario, este consiste em 9
perguntas. Inicialmente ¢ apresentado um consentimento informado, de forma que o
hotel participante saiba para que se destina 0 mesmo e uma questao de protecdo de

dados. A Figura 1, apresenta o fluxograma do questiondrio.

Avaliacdo do departamento financeiro do estabelecimento hoteleiro

\

Consentimento Informado

;

Questao sobre protecdo de dados

!

Qual a classificacdo da unidade hoteleira?

:

Qual a localizacao da sua unidade hoteleira?

\

A sua unidade hoteleira integra:

|

O grupo onde trabalha abrange quantos estabelecimentos hoteleiros em Portugal?

|

O grupo onde trabalha abrange quantos estabelecimentos hoteleiros no mundo?

!

O departamento financeiro do seu estabelecimento hoteleiro é:

!

Quais as funcdes existentes no departamento financeiro do seu estabelecimento hoteleiro?

:

Que softwares utiliza para andlise de informacio no departamento financeiro do seu
estabelecimento hoteleiro?

Figura 1 - Estrutura do Inquérito por questiondrio
Fonte: Elaboracdo Prépria
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4 — Descricdo do Estagio
4.1 - Hilton Worldwide

A Hilton Worldwide é, atualmente, uma das maiores empresas mundiais da
hotelaria, com cerca de 6478 propriedades e 1 019 287 quartos, sendo estes distribuidos
por 119 paises (Hilton Press Center, 2020D).

Os valores supra apresentados, no momento da publicacdo poderdo estar
desatualizados face a um crescimento de novas marcas e hotéis por parte da empresa.

Sendo a marca Hilton criada em 1919, e com mais de 100 anos de existéncia, a
Hilton Worldwide aumentou o seu patrimonio, tendo até ao momento dezoito marcas
internacionais, subdivididas por seis categorias: luxury, timeshare, all suites, full service,
focused service e lifestyle.

A Hilton Worldwide preocupa-se tanto com o cliente externo, como o cliente
interno. Deste modo, possuem de um programa de fidelidade denominado de Hilton
Honors (HHonors), que conta com mais de 112 milhoes de membros (Hilton, 2021b),
oferecendo-lhes vantagens exclusivas, dividido por determinados niveis, sendo eles:
Blue, Silver, Gold e Diamond (Hilton Honors, 2021b).

Tanto o0s hospedes como os colaboradores podem obter determinados
beneficios, dependendo do nivel em que se encontram, sendo alguns exemplos como:
check-in digital e escolha do quarto; Wi-Fi gratuito; dgua engarrafada gratuita, a quinta
noite gratuita, upgrade e pequeno-almoco gratuito; e garantia de reserva do quarto por
48 horas (Hilton Honors, 2021b).

4.1.1 - Hilton University

Como acima referido, a Hilton proporciona diversos beneficios a todos o0s tipos
de clientes. Assim, a Hilton criou a Hilton University, com a certeza de que 0
desenvolvimento pessoal e profissional dos seus colaboradores é um elemento essencial
para que, 0os mesmos, possuam diversas ferramentas necessarias para evoluirem e
obterem sucesso em toda a organizacio. E uma plataforma que oferece mais de 2500
cursos em todas as dreas de trabalho da empresa, permitindo que cada colaborador
escolha os cursos certos com base nas suas funcoes e planos de desenvolvimento

individual (Hilton University, 2021).
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4.1.2 - Historia

Em 1919, Conrad Hilton adquiriu um pequeno hotel de 40 quartos em Cisco,
Texas, de seu nome Mobley Hotel. Esta aquisicdo deveu-se a juncdo de algum dinheiro
para comprar um banco que, no entanto, teve suas negociacoes interrompidas face a um
aumento exponencial do preco. Com essa interrupc¢do, surge uma oportunidade de vida
comprando um hotel local que tinha uma ocupacio média de 300% (Hilton Press Center,
2019c¢).

Em 1925, Conrad Hilton inaugura o Dallas Hilton, sendo o primeiro hotel com
nome Hilton. Como ainda ndo tinha sido inventado o ar condicionado, toda a parte
operacional foi colocada na ala oeste do edificio, ndo ficando nenhum quarto voltado
para o sol do oeste (Hilton, 2021c¢).

Em 1927, expande-se para Waco, Texas, inaugurando o seu primeiro hotel com
dgua fria corrente e ar condicionado nas dreas comuns (Hilton, 2021c).

Em 1943, a Hilton torna-se no primeiro grupo de hotéis de costa a costa nos
Estados Unidos, com a compra dos hotéis Roosevelt e Plaza, em Nova lorque, sendo que
0 primeiro, em 1947, tornou-se no primeiro hotel a instalar televisores nos quartos
(Hilton, 2021¢).

Em 1946, a Hilton Hotels Corporation solicita a entrada na Bolsa de Valores de
Nova lorque e em 1949, a Hilton expande-se para Porto Rico, onde foi criada a Pifa
Colada (Hilton, 2021c).

No mesmo ano da extensdo para Porto Rico, Conrad Hilton compra o hotel que
sempre considerou “The Greatest of them All”, o original Waldorf Astoria, em Nova
lorque (Hilton, 2021c).

No decorrer dos anos seguintes até a atualidade, a marca Hilton continuou a ser

uma marca inovadora e a desenvolver novos servicos e produtos.

Alguns desses marcos importantes para a historia da empresa sdo:

= Em 1954, a aquisicdo da Statler Hotel Company por 111 milhdes de dolares
(Hilton Press Center, 2019b);

= Em 1955, a criacdo do primeiro escritorio central de reservas (Hilton, 2021c¢);

= Em 1955, a expansdo internacional para a Europa (Hilton, 2021¢);
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= Em 1987, a apresentacio do programa de fidelidade para hdspedes (Hilton,
2021c);

= £m 1995, a criacdo do primeiro site da Hilton (Hilton, 2021c¢);

= Em 2009, a expansdo para 76 paises e tornando-se na maior marca de hotéis

de servico completo (Hilton, 2021c¢);

Segundo a Everything (2020), a Hilton Worldwide foi classificada como a quarta

maior cadeia hoteleira do mundo.

4.1.3 — Marcas Hilton Worldwide

Como mencionado anteriormente, a Hilton Worldwide possui 18 marcas
diferentes, que serdo sucintamente apresentadas de seguida, possibilitando um mercado
com diferentes tipos de orcamentos e ocasioes (Hilton, 2021b), que sdo categorizadas por
seis categorias de servicos, como apresentado na Figura 2 de forma a poder observar 0s
logotipos e disposicdo segundo 0S servicos.

OWaldorf Astoria Hotels & Resorts refletem a cultura e a historia das suas
iconicas localizacOes. Esta marca oferece aos hospedes um ambiente excecional e
atendimento personalizado, criando experiéncias inesqueciveis (Hilton, 2021b).

O Conrad Hotels & Resorts sdo uma esséncia entre luxo e inteligéncia, sendo um
destino da nova geracao de viajantes de luxo que pretendem juntar negocios com prazer
(Hilton, 2021b).

O LXR Hotels & Resorts sdo uma colecdo luxuosa de diferentes hotéis e resorts
que oferecem um servico personalizado e experiéncias locais excecionais (Hilton Press
Center, 2020D).

A Hilton Grand Vacations é uma marca destinada ao espirito de férias com
espaco e elegancia confortavel, desfrutando de acomodacoes iguais ao conforto de casa
(Hilton, 2021b).

O Embassy Suites by Hilton antecipa as necessidades e oferece o que mais
importa para o cliente: uma suite de dois quartos, pequeno-almoco e petiscos de cortesia
todas as noites (Hilton, 2021b).

O HomeZ Suites by Hilton é uma marca para clientes experientes e sofisticados,

que procuram uma estada mais prolongada, conscientes do custo, que querem se
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hospedar durante algumas noites ou alguns meses. Em cada hotel, hd diversas
comodidades como lavandaria e gindsio, e ainda aceitam animais de estimacao (Hilton,
2021b).

O Homewood Suites by Hilton também ¢ uma marca para clientes que procuram
estadas prolongadas, obtendo em cada suite uma cozinha equipada para que ndo tenham
que modificar as suas rotinas. Oferece também comodidades como gindsio, business
center e servico de supermercado (Hilton, 2021b).

O DoubleTree by Hilton é uma marca cheia de acontecimentos que favorecem o
cliente, como a oferta de uma cookie de chocolate aquando do check-in. S3o hotéis de
luxo focados nas dreas metropolitanas e em destinos de férias (Hilton, 2021b; Hilton Press
Center, 2020D).

A Hilton Hotels & Resorts oferece a base para experiéncias de viagens
excecionais e valoriza cada hospede individualmente. Focam-se num padrdo de
exceléncia em hospitalidade, sendo inovadores no que toca as necessidades dos clientes
(Hilton, 2021b).

A Tapestry Collection by Hilton é uma selecdo de hotéis unicos, escolhidos pelo
compromisso de tecer a propria historia, destinado a quem ndo pretende experienciar a
mesma duas vezes (Hilton, 2021b).

A Curio Collection by Hilton é uma marca de hotéis independentes, com a tinica
carateristica em comum, a individualidade gloriosa. Tem como objetivo oferecer uma
inesperdvel e auténtica experiéncia aos viajantes apaixonados (Hilton, 2021b; Hilton
Press Center, 2020b).

A Hampton by Hilton oferece uma experiéncia de qualidade e um 6timo valor e
servico amigdvel, face ao seu estilo exclusivo Hampton. (Hilton, 2021b).

A Hilton Garden Inn é uma marca premium, mas com um preco acessivel. E uma
marca que pretende garantir uma enorme satisfacao ao cliente, caso contrario o mesmo
ndo precisa de pagar (Hilton, 2021b).

O Tru by Hilton ¢ uma marca que adota simplicidade, diversdo e espirito humano
baseada no seu valor (Hilton, 2021b).

A Signia by Hilton é uma das marcas recém-lancadas pela cadeia hoteleira, com

um lote de hotéis premium em destinos urbanos e de resorts muito procurados. Oferece
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recursos para reunioes e eventos com tecnologia de ponta, designs de padrdo
internacional e ofertas de bem-estar premium (Hilton, 2021b).

A Canopy by Hilton é uma marca para quem procura experiéncias repletas de
energia, oferecendo um servico simples, orientado para hospedes que queiram
estabelecer uma “estada positiva” (Hilton, 2021b).

A Motto by Hilton é mais uma marca recém-lancada, com micro hotéis que
oferecem uma vibracdo urbana em localizacoes globais privilegiadas (Hilton Press
Center, 2020D).

O Tempo by Hilton é a ultima marca recém-lancada, com um estilo de vida

acessivel e elevada que oferece um design atencioso e um servico eficiente (Hilton Press

Center, 2020D).
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Figura 2 - Marcas da Hilton Worldwide
Fonte: Corporate Presentation 2021, Hilton

4.1.4 — Missao

A missdo da Hilton Worldwide passa por “To be the most hospitable company in
the world - by creating heartfelt experiences for Guests, meaningful opportunities for
Team Members, high value for Owners and a positive impact in our Communities.”
(Hilton, 2017). Com esta permissa, a Hilton Worldwide pertende ser a mais hospitaleira
do mundo, oferecendo experiéncias para os hospedes, criando oportunidades para os

colaboradores e criando um impacto positivo nas comunidades.
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4.1.5 — Visdo

Tem como visao “To fill the earth with the Iigh and warmth of hospitality — by
delivering exceptional experiences — every hotel, every Guest, every time.” (Hilton, 2017).
Esta visdo foi idealizada de modo a providenciar em cada hotel uma experiéncia

memordvel para os seus hospedes.

4.1.6 — Valores

Os wvalores concentram 0SS nossos comportamentos naqueles que sao
importantes para o negocio e sdo os blocos de construcao fundamentais para um forte
desempenho, crescimento e desenvolvimento da carreira dos colaboradores. Ao
trabalhar numa empresa, um colaborador, para desenrolar o seu dia-a-dia no trabalho e
as suas acoes, deve corresponder aos valores que a empresa apresenta. Deste modo, a
Hilton apresentou os seus valores, com base no acrostico do seu nome, para que 0S
colaboradores interiorizem quais sdo os valores necessarios para se trabalhar na cadeia
hoteleira, sendo eles (Hilton, 2017):

= “Hospitality: We are passionate about delivering exceptional Guest

experiences”. A hospitalidade faz relembrar os seus colaboradores que a

paixao da empresa é oferecer aos seus clientes diferentes experiéncias.

= “Integrity: We do the right thing, all the time”. Referindo a necessidade de o0s
colaboradores executarem as acdes necessarias no tempo certo.

= “Leadership: We are leaders in our industry and in our Communities”™. A

terceira palavra menciona a ideia da ligacdo da empresa com as

comunidades locais, estabelecendo uma conexao social.
> “Teamwork: We are team players in everything we do”. O trabalho em

equipa estabelece a ligacdo entre todos os colaboradores, mostrando que

nenhum trabalho ¢ individual, existindo apenas equipas.
= “Ownership: We are owners of our actions and decisions”. Esta palavra cria

um sentido de responsabilidade pelas proprias acoes entre os colaboradores
da Hilton.

2> “Now: We operate with a sense of urgency and discipline”. O “agora”

concebe aos colaboradores uma sensacao de urgéncia nas tarefas a executar.
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4.1.7 — Hilton CleanStay

Comasituacdo pandémica atual devido a COVID-19, e para assegurar uma maior
seguranca a quem elege a cadeia hoteleira como local para se hospedar, esta estabeleceu
uma parceria com uma multinacional de produtos de limpeza, a Reckitt Benckiser, com
0 objetivo de proporcionar uma estada mais limpa aos seus hospedes com a criacdo do
programa Hilton CleanStay (Hilton, 2021d).

Este programa pretende proporcionar total tranquilidade aos hospedes, como
estivessem nas proprias casas. Juntamente a um servico confidvel e cordial da Hilton,
pretendem adicionar praticas de higiene criadas para a seguranca dos seus clientes,
sendo que alguns detalhes destas praticas sio (Hilton, 2021d):

=>» Desinfecao em dreas de alto contacto, como 0s quartos;

= Servico de hospedagem personalizado, segundo preferéncias do hospede;

= Aumento da limpeza em dreas publicas e distanciamento social;

= Alteracoes nas opcoes de servico referentes ao F&B e diretrizes de entrega de

comida sem contacto;

= Aquando de um evento, oferta de solucoes sistematizadas para cada etapa do

processo de planeamento.

4.1.8 — Hilton Worldwide em Portugal

A marca Curio Collection by Hilton foi criada em 2014, e crescido
constantemente, tendo neste momento 96 hotéis espalhados por 27 paises diferentes,
dos quais 28 estdo localizados na Europe, Middle Fast and Africa (EMEA) e ainda
previstos 70 novos hotéis por todo o mundo.

O primeiro hotel a juntar-se a marca Curio Collection foi o The Highland Dallas.,
inaugurado na década de 1960 e conhecido por pertencer até entdo a marca Hilton Inn.
Em 2015, a marca expande-se para a Europa, passando o hotel Reichshof Hamburg a
pertencer a mesma.

A Curio Collection ¢ um conjunto global de hotéis, cuidadosamente
selecionados, de alto padrao de luxo, que oferece aos viajantes uma descoberta local e
experiéncias auténticas nos principais mercados. Uma das vantagens desta marca € que,

mesmo havendo hotéis do centro da cidade até grandes resorts de praia, cada
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propriedade auto define-se e que cada uma ¢ completamente distinta da outra, sendo a
individualidade um fio condutor entre todos (Hilton, 2021a; Hilton Honors, 2021a).

Em Portugal, a quarta maior cadeia hoteleira do mundo ¢é representada,
atualmente, por quatro hotéis, o Conrad Algarve localizado na Quinta do Lago, sendo o
primeiro resort da marca Conrad Hotels & Resortsa abrir na Peninsula Ibérica (Publituris,
2017) e o Hilton Vilamoura As Cascatas Golf Resort & Spa, localizado em Vilamoura, que
apesar de ter nome Hilton, tem uma gestdo franchising (Publituris, 2014). Em lisboa,
conta com o DoubleTree by Hilton Lisbon — Fontana Park e em Vila Nova de Gaia, com 0
Boeira Garden Hotel, Curio Collection by Hilton.

Juntamente com a abertura do Boeira Garden Hotel, Curio Colletion by Hilton,
estava previsto a abertura no verdo de 2020, de um outro hotel da mesma marca, o The
Emerald House Lisbon, Curio Collection by Hilton, em Lisboa (Hilton Press Center,
2019a), mas no entanto, o mesmo ainda se encontra em construcao.

No final de 2020, a Hilton anunciou que iria multiplicar o portfolio de hotéis em
Portugal. Assim, esta previsto o Sé Catedral Hotel Porto, Tapestry Collection by Hilton,
no Porto (Ambitur, 2020), o Hilton Porto Gaia, em Vila Nova de Gaia, o Legacy Hotel
Cascais, Curio Collection by Hilton, em Cascais e 0 DoubleTree by Hilton Lagoa Azores,

no arquipélago do Acores (Hilton Press Center, 2020a).

4.2 — Boeira Garden Hotel, Curio Collection by Hilton

O Boeira Garden Hotel, Curio Collection by Hilton, em Vila Nova de Gaia,
inaugurou-se em 2019, e foi o primeiro hotel da marca Curio Collection a existir em
Portugal. Inicialmente o hotel, denominado de Boeira Garden Hotel, pertencia aos seus
proprietarios, contudo, no final de 2019, 0 mesmo passou a ser gerido pela cadeia
hoteleira internacional Hilton.

A Quinta da Boeira foi construida em 1850, detendo 3 hectares de jardins. Em
1920, foiadquirida por uma companhia de Vinho do Porto, passando o vinho a ser o papel
de destaque da quinta (Manual do Colaborador, 2020).

Em 1999, é novamente adquirida por outra companhia, com o objetivo de
promover as mais variadas atividades socioculturais (Manual do Colaborador, 2020).

Em 2019, é inaugurado o Boeira Garden Hotel, com 119 quartos e 5 suites. Para

esta construcdo, foi criado uma unidade hoteleira construida de raiz, que fosse de
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encontro com o contexto da Quinta da Boeira, ou seja, o palacete e os amplos e

verdejantes jardins da propriedade (Manual do Colaborador, 2020).

Localizacao

O Boeira Garden Hotel, Curio Collection by Hilton localiza-se em Vila Nova de
Gaia. Face a quadrupla eleicdo consecutiva da cidade do Porto para melhor destino
europeu para estadias curtas (Negocios, 2020), estas ajudaram a que Vila Nova de Gaia
fosse vista com outros olhos.

Vila Nova de Gaia estd cada vez mais a afirmar-se como destino de eleicao,
devido ao seu centro historico que acolhe o famoso vinho do Porto. Essa eleicdo, é
intensificada pelos elementos patrimoniais classificados pela United National
Educational, Scientific and Cultural Organization (UNESCO), como por exemplo, 0
Mosteiro da Serra do Pilar (Gaia, 2021).

Como demonstrado na Figura 3, o hotel situa-se no centro de Gaia, mais
precisamente na Rua Teixeira Lopes 114, 4400-320 Vila Nova de Gaia, estando perto
diversas atracoes culturais, caves de vinho do Porto e praias. Tem um acesso facil e direto
a cidade do Porto, através de metro e autocarros, assim como acesso para 0 Aeroporto

S4 Carneiro.

9..-

Figura 3 - Localizacdo do hotel

Fonte: Google Maps (2021)
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Caraterizacao dos Produtos e Servicos

O hotel estd mais direcionado para o segmento de leisure, oferecendo 0s servicos
e produtos necessdarios para o seu publico-alvo. No entanto, alguma parte da sua
faturacao esta direcionada para o segmento de eventos corporativos e casamentos.

O Boeira Garden Hotel, Curio Collection by Hilton apresenta diversas categorias
de quartos, seis salas de reunido, o restaurante Raizes, o bar 1850 e um centro de SPA.
Para além dos servicos principais, o hotel conta com pequeno fitness e um andar de
garagem incorporado com carregamento elétrico, de modo que, cumpra os requisitos da

marca Curio Collection.

Figura 4 - Boeira Garden Hotel, Curio Collection by Hilton
Fonte: Hilton (2021)

Quartos

O hotel apresenta 6 categorias de quartos, nomeadamente:

= Quarto deluxe king e twin;

= Quarto twin superior ou king superior, ambos com varanda;
= Quarto twin premium ou King premium, ambos com varanda;
= Quarto premium family, com varanda;

=>» Suite king, com varanda;

=> Suite presidencial.
Todos 0s 124 quartos, dispoem de diversas comodidades como, ar condicionado,

amenities, roupdo e chinelos, acesso a Wi-Fi, secador de cabelo, servico de quartos

24h/7, cofre e mini-bar.
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Salas de reunido

O hotel dispde de seis salas de reunido. A Magnolia 1, 2 e 3 estdo unidas entre si,
podendo ser ampliadas e tornar-se numa so grande sala de reunides, consoante as
necessidades dos grupos. A quarta sala, denominada de Enoteca, dispoe de um Iobby
com sofds e uma posterior sala para reunioes. E as ultimas duas salas, encontram-se na
Garden Room, as antigas cavalaricas da quinta, onde se podem realizar eventos
corporate, casamentos ou batizados. A Garden Roomtambém pode ser dividida em dois,
consoante as necessidades dos clientes. Todas as salas apresentam carateristicas e

equipamentos necessarios para a realizacdo de diversas reunioes.

Servico de F&B: Restaurante Raizes e Bar 1850

O Restaurante Raizes carateriza-se por um espaco requintado, que dispde de um
buffet para pequeno-almoco e menu executivo ou carta para os almocos, sendo que o
jantar é servido, unicamente, a carta. Existe a possibilidade de organizar almocos ou
jantares de grupo. As refeicOes preparadas sdo inspiradas em comida tradicional
portuguesa. No mesmo piso, encontra-se o bar 1850 serve chds e cafés durante todo o

dia, alguns snacks e uma variedade de licores e vinho do Porto.

Centro de SPA
O centro de SPA inspirado na natureza, apresenta uma grande piscina interior
dinamica, uma piscina exterior, cinco salas de tratamento, jacuzzi, sauna, banho turco e

um centro de fitness.

Estrutura organizacional do hotel

O hotel esta organizado em nove departamentos, que reportam diretamente ao
diretor geral. De seguida sdo apresentadas as carateristicas de cada departamento, e
posteriormente um organograma, como demonstrado abaixo na Figura 5.

O departamento Financeiro inclui o economato e o gabinete financeiro, sendo
composto por trés elementos. Aquando da entrada para a realizacdo do estagio, o
departamento financeiro contava com cinco elementos. No entanto, com as dificuldades
impostas pela pandemia mundial, o hotel, no geral, sofreu uma reducdo de recursos

humanos, incluindo no departamento financeiro.
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O departamento de F&B, divide-se em dois subdepartamentos: o do chef de
cozinha, que é composto pelos cozinheiros e copeiros; e as areas do restaurante, bar e
salas, que é constituido por um diretor de F&B, empregados de mesa e bartenders. Existe
também o responsavel por banquetes e room-service, que reporta ao diretor de F&B.
Todo este departamento esta responsavel pelo servico de comidas e bebidas a todos os

clientes.

O departamento de Housekeeping ¢ composto por uma governanta geral,
governanta de andares e empregadas de limpeza. Este departamento estd responsavel
pela limpeza dos quartos e dreas comuns, segundo o programa CleanStay. Trata também

da contagem de minibar e lavandaria, tanto para clientes internos como externos.

O departamento de Front-office ¢ composto por um supervisor, (trés
rececionistas, um concierge e um night auditor. Tem como principal responsabilidade a
realizacao dos check-in e o check-out e o objetivo de fazer com que o cliente se sinta

bem enquanto estd hospedado, satisfazendo todas as suas necessidades.

O departamento de Manutencdo, constituido por dois elementos, sendo um
deles 0 manager, tem como responsabilidade a conservacdo e manutencdo de todo o

hotel e seus equipamentos, e registo de consumos.

O departamento Comercial e Vendas ¢é responsavel pela drea de marketing,
reservas individuais, sejam elas diretas ou indiretas e a gestdo de grupos e eventos, sejam
eles eventos corporate ou casamentos, batizados e jantares de grupo. E um

departamento constituido por quatro colaboradores.
O departamento de SPA ¢é responsdvel pelo centro de fitness e pelo centro de

bem-estar, como a piscina, banho turco e massagens. Este é composto por 3

colaboradores.
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O departamento de Tecnologias de Informacdo lida com os sistemas
informdaticos do hotel, dando apoio técnico a todos os departamentos, e é também

responsavel pela cyber secutiry do hotel.

O departamento de Recursos Humanos gere as pessoas, lidando com a
contratacao ou despedimentos de colaboradores e tudo o que envolva os seus contratos,

realiza acoes de formacao e atividades motivadoras.

Todos os departamentos, diariamente, realizam uma reunido operacional com
os distintos head of department (HOD’s) e o diretor geral, para que todos tenham
conhecimento dos vdrios acontecimentos num hotel, sejam eles passado, presente ou

futuro.

Diretor Geral

Financeiro Manutengio Spa

Figura 5 - Organograma do hotel
Fonte: Elaboracdo Prépria

4.2.1 - Objetivos do estagio

O estdgio iniciou-se a 2 de novembro de 2020 e terminou a 30 de abril de 2021,
sendo o hordrio laboral de segunda a sexta-feira, das 9h as 16h. Devido a situacdo
pandémica, desde novembro até dia 15 de janeiro de 2021, data do novo confinamento
em Portugal, o estagio realizou de forma presencial, sendo que o restante tempo até final

de abril, realizou-se em trabalho remoto.

O principal objetivo deste estagio era que no fim do mesmao, existissem aptidoes
e nocoes sobre o funcionamento do departamento financeiro no seu todo, aferindo os
processos em termos de Income Auditor, Accounts Payable, Accounts Receivable, Cash-

Flow, entre outros.
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Com a finalidade de adquirir diferentes competéncias, houve a oportunidade de
experienciar duas dreas distintas dentro do departamento Financeiro. Durante o
primeiro més, o autor auxiliou o Purchasing Manager, posteriormente e até ao novo
confinamento no inicio de 2021, exerceu algumas funcoes de Income Auditor, e a partir

do confinamento até ao término do estdgio auxiliou o departamento Financeiro no geral.

4.2.2 — Funcoes desempenhadas no estagio

A gestdo financeira desenvolve-se segundo os relatorios financeiros, suportados
por funcoes de planeamento e tomada de decisbes com o0 proposito de controlar
resultados e resolver problemas inerentes a um departamento financeiro (Weetman,
2006).

Como referido acima, durante a realizacdo do estdgio, houve duas diferentes
constituictes do departamento. Inicialmente, com cinco elementos, no gabinete
financeiro, onde se encontrava o Finance Manager, a Assistant Finance Manager, a
Accounts Payablee o Income Auditor. Na zona de economato, localizava-se o Purchasing
Manager. Com as alteracoes estruturais, a metade final do estagio, passou a ter apenas as
trés primeiras funcoes suprarreferidas. Todas as funcoes sao reportadas ao Finance
Manager, ou na sua auséncia, a Assistant Finance Manager.

A Figura 6 abaixo apresentada, reflete o organograma relativo ao inicio do

estagio.
Finance
Manager
Assistant
Finance —
Manager
1 1
Accounts , Purchasing
Payable Income Audit Manager

Figura 6 - Organograma do departamento financeiro
Fonte: Elaboracdo Prépria
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As funcoes infra descritas, obtidas a partir da consulta de ofertas de emprego

disponiveis no portal Hilton Jobs' desempenham um papel muito importante para o

sucesso do departamento financeiro, sendo elas:

COmMmo:

>

>

>

>

Finance Manager: liderar o departamento financeiro, de forma que a gestao
de contas, relatorios e relacdes interdepartamentais sejam gerenciados para
otimizar o lucro do hotel (Hilton Jobs, 2021c¢);

Assistant Finance Manager: garante a precisdo dos registos de stock, contas
a pagar, pagamentos antecipados e credores/acréscimos e fornece relatorios
periddicos (Hilton Jobs, 2021b);

Accounts Payable: gerir o sistema de faturas, cumprir prazos de pagamento,
monitorizar e controlar o processo de contas a pagar/receber (Hilton Jobs,
2021a);

Income Auditor: revé, analisa e recomenda melhorias nos relatorios e
processos financeiros didrios para melhorar a precisdo e a eficiéncia (Hilton
Jobs, 2021d);

Purchasing Manager: obter orcamentos competitivos de modo a garantir o
melhor produto, garantir que a informacdo do fornecedor esta atualizada,
certificar que o manual de compra estd atualizado, cumprir os
procedimentos e padroes de qualidade, monitorizar a drea de compras
(Hilton Jobs, 2021e).

Assim sendo, como Assistant Purchasing Manager, foram realizadas tarefas

>

4
4

>

Andlise dos maiores fornecedores relativamente a precos e respetivas
quantidades para posterior renegociacao de precos;

Contacto com fornecedores para pedido de cotacdo de produtos;

Procura de possiveis novos fornecedores para melhoria de preco e qualidade
do produto;

Registo de faturas para andlise de food-cost a pedido do chefe executivo;

I Ressalva-se que alguns destes links poderdo ter sido bloqueados, motivados pelo facto de a oferta ter sido
preenchida
2 Corresponde ao rdcio entre os custos totais dos ingredientes de todos os artigos vendidos e as receitas
geradas pelos mesmos artigos num determinado perfodo de andlise
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=>» Rececdo e verificacdo das mercadorias, acompanhado do chefe executivo;
= Registo de inventdrio mensal para andlise de perdas ou desvios;

=>» Controlo de stock de cozinha e controlo FIFO;

=>» Criacdo e registo de novos fornecedores em sistema Birchstreet?;

=>» Criacdo de procedimentos de compras para os diferentes departamentos.

Este estagio possibilitou a aquisicdo de nocoes de negociacdo de precos e

contacto com novos clientes, a fim de, adquirir o melhor produto.

Como Income Auditor, algumas das tarefas exercidas foram:
= Consolidacdo de extrato dos fornecedores a fim de compreender a
quantidade de débitos ou créditos a pagar/receber no prazo de 1 ano;
= Organizacdo, em formato digital e papel, da informacdo mestre dos
fornecedores;
= Arquivo das faturas e notas de crédito dos fornecedores de cada més;
= Realizacdo de uma formacao segundo politicas Hilton relativamente ao
departamento Financeiro;
= Arquivo de faturas para clientes, como Faturas-Recibo, Faturas, Nota Crédito
e Nota Crédito Micros;
= Registo em Excel das Purchasing Orderpara andlise de custos dos diferentes
centros de custo;
= Organizacdo do Pack Daily Operations Auditor. Este pack consiste em
diversos documentos, entregues pelo Night Auditor, do dia anterior e alguns
documentos impressos pelo Income Auditor para andlise de receita. No
momento de arquivar, os mesmos devem estar segundo a ordem infra
apresentada. Esses documentos sdo:
o Navision Operation Audit Report — documento que regista todas as
informacoes apresentadas em todos os relatorios infra descritos;
o Operations Audit Daily Revenue Journal Audit Log Report —
documento que regista, se for o caso, todos os acertos dos quatro

seguintes relatorios;

3 Sistema online usado pela Hilton para processamento de encomendas e rececio das mesmas
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o Operations Audit Journal Report (Summarized) — documento que
apresenta os valores registados nos trés seguintes relatorios, para
conferir falhas e acertar as mesmas;

o Manager Flash — documento que apresenta os valores relativos a
ocupacdo do hotel diariamente, mensalmente e anualmente
comparado com 0 ano anterior.

o Trial Balance - documento que regista os valores monetarios
atingidos diariamente, seja a nivel de alojamento, restauracdo,
reservas, cash ou taxas de impostos.

o Day/MTD/YTD Statistics — documento semelhante ao manager flash,
mas distribuido por tipos de segmento, onde apresenta 0s quartos
ocupados, preco médio de venda e taxa de ocupacao.

o Package Ledger Details — documento que regista todos os tipos de
packages diarios existentes. Apresenta também quais 0s quartos que
incluem pequeno-almoco ou outro tipo de tarifa.

o Daily Covers F&B + Checks — documento que apresenta a quantidade
de pessoas que usufruiram dos diferentes tipos de refeicio nos
diversos outlets e a quantidade de faturas registadas.

o Journal by Cashier and Transaction Code — documento que regista
todas as transacoes didrias e o valor correspondente.

o Cash Report + Cashier Closure — documento que regista todas as
transacoes didrias por cada caixa aberta.

o Reservations w/ Zero Adults — documento que regista se algum
quarto foi reservado por pessoas menores de idade.

o Guest INH - PM Account by Room — documento que regista todos 0s
quartos ocupados e respetivo saldo dos mesmos.

= Registo e controlo dos checks diarios através da MICROS para contagem de
nY pax nos diversos ottlets;
= Controlo do fecho dos outlets segundo o registo de TPA e controlo de safe

drop?

4 Documento que regista todos os valores que foram inseridos diariamente no cofre principal do hotel, para
posterior verificacio
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=>» Registo e andlise dos officer checks em excel — consiste numa analise de
todas as ofertas registadas relativas a F&B;

=> Registo e andlise dos discounts em excel - consiste numa analise de todos 0s
descontos efetuados relativos a F&B;

= Controlo de voids para posterior justificacdo e assinatura dos respetivos
departamentos — consiste numa andlise de todas as anulacoes efetuadas pelo
F&B.

Durante o confinamento, exerceu-se trabalho remoto, auxiliando, no geral, todo
0 departamento financeiro. As tarefas foram:
=>» Criacdo de diferentes procedimentos para a realizacdo de algumas funcoes
do Income Auditor:
o Verificacdo do Pack Daily Operations Audit (ver apéndice A;
o Verificacdo de Checks eCovers (ver apéndice B);
o Verificacdo de Safe Drop e Covers (ver apéndice C);
o Verificacdo de Officer Checks (ver apéndice D);
o Verificacdo de Discounts (ver apéndice E).
=> Criacdo de procedimentos de Operations Finance Revenue, com base nas
politicas gerais da cadeia hoteleira Hilton, de modo a serem adaptadas ao
hotel em questio: (ver anexos)
o Reventue Reconciliation
o Revenue Allowances & Adjustments
o Entertainment, Promotional and Duty Meals
o Gift Certificates

4.2.3 — Inquérito por questionario

Para uma melhor compreensdo do funcionamento de um departamento
financeiro num estabelecimento hoteleiro de quatro e cinco estrelas em Portugal, foi
realizado um inquérito por questionario sobre *Avaliacdo do Departamento Financeiro
de um estabelecimento hoteleiro” enviado para uma populacdo de 640 hotéis. Desta
populacdo apenas resultaram uma amostra de 26 respostas, das quais 15 estdo

classificadas como hotéis de quatro estrelas e 11 como hotéis de cinco estrelas.
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As duas perguntas iniciais remetiam para respostas gerais acerca do
estabelecimento hoteleiro, ao qual era necessdrio a classificacdo do hotel e respetiva
localizacdo. Destas classificacoes, e como demonstra o Grafico 1, face a localizacdo por
NUTS II, apenas sdo apresentadas seis das sete NUTS II, tendo a RAM registado zero
hotéis. Relativamente aos hotéis de quatro estrelas, 6 localizam-se no Norte, 5 no Centro,
2 na AML e 1 hotel, tanto no Alentejo como no Algarve. A Regido Autonoma dos Acores
(RAA) registou O hotéis de quatro estrelas. Face aos hotéis de cinco estrelas, o Algarve
apresentou 3 hotéis, o Norte, Centro e AML apresentaram 2 hotéis e o Alentejo e a RAA

registaram 1 hotel cada.
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5
m 4 estrelas
5 estrelas

Alentejo  Algarve Centro Norte
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Grafico 1 - Localizagio dos hotéis de 4 e 5 estrelas, por NUTS 11

Fonte: Elaboracdo Prépria

A terceira questdo focava-se em saber se o estabelecimento hoteleiro integrava
alguma cadeia hoteleira, seja nacional ou internacional, com hipdtese a outro tipo de
resposta. Assim, e como demonstra o Grafico 2, registou-se um total de 10 hotéis, dos
quais 6 de quatro estrelas e 4 de cinco estrelas, pertencentes a uma cadeia hoteleira
internacional. Relativamente aos hotéis que integram uma cadeia hoteleira nacional,
registou-se um total de 12 hotéis, sendo metade de quatro estrelas e a outra metade de
cinco estrelas. Como resposta a outra opcdo, 4 hotéis consideraram-se “Hotel

Independente”, ndo integrando qualquer cadeia hoteleira.
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Grdfico 2 - "A sua unidade hoteleira integra:"

Fonte: Elaboracdo Prépria

Relacionando os dois graficos anteriores, é demonstrado no Grafico 3, que das
respostas apresentadas, e dos 10 hotéis pertencentes a cadeias hoteleiras internacionais,
6 sdo de quatro estrelas e 4 de cinco estrelas. Dos hotéis de quatro estrelas, 3 localizam-
se na regido Centro, 2 na regido do Norte e 1 na AML. Face aos hotéis de cinco estrelas, 2
localizam-se no Norte e outros 2, localizam-se cada um tanto na regido do Centro como
também na AML. Relativamente aos hotéis pertencentes a cadeias hoteleiras nacionais,
sdo apresentadas 12 respostas, ao qual metade sdo hotéis de quatro estrelas e outra
metade de cinco estrelas. Para os hotéis de quatro estrelas, 3 localizam-se no Norte e 0s
outros 3, localizam-se no Centro, na AML e no Algarve. Dos hotéis de cinco estrelas, 3
localizam-se no Algarve e os outros 3, localizam-se no Centro, Alentejo e na RAA. Os
hotéis independentes 3 sdo de quatro estrelas e localizam-se no Norte, Centro e Alentejo

e 0 quarto hotel, e este de cinco estrelas, localiza-se na AML.
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Cadeia Hoteleira Cadeia Hoteleira Nacional Hotel Independente
Internacional

Grdfico 3 - Relacdo entre localizacio e cadeia hoteleira

Fonte: Elaboracdo Prépria
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Para completar a informacdo obtida na terceira pergunta, foram consideradas
mais duas perguntas do foro geral, onde era necessario recolher a informacao relativa a
quantidade de estabelecimento hoteleiros que a cadeia hoteleira abrange tanto em
Portugal como no mundo. Relativamente aos hotéis existentes em Portugal pertencentes
a cadeias hoteleiras internacionais, o Grafico 4 demonstra que para os intervalos “entre
le5” “entre 6 ¢ 107, “entre 11 e 157, “entre 16 e 20” ¢ “mais de 25" registaram-se 2 cadeias
hoteleiras internacionais em cada um dos intervalos. Os hotéis pertencentes a cadeias
hoteleiras nacionais, registaram 10 respostas para o intervalo “entre 1 e 5” ¢ 2 respostas
para o intervalo “entre 11 € 15”.J4 os quatro hotéis independentes deram respostas apenas

ao intervalo “entre 1 e 5”.

10
8

mEntreles
6 mEntrelle 15
4 Entre 16 € 20
5 Entre 6 e 10

I I I Mais de 25
0

Cadeia Hoteleira ~ Cadeia Hoteleira Hotel Independente
Internacional Nacional

Gréfico 4 - Quantidade de hotéis em Portugal (pertencentes a cadeia hoteleira)
Fonte: Elaborac¢do Propria

Para a questdo relativa a existéncia de hotéis fora de Portugal, o Grafico 5
demonstra que para os hotéis pertencentes as cadeiras hoteleiras internacionais, foi
selecionado 1 para o intervalo “entre 1 e 57, registado 2 cadeias hoteleiras para o0s
intervalos “entre 26 ¢ 50” e “entre 101 e 5007 e registadas 5 cadeias hoteleiras com “mais
de 500" hotéis espalhados pelo mundo. Para a quantidade de hotéis existentes nas
cadeias hoteleiras nacionais, foi selecionado 1 os intervalos “entre 11 e 15" e “entre 16 e
207, e registado 4 os intervalos “entre 1 e 5”. As seis restantes cadeias hoteleiras nacionais
nao apresentam qualquer estabelecimento hoteleira fora de Portugal, tendo selecionado
aopcdo “Nao aplicavel”. Para os quatro hotéis independentes, 3 selecionaram o intervalo

“entre 1 e 5” e 1 ndo apresenta qualquer hotel fora de Portugal.
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Gréfico 5 - Quantidade de hotéis no estrangeiro (pertencentes a cadeia hoteleira)
Fonte: Elaboracdo Prépria

Sobre as questdes de cardcter especifico sobre o departamento financeiro do
estabelecimento hoteleiro em questdo, foram realizadas trés questoes. A primeira
pergunta remete a forma de gestdo do estabelecimento hoteleiro. Como demonstrado no
Gréafico 6, dos hotéis de quatro estrelas, 12 tem um departamento financeiro centralizado,
mesmo pertencendo a cadeias hoteleiras nacionais, internacionais e hotel independente,
outros 2 tém um departamento individualizado, pertencendo ambas a uma cadeia
hoteleira internacional e 1 com servicos outsourcing, pertencente a uma cadeia hoteleira
nacional. Nos hotéis de cinco estrelas, existem 9 que tem o0 seu departamento financeiro
centralizado, sendo cadeias hoteleiras nacionais, internacionais e hotel independente, e

2 com um departamento individualizado, pertencentes a cadeias hoteleiras

internacionais.
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Grafico 6 - Regime de funcionamento do departamento financeiro

Fonte: Elaboracdo Prépria
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De forma a comparar a revisio de literatura com o Gréfico 6, Shang et al., (2010)
defende que 0s hotéis que pertencem a uma cadeia hoteleira, seja de 4 ou 5 estrelas, esta
deve ter uma partilha de gastos, tanto na publicidade, compras, gestdo de equipas ou
sistemas de reservas, de forma a tornar assim o0s seus processos padronizados. Assim,
esta teoria vai ao encontro da maioria das respostas obtidas, onde se verifica que das 26
respostas obtidas, 21 tem uma gestio centralizada. No entanto, Burgess (2007a) defende
que a centralizacdo pode ser prejudicial, pois uma unidade hoteleira deve ter a sua

propria gestdo face as suas necessidades e de forma a tornar a gestdo mais eficiente e

personalizada.
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Grdfico 7 - Funcdes desempenhadas no departamento financeiro
Fonte: Elaboracdo Prépria

Como demonstrado no Grafico 7, face as funcoes desempenhadas dentro do
departamento financeiro, constata-se que das 26 respostas obtidas, 23 fazem uso da
funcio de finance manager, tanto nos hotéis de quatro estrelas como nos hotéis de cinco
estrelas, no qual 2 dos hotéis de cinco estrelas apenas utilizam esta funcdo. Existem 5
hotéis de quatro estrelas e 4 de cinco estrelas que utilizam a funcdo de assistant finance
manager para apoiar o diretor financeiro. A funcdo de finance controller é exercida em 7
hotéis de quatro estrelas e em 8 hotéis de cinco estrelas. Relativamente a funcdo de
accounts payable, existe em 8 hotéis de quatro estrelas e em 5 hotéis de cinco estrelas. O
hotel que usufrui de servicos outsourcing, utiliza dentro da sua estrutura apenas a funcio
de accounts payable. Associado a esta funcio, temos o accounts receivable que esta
inserido em maior parte dos hotéis que também incluem a funcdo de accounts payable.
Assim, esta funcdo ¢ exercida em 8 hotéis de quatro estrelas e 4 hotéis de cinco estrelas.

Nos hotéis de quatro estrelas, existem 2 que tem a funcdo de accounts receivable, mas

42



ndo tem a de accounts payable. Como funcido de income auditor é utilizada em 3 hotéis
de quatro estrelas e em 4 hotéis de cinco estrelas. Como outras opcoes, 1 hotel de quatro
estrelas adicionou a opcdo de “Accounts (Contabilidade/Fiscalidade” e 1 hotel de cinco

estrelas adicionou a opcao “General Cashier” e “Chefe de compras”.
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Grafico 8 - Softwares utilizados no departamento financeiro

Fonte: Elaboracdo Prépria

Como ultima pergunta, foi questionado sobre quais os softwares utilizados no
departamento financeiro do estabelecimento hoteleiro ao qual as respostas derivaram
entre varias opcoes. Como demonstrado no Grafico 8, nos hotéis de quatro estrelas, 5
utilizam um software proprio, 2 utilizam o software Systems Applications and Products
(SAP) e outros 2 o Host Hotel System e o PHC software. Os softwares Primavera, Oficonta,
Protel, SHotel e Host Hotel System sao utilizados por outros 5 hotéis de quatro estrelas.
Um hotel respondeu que nio sabia quais os softwares utilizados no departamento
financeiro. Para os hotéis de cinco estrelas, 5 deles usa o Micros como 0 software
utilizado, 3 usam o Opera e 2 tem um software proprio. Um hotel considerou a op¢do
“Ndo aplicavel”, referente a utilizacdo de softwares.

De forma a comparar a utilizacdo de softwares durante o estigio e segundo as
respostas obtidas, verificou-se que os hotéis de 4 estrelas fazem uso na maioria de
softwares proprios, pois certamente terdo uma minimizacdo de custos na obtencdo e
manutencdo dos mesmos. No entanto, os hotéis de 5 estrelas assim como o hotel onde se
realizou o estagio, usam na sua maioria os softwares Micros e Opera, pois estamos a falar

de hotéis que pertencem a cadeias hoteleiras e ja tem os seus processos padronizados,
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facilitando assim o uso de um software geral para obtencdo de informacio nos diversos

hotéis da cadeia.

4.3 — Manual de Procedimentos

Geralmente, as empresas desenvolvem manuais de procedimentos internos que
definem e orientam as suas atividades e rotinas, devendo ser seguidas pelos
colaboradores (Lunkes, 2008). Segundo Anthony e Govindarahn (Cit. por Lunkes, 2008),
a criacao de procedimentos pode incluir instrucdes padronizadas, praticas, descricoes de
tarefas, procedimentos padrdo de operacoes e codigos de ética.

A construcdo de um manual de procedimentos surge no ambito de o hotel estar
numa fase inicial e necessitar de um conjunto de processos que facilite as tarefas das
diferentes funcoes do departamento financeiro, de modo que as mesmas sejam
desempenhadas de modo eficiente e profissional. Desta forma, e em concordancia com
0 finance managere a assistant finance manager, foram elaborados dois tipos de manuais
de procedimento. Inicialmente, um manual que segue as politicas bases do grupo Hilton,
e um outro mais focado na realizacdo das tarefas de um income auditor.

Para a construcdo das politicas, o hotel baseou-se nas politicas gerais do grupo
Hilton, sendo que para cada departamento e cada funcdo existem uma panoplia de
politicas. Coma orientacao da assistant finance manager, procedeu-se a recolha de todas
as politicas existentes e decidiu-se que as primeiras politicas a abordar seriam as que
representavam a funcio de um income auditor, visto ter sido a funcdo representada no
decorrer do estdgio. Estipulou-se que se existisse mais tempo para construir as outras
politicas do departamento, 0 mesmo iria acontecer, no entanto, apenas foi possivel
elaborar as politicas inicialmente elaboradas.

Como referido na descricdo de funcoes, foram elaboradas as seguintes politicas,
no qual para cada uma, existem diversas subpoliticas, que serdo representadas em

formato de manual de procedimentos:

= Revente Reconciliation
o Leadger Balacing/Reconciliation (ver anexo A);
o Daily Revenue Reconciliation Controls (ver anexo B);

o Rooms Revenue Integrity Controls (ver anexo C);
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o Food & Beverage Revenue Controls (ver anexo D);

o Conference & Events Revenue Controls (ver anexo E);
= Revenue Allowances and Adjustments

o Allowance & Adjustment Guidance (ver anexo F);

o Entertainment, Promotional and Duty Meals

o Definitions (ver anexo G);

o Authorizations (ver anexo H);

o Officer Checks - Accounting Guidelines (ver anexo I);
=> Gift Certificates

o Gift Certificates - Accounting Guidance (ver anexo J);

o Paper Gift Certificates (ver anexo L);

o Lletronic Gift Cards (ver anexo M);

o Complimentary Letters or Certificates (ver anexo N);

O segundo manual, e mais focado no processo de cada tarefa realizada pelo
income auditor, surge através de uma ideia do autor. Tal ideia serve para facilitar todo o
processo das tarefas do income auditor e também pelo facto de no momento final do
estdgio ndo existir um responsdvel fixo por esta funcdo, o que vird facilitar toda a
aprendizagem da mesma, retirando algum tempo despendido pela assistant finance
managerno que toca a formacao. Mais uma vez em concordancia com o finance manager
e a assistant finance manager, foi dada total liberdade para realizar tais procedimentos.

Como apresentado nas func¢oes descritas, os procedimentos sao os seguintes:

o Pack Daily Operations Audit (ver apéndice A);
o CheckseCovers (ver apéndice B);

o Safe Drop e Covers (ver apéndice C);

o Officer Checks (ver apéndice D);

o Discounts (ver apéndice E).
4.4 — Andlise Critica

Foidelineado como objetivo pessoal, adquirir competéncias profissionais a nivel

financeiro. Para além de se atingir tais competéncias, adquiriu-se outras a nivel pessoal
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e também profissional, assim como alguns dos objetivos previstos para a realizacao deste
estagio.

Sendo a Hilton, uma das maiores cadeias hoteleiras do mundo, esta disponibiliza
a plataforma Hilton University que permite adquirir novas competéncias e
conhecimentos através de cursos online, tendo sido sugerido e, posteriormente
realizado, cursos relacionados com a drea financeira. Também, sempre que havia tempo
livre, esta plataforma serviu para realizar diferentes cursos oferecidos pela Hilfon
University de forma a aumentar os conhecimentos e competéncias do autor.

Em termos criticos, destacam-se alguns pontos positivos, desde o inicio até ao
fim do estdgio, um excelente acolhimento, disponibilidade total para o esclarecimento
de duvidas e partilha de conhecimentos por parte de todos os departamentos. Outro
ponto positivo, foi a total independéncia para a realizacdo de tarefas, mostrando total
confianca nas competéncias apresentadas. Em todas as tarefas realizadas, inicialmente
era explicado todo o processo e, posteriormente, efetuado sozinho, mas sempre com a
disponibilidade total de todos os colegas para expor duvidas quando necessario.

Este estdgio, apesar de todas as barreiras encontradas, contribuiu para o
desenvolvimento autonomo no que toca a procedimentos de purchasing e income
auditor. Face a outra experiéncia vivida anteriormente como assistente de compras, foi
possivel constatar que as funcdes tanto exercidas no passado, como as exercidas neste
estdgio foram idénticas. Apesar de diferentes cadeias hoteleiras e de diferentes
dimensoes, as tarefas desempenhadas sdo praticamente equipardveis. Contudo, este
departamento ndo desempenha a funcdo de comprar produtos para o hotel, sendo cada
departamento responsavel pelo seu stock. Também face a outra experiéncia vivida, as
andlises de officer checks, discounts e voids, ja eram do conhecimento do autor. No
entanto, todas as outras tarefas realizadas permitiram aprofundar o conhecimento
financeiro.

Sendo um hotel recentemente inaugurado, foi possivel observar o
desenvolvimento de todos 0s processos a implementar, tanto no departamento
financeiro, como nos outros departamentos.

Consideram-se dois pontos negativos, tornando-se um deles, posteriormente
positivo. Salientar o regresso a casa para trabalho remoto, que nio permitiu experienciar

a totalidade do estdgio de forma presencial, mas, no entanto, dando outra perspetiva de
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trabalho, como o teletrabalho. O outro ponto foi a limitacdo no acesso a determinados
softwares face as politicas Hilton enquanto estagidrio, que nio permitiram que realizasse
algumas tarefas na sua totalidade, necessitando sempre do supervisor para as concluir.

Existiram algumas limitacoes, como no uso de softwares. Relativamente aos
abordados no enquadramento teorico, foi possivel utilizar o Opera e o Micros, no entanto,
comalguma demora e limitacdo decorrentes das politicas Hilton. Em relacdo a utilizacdo
do software Navision, este foi negado, por ndo pertencer aos quadros da empresa. Uma
outra limitacdo foi o ndo cumprimento dos objetivos propostos, sendo que apenas
observei e experienciei os processos de income auditor.

Cré-se que o autor foi benéfico para o funcionamento do departamento
financeiro, retirando alguma carga a todos os colegas do departamento e também
contribuindo para o melhoramento do mesmo.

Emsuma, o autoradquiriu com a realizacdo deste estdgio algumas competéncias
e soft skills como:

= Trabalho em equipa;

=> Relacionamento interpessoal;

=>» Proatividade;

= Autonomia;

= Inteligéncia emocional;

= Organizacdo;

= Conhecimentos financeiros;

=>» Técnicas de negociacao;

=>» Capacidade de andlise e controlo de receita;
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5 — Conclusdo

Este estagio foi o culminar de um percurso académico relacionado com a drea
de hotelaria e que foi iniciado com um curso profissional em Gestdo Hoteleira aplicada a
Restauracdo e Bebidas e que teve continuidade com uma Licenciatura em Gestao
Hoteleira, para ter uma finalidade com um Mestrado em Direcao Hoteleira. No decorrer
do percurso académico, verificou-se que a drea de maior interesse estava relacionada
com a gestdo financeira. Nesse sentido, e de forma a concluir cada fase do percurso
académico, foram procurados estagios que permitissem aprofundar os conhecimentos
em contabilidade no setor hoteleiro.

Coma elaboracdo deste relatorio foi possivel compreender se existe uma relacao
com o que é efetuado na pratica, com o que é referenciado na teoria.

Através da revisdo da literatura alguns conceitos encontram-se mais
desenvolvidos, algo que ndo se verifica no Boeira Garden Hotel. Existem algumas tarefas
que sao agrupadas para uma so funcao no departamento financeiro, o que nio vai ao
encontro das referenciadas a nivel de literatura. Constata-se que a assistant finance
manager do hotel, em comparacdo com a literatura, desempenha as funcoes de assistant
finance manager, controller ¢ accounts receivable. Relativamente a funcao de income
auditor no departamento financeiro, esta corresponde a funcdo referida a nivel da
literatura.

Para complementar o relatorio de estagio, foi construido e enviado um inquérito
por questiondrio com 0 objetivo de compreender como funciona o departamento
financeiro de um estabelecimento hoteleiro de quatro ou cinco estrelas. Apesar das
respostas enviadas ndo serem suficientes para concluir a populacdo, nota-se que ha
tantos hotéis pertencentes a cadeias hoteleiras nacionais como internacionais,
espalhados pelas diferentes regioes de Portugal. A nivel do departamento financeiro,
maior parte dos hotéis tem uma gestdo centralizada, havendo poucos com gestao
individual. Relativamente aos softwares utilizados, quase metade das respostas ou usam
um software proprio ou Micros, tendo os restantes diferentes softwares.

Uma das conclusdes obtidas e também para responder a necessidade da criacao
de manuais de procedimentos ¢ que os procedimentos por muito que sejam o0s mesmaos
para qualquer departamento financeiro de uma unidade hoteleira de cinco estrelas, estes

mudam de hotel para hotel, de gestdo para gestdo. Cada hotel tem normas e
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procedimentos especificos, 0s quais estdo relacionados com as suas necessidades e
cultura.

Por norma, os hotéis pertencentes a uma cadeia hoteleira internacional tendem
a ter todos o0s processos padronizados. Assim, permite uma maior agilizacdo dos
processos e de andlise dos hotéis que fazem parte da cadeia. No entanto, e seguindo as
politicas bases, cada hotel deve aplicar essas politicas segundo as necessidades do
mesmo, possibilitando uma melhor andlise e gestdo.

Face aos objetivos propostas, constata-se alguns foram concretizados, pois
houve a oportunidade de aprofundar a aprendizagem sobre procedimentos de natureza
economica e financeira, bem como aplicar diferentes técnicas de andlise de gestio
financeira no ambito hoteleiro. Juntamente a esta aprendizagem, foi possivel aprofundar
0s conhecimentos e competéncias em softwares, como o Opera ¢ Micros. Relativamente
a possibilidade de adquirir conhecimentos e competéncias como accounts payable,
accounts receivable e cash-flow, estas nao foram concretizadas devido a falta de
ocasioes que a situacao pandémica proporcionou. No que toca a constru¢do dos manuais
de procedimentos e formacio, estes foram dedicados apenas a funcao de income auditor
pois foi a funcdo maioritariamente desempenhada, ndo tendo sido inseridas as outras
politicas por pertencerem a outras funcoes que ndo foram desenvolvidas ao longo do

estagio.
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Anexo A - Ledger Balancing/Reconciliation
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gOLIRA PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

GARDEM
T LEDGER BALANCING / OPOBG_FIN101
RECONCILIATION Data:
Publico Alvo: Margo 2021
e  Front-Office

Finance
Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-130 Revenue Reconciliation

1)
2)
3)

4)

5)

RECONCILIAGAO DOS LEDGERS

Diariamente, os relatérios dos 3 ledgers (Guest, City e Advance Deposit) do PMS devem ser
reconciliados com o General Ledger.

No General Ledger deverdo ser mantidos separadamente os saldos de cada ledger (Guest, City
e Advance Deposit).

O Advance Deposit ledger deve ser verificado diariamente, de forma a assegurar que os
créditos antigos sdo reembolsados ou aplicados (faturados) atempadamente.

As House Accounts (PM) devem ser verificadas diariamente para assegurar que as contas sdo
regularizadas antempadamente. O motivo / justificacdo de cada House Account (PM) deve ser
indicado claramente no PMS (Opera) a deve ser aprovado pelo Finance Leader ou Operations
Leadear.

Em cada fecho de més, os créditos remanescentes nos Guest e City Ledgers devem ser
reclassificados numa conta do passivo, enquanto que os débitos no Deposit Ledger serdo
reclassificados numa conta do activo. Esta reclassificacdo sera efectuada através de um
lancamento de Journal em GL durante o fecho do més.
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LEDGER BALANCING / RECONCILIATION

1) Daily, the Guest, City, and Advance Deposit ledger PMS reports must be reconciled to the
General Ledger.

2) Separate balances must be maintained in the General Ledger for the Guest, City, and Advance
Deposit ledger accounts.

3) The Advance Deposit ledger must be reviewed on a daily basis to ensure that stale or dated
credits are refunded or credited to income timely.

4) The House Account must be reviewed daily to ensure that accounts are cleared timely. The
purpose of each House Account needs to be clearly labeled in the PMS, and should be
approved by the Finance or Operations Leader.

5) Each month-end, credits remaining in the Guest and City ledger must be reclassified to a
liability account, while any debits in the Advance Deposit ledger must be reclassified to an
asset account. A journal entry is required to ensure proper classification of assets and liabilities
at month-end.

Preparado por: Verificado e Aprovado por:
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Anexo B — Daily Revenue Reconciliation Controls
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PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

o Daily Revenue Reconciliation OPOBG_FIN102
Controls Data:
Publico Alvo: Marcgo 2021
e Finance

Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-130 Revenue Reconciliation

1)

2)

3)

Diariamente, a reconciliacao de todas as receitas e pagamentos inseridos no POS, PMS e outras
fontes de receita sdo realizadas e registadas através do Income Journal.

Diariamente, o Income Auditor (ou equivalente) deve rever, investigar e resolver quaisquer
diferencas referentes a reconciliacdo de receitas realizadas automaticamente no Operations
Audit (OA) ou num sistema equivalente. Quaisquer alteragdes manuais como resultado da
investigacdo de tais diferencas devem estar registadas por documentacdo, mantendo-a
guardada.

Um membro do departamento independente ao Income Auditor (ou equivalente) deve rever
e aprovar o daily Income Journal, registado com assinatura e data, e garantir que o Journal é
inserido no General Ledger (a menos que seja um sistema automatizado) antes do fecho do
més.
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1)

2)

3)

Daily, a reconciliation of all revenue & settlement amounts per the POS, PMS, and other
revenue sources is performed and recorded through an Income Journal.

Daily, the Income Auditor (or equivalent) must review, investigate, and resolve any variances
as a result of the revenue & settlement reconciliation automatically performed in Operations
Audit (OA) or equivalent system. Any manual changes as a result of investigating these
variances must be supported by back-up documentation corresponding to the amount and all
back-up documentation must be maintained.

A Team Member independent of the Income Auditor (or equivalent) must review / approve
the daily Income Journal as evidenced by signature & date and ensure that the journal is posted
to the General Ledger (unless system automated) prior to month-end close.

Preparado por: Verificado e Aprovado por:
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Anexo C — Rooms Revenue Integrity Controls
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PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

CURIO COLLECTION OPOBG_FIN103

by Hilton™

Publico Alvo:

. Data:
Rooms Revenue Integrity Controls Marco 2021
Finance
Reservations
Housekeeping
Front Office

Others Revenues

Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-130 Revenue Reconciliation

Verificacdo da Integridade de Tarifa

1)

2)

3)

O gerente de reservas e/ou Revenue Manager (ou designado) deve rever tanto o Rate e o Rate
Override Report (ou um relatdrio PMS similar) a procura de diferengas nas tarifas (tarifas
baixas ou pouco usuais). Ao revér devera documentar e acompanhar quaisquer discrepancias,
e assinar e datar os relatdrios como evidéncia de revisao.

Os relatdrios aprovados devem ser guardados. A versdo do relatério deve abranger todas as
alteracgOes realizadas durante todo o dia (ou seja, apds a conclusdo dos procedimentos do night
audit).

Todos os quartos Complimentary e House Use devem ser aprovados pelo Operations Leader.
Quando possivel, essa aprovacdo deve ocorrer antes da estadia.

Verificagdo das discrepancias de Housekeeping / Room

1)

2)

As discrepanicas dos quartos surgem quando o estado de limpeza de um quarto é diferente do
estado no PMS (ou seja, o quarto é marcado como vago no PMS, mas a governanta encontra
o quarto sujo).

O Room Discrepancy Report deve ter documentado as razdes e explicacbes para as
discrepancias e o relatério deve ser assinado por ambas as partes (Front Office &
Housekeeping). O relatério deve ser guardado

Other rooms revenue é receita de miscellaneous associada aos quartos dos hdspedes e deve ser

cobrada ao critério do gerente de opera¢des. O Front Office e/ou gerente de reservas devem rever

periodicamente a receita de other rooms revenue e garantir que os hdspedes sejam cobrados e/ou as

taxas sejam isentas conforme apropriado.

Other rooms revenue consistem no seguinte:

1)

2)

3)

No show fees: surge quando um hospede (individual ou grupo) forneceu pagamento ou
garantia de pagamento da reserva mas ndo compareceu (sem ter cancelado previamente). Em
caso de No Show, ndo deve ser contabilizada Room-Night (quarto ndo foi ocupado).

Day use: surge quando um quarto é ocupado / utilizado com outros propdsitos que ndo a
dormida, por exemplo: entrevistas de emprego, quartos de vestir, audi¢cdes para filmes, etc.
Nestas situacgdes, os servicos de F&B ndo devem ser incluidos na tarifa (ex: pequeno-almoco)
Early departure fees
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4) Late check out fees

Os relatdrios gerados pelo sistema para todos os Other Revenues (ou seja, estacionamento, lavandaria,
golf, spa, etc.) devem ser obtidos do PMS, POS, ou outro sistema e revistos pelos responsaveis de
departamento (pelo menos antes do fim do més) para confirmar que toda a receita foi cobrada ou
anulada conforme apropriado.

3k 3k sk 3k 3k 3k ok sk sk ok 3k 3k ok sk sk ok 3k 3k ok sk sk ok 3k 3k sk 5k sk sk 3k 3k 3k ok sk sk ok 3k ok sk 3k ok 3k 3k sk %k 3k ok ok sk ok ok ok ok ok ok ok ok sk sk sk sk sk sk sk ksk sk sk sk k sk sk sk sk sk ksk sk sk sk k ke k

Rate Integrity Review

1) The Reservations and/or Revenue Manager (or designee) must review both the Rate and the
Rate Override Report (or similar PMS reports) for any low or unusual rates. The reviewer
should document and follow-up on any discrepancies or unusual items, and sign and date the
reports as evidence of review.

2) The approved reports must be retained. The version of the report reviewed must cover all
changes performed for the full day (i.e., after the completion of night audit procedures).

3) All complimentary and house use rooms must be approved by the Operations Leader (or
designee). Where possible, this approval should occur prior to the stay.

Housekeeping / Room Discrepancy Review

1) Room discrepancies arise when the Housekeeping status for a room is different from the status
within the PMS (i.e., room is marked as vacant in PMS but Housekeeper finds the room dirty).

2) The Room Discrepancy Report must have documented reasons and explanations for
discrepancies and the report should be signed by both parties (Front Office & Housekeeping).
The report must be retained.

Other Rooms Revenue is miscellaneous revenue associated with guest rooms and should be charged
at the discretion of Operations Management. Front Office and/or Reservations Management should
periodically review Other Rooms Revenue and ensure guests are charged and/or fees are waived as
appropriate.

Other Rooms revenue may consist of the following:

1) No-show fees. This is derived from a transient or group guest who has individually guaranteed
payment to reserve a room, but failed to occupy the room. No room nights are to be recorded
for a no-show.

2) Day use: this is derived from sources such as rooms used for hospitality suites, dressing rooms,
employment interviews, movie auditions and wholesale distributors. No F&B services should
be included.

3) Early departure fees

4) Late check out fees

Applicable system generated reports for all Other Revenue (i.e., parking, laundry, golf club, spa, etc.)
should be obtained from the PMS, POS, or other source system and reviewed by management (at least
prior to month-end close) to confirm that all due revenue has been charged or waived as appropriate.

Preparado por: Verificado e Aprovado por:
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Anexo D — Food & Beverage Revenue Controls
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PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

RERIC COLLECTION Food & Beverage Revenue OPOBG_FIN104
Controls Data:
Publico Alvo: Margo 2021
e Finance

e F[&B

. . Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-130 Revenue Reconciliation
e Night Auditor

1) Os controlos de receita dos pontos de venda de F&B com um sistema POS automdtico sdo os
seguintes:

a) O sistema POS deve ser transferido para PMS diariamente para garantir que todas as receitas
gue foram inseridas no PMS sejam transferidas para o POS. Todas as diferencas devem ser
investigadas e os resultados e ac¢ées documentados.

b) Todas as anula¢des, descontos e débitos de consumos internos devem ser considerados e
autorizados pela dire¢do. O registo de anulagdes ou descontos no POS deve ser restrito.

c) Verificar sendo existem checks abertos. Esses checks devem ser imediatamente analisados e
fechados assim que possivel.

d) Todas as transac¢des offline devem ser devidamente registadas e reconciliadas. Esses itens
devem ser langados no POS assim que o sistema estiver novamente online.

e) Analisar regularmente as transa¢des “no sale” para atividades suspeitas.

2) Os controlos de receita dos pontos de venda de F&B com um sistema manual (ou seja, quando ndo
existe um sistema POS automatizado ou durante uma inatividade do POS) sdo os seguintes:

a) Verificar se todos os checks estdo numerados sequencialmente e os checks nao utilizados sdo
seguros, para evitar o acesso ndo autorizado

b) A emissao do check deve ser documentada num livro de registos (ou equivalente), registando a
hora e data, primeira e Ultimo nimero do check, ponto de venda F&B e o colaborador que
recebeu a conta.

c) Verificar se os pontos de venda estdo a usar os checks em sequéncia e se houver erro na fatura,
o check deve ser marcado como nulo e devolvido ao Income Auditor (ou equivalente)

d) O Income Auditor (ou equivalente) deve verificar regularmente a sequéncia dos checks nos
outlets para garantir que todos os checks foram contabilizados durante um periodo de tempo,
acompanhado dos checks em falta e respetivas explicagcdes. Um relatério dos checks em falta
deve ser preparado detalhadamente com os checks perdidos e com as respetivas explica¢des.

e) O Income Auditor (ou equivalente) deve registar todas as “no sales” por registo manual ou da
Caixa registadora. Isso deve ser enviado aos responsaveis do departamento relevantes para a
sua revisdao e acompanhamento.

f) As caixas registadoras devem ser lidas em Z; esta é uma impressdo de todas as transagdes em
dinheiro com um total. O final do dia (leitura Z) deve ser concluido por um colaborador que
nao tenha a responsabilidade de caixa nesse ponto de venda F&B em particular. O Income
Auditor deve reconciliar o registo da Caixa ou as faturas vendidas com o depdsito em Caixa
conforme depositado pelo General Cashier.

g) Rastrear e documentar a progressao de varios control counters (ou seja, Reset Counter, Non Re-
settable Group Total and Programming Mode Counter) conforme aplicavel ao tipo de sistema,
para garantir que ndo existem lacunas inexplicaveis.
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h) As spot checks dos precos cobrados no registo manual devem ser efetuados regularmente. Isso
deve envolver a verificacdo do preco cobrado no registo manual para um ndmero de itens da
lista de precos do Hotel.

i) Verificar se todos os checks anulados, com desconto e consumos internos sdo verificados e
aprovados pelo gerente.
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1) Food and Beverage (F&B) outlet revenue controls with an automated POS System (with electronic
audit trail), are as follows:

a) The POS system must be balanced to PMS on a daily basis to ensure all revenues that have been
posted in the PMS are balanced to the POS. All variances are to be investigated and the results
and actions documented.

b) All voids, discounts, and entertainment / duty F&B charges are to be balanced and authorized
by Management. The ability to perform voids and discounts in the POS should be restricted.

c) Review that no open checks exist. These checks must be immediately reviewed and closed as
soon as possible.

d) All offline transactions should be properly recorded and reconciled. These items must be posted
to the POS as soon as the system is online again.

e) Regularly review “no sale” transactions for suspicious activity.

2) Food and Beverage outlet revenue controls with a manual system (i.e., when no automated POS
system exists or during emergency down times of the automated POS), are as follows:

a) Verify that all checks are sequentially pre-numbered and unused checks are secure, to prevent
unauthorized access.

b) Issuance of the check must be documented through a logbook (or equivalent), recording the
time and date, first and last check number, F&B outlet, and Team Member receiving the bills.

c) Verify that the outlets are using the checks in sequence and if an error is made on the bill, the
check is to be marked as void and returned to the designated Income Auditor, or equivalent.

d) The designated Income Auditor, or equivalent, should verify the sequence of the checks in the
outlets regularly to ensure that all checks have been accounted for over a certain period of
time, following up on missing checks and obtaining explanations. A missing check report should
be prepared detailing the missing numbers and giving explanations.

e) The designated Income Auditor, or equivalent, must record all the “No Sales” per manual
register or till. This must then be issued to the relevant Department Heads for their review and
follow-up.

f) Cash registers must be Z read; this is a print out of all the cash transactions with a total. The end
of day (Z reading) must be completed by a Team Member outside of that particular F&B
outlet’s cashier responsibilities. The designated Income Auditor should reconcile the cash
readings or ticket sales to the cash deposits/takings as deposited with the General Cashier.

g) Track and document the progression of various control counters (i.e., Reset Counter, Non Re-
settable Group Total and Programming Mode Counter) as applicable to the type of system, to
ensure no unexplained gaps exist.

h) Spot checks of the prices charged on the manual register or till must be carried out on a regular
basis. This must involve checking the price charged in the manual register or till for a number
of items to the Hotel price list.

i) Check that all voided, discounted, and entertainment / duty F&B checks are balanced and have
been approved by Management.

Preparado por: Verificado e aprovado por:
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Anexo E — Conference & Events Revenue Controls
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PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

il Conference & Events Revenue OPOBG_FIN105
Controls Data:
Publico Alvo: Marcgo 2021
e Finance

Conference & Events

. . Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-130 Revenue Reconciliation
Night Auditor

A receita dos Conference and Events deve incluir os Rooms, F&B. Todas as outras receitas e controlos

sao os seguintes:

1)

2)

3)

4)
5)

Obter o daily ou weekly event order list e garantir que cada fungdo tenha uma Banquet Event
Order (BEO).

Reconciliar PMS/POS para o BEO para garantir que todas as cobrangas sejam inseridas
corretamente. Qualquer discrepancia deve ser documentada e acompanhada até a resolucao.
Como melhor pratica, todas as cobrancas de conference F&B devem ser executadas no POS.
Certificar-se de que os niUmeros ou valores garantidos foram cobrados corretamente.

Para os meeting packages rates, certificar que a receita foi alocada corretamente.
Documentacdo para todas as cobrancas extra devem ser disponiveis e aprovadas por um
membro do grupo autorizado. Como melhor prética, o hotel deve se esforcar para que todos
os BEO (independentemente de haver ou ndo custos extras incorridos) sejam assinados pelo
membro do grupo autorizado.
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Conference and Events revenue may include Rooms, F&B, and all other sundry revenues, and

controls are as follows:

1)

2)

3)

4)
5)

Obtain the daily or weekly event order list and ensure that each function has a Banquet Event
Order (BEO).

Reconcile PMS / POS postings to the BEO to ensure all charges are reflected correctly. Any
discrepancy must be documented and followed up to resolution. As a best practice, all
conference F&B charges should be rung through the POS.

Ensure that the guaranteed numbers or amounts have been correctly charged.

For meeting packages rates, ensure revenue has been allocated correctly.

Documentation for all extra charges must be available and approved by an Authorized Group
Contact. As a best practice, the Hotel should strive to have all BEOs (regardless of whether or
not there were extra charges incurred) signed by the Authorized Group Contact.

Preparado por: Verificado e Aprovado por:
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Anexo F — Allowance & Adjustment Guidance
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PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

CHRIO COLLECTION Allowance & Adjustment OPOBG_FIN110
Guidance Data:
Publico Alvo: Margo 2021
e Finance

Front Office
Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-131 Revenue Allowances &

Adjustments

No caso de allowance ou adjustment, deverd ser langada uma explicagdo detalhada no PMS
ou POS, assim que possivel. Se o PMS ou POS ndo tiver a capacidade de inserir uma explicacdo
detalhada automaticamente no sistema, um recibo manual (ou equivalente) deve ser usado
para documentar a explicacdo para o allowance ou adjustment.

Assim que possivel, deve ser anexada documentac¢do suporte para o allowance ou adjustment
(ou seja, guest letter, email, charback notification, etc) para que comprove a cobranca
incorreta.

Para allowances e adjustments processados no PMS, o relatério gerado pelo sistema deve ser
revisto pelo Front Office Manager ao fim de cada dia.

Para allowances e adjustments processados no PMS, o relatdrio gerado pelo sistema de todos
os allowance and adjustments que deve ser revisto pelo Department Head ao fim de cada dia.
Todas as discrepancias e/ou insuficientes documentos devem ser investigados e anexados
como parte de revisao.

Os relatérios revistos gerados pelo sistema ou um resumo de todas as allowances and
adjustments do dia devem ser encaminhados para aprovagao, no minimo para o Operations
Leader e Finance Leader. O Operations e Finance Leaders devem aprovar o relatério dentro de
duas semanas. Os relatérios devem ser guardados.
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1)

In the event of an allowance or an adjustment, a detailed explanation must be entered into
PMS or POS, where possible. If PMS or POS does not have the capability to enter a detailed
explanation directly into the system, a manual slip (or equivalent) must be used to document
the explanation for the allowance or adjustment.

Where possible, relevant support for the allowance or adjustment should be maintained (i.e.,
guest letter, email, chargeback notification, etc.) that substantiates the incorrect charge.

For allowances and adjustments processed in PMS, a system generated report of all allowances
and adjustments must be reviewed by the Front Office Manager (or designee) by the end of
the next day.

For allowances and adjustments processed in POS, a system generated report of all allowances
and adjustments must be reviewed by the applicable Department Head (or designee) by the
end of the next day.

All discrepancies and/or insufficient supporting documentation must be investigated and
addressed as part of the review.

The reviewed system generated report(s) or a summary of all allowances and adjustments for
the day must then be routed for approval to the Operations Leader and Finance Leader, at a

69



minimum. The Operations and Finance Leaders must approve the report(s) within two weeks.

The approved report(s) must be maintained.

Preparado por:

Verificado e Aprovado por:
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Anexo G - Definitions
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PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

cumn;ﬁ‘_hkf_:'rmﬂ Definitions OPOBG_FIN120
Data:
Publico Alvo: Marcgo 2021
e Finance

e Front Office
Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-132 Entertainment, Promotional &

Duty Meals

As definicdes dos consumos internos gerados pelo F&B sdo as seguintes:

1) Duty Meals — Esta é uma refeicdo tomada num outlet de F&B aprovada por um Management
Team. Esta pode ser uma refeicdo de substituicdo para aqueles que normalmente vao
trabalhar fora do hordrio de refeitério ou um beneficio adicional a gestdo definida pelo
Operations Leader.

2) Entertainment/Promotional F&B Charges — Estas sdo quaisquer outras transacbes de F&B
ocorridas num outlet, que ndo sdo Duty Meals.
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The definitions of in-house non-revenue generating F&B are as follows:

1) Duty Meals —This is a meal taken in a F&B outlet by an approved member of the Management
Team. This may be a replacement meal for those normally taken in the Team Member
cafeteria/restaurant due to working outside of cafeteria hours or an added benefit to
Management as defined by the Operations Leader.

2) Entertainment / Promotional F&B Charges — These are any other F&B transactions incurred at
an outlet, which are not Duty Meals.

Preparado por: Verificado e Aprovado por:
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Anexo H - Authorizations
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3C PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

CHRIO COLLECTION Authorizations OPOBG_FIN121
Data:
Publico Alvo: Marcgo 2021
e Finance

Front Office
Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-132 Entertainment, Promotional &

Duty Meals

1)

2)

3)

Apenas os Team Members ao nivel da direcdo sdo elegiveis para assinar um duty meal ou um
entertainment/promotional F&B charge.

Cada hotel é obrigado a identificar e apresentar uma lista de colaboradores que estejam
autorizados a assinar um duty meal ou um entertainment/promotional F&B charge. E uma lista
gue necessita de aprovacao do Operations Leader e do Finance Leader.

Hotéis devem ter um processo interno em vigor para garantir que apenas os Team Member
autorizados tenham assinado esses tipos de encargos.

3k 3k sk 3k 3k ok ok sk sk ok 3k ok ok sk sk ok 3k sk sk sk sk 3k ok sk sk sk ok ok 3k sk sk sk 3k 3k 3k sk sk sk ok 3k ok sk sk ok 3k ok ok sk sk 3k ok ok ok sk 3k ok 3k ok sk sk ok ok 3k sk sk sk ok ok 3k ok ok ok ok ok sk sk sk sk sk ok sk ok

sk k kkokkkk

1)

2)

3)

Only Management level Team Members are eligible to sign for a duty meal or an
entertainment / promotional F&B charge.

Each hotel is required to identify and list Team Members that are authorized to sign for a duty
meal or entertainment / promotional F&B charge. This list is required to be approved by both
the Operations Leader and Finance Leader.

Hotels must have an internal process in place to ensure only authorized Team Members have
signed for these types of charges.

Preparado por: Verificado e Aprovado por:
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Anexo | - Officer Checks — Accounting Guidelines
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PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

RERIC COLLECTION Officer Checks - Accounting OPOBG_FIN122
Guidelines Data:
Publico Alvo: Marcgo 2021
e Finance
e F&B

Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-132 Entertainment, Promotional &
Duty Meals

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Todos os duty meals e entertainment/promotional F&B charges devem estar registados no
POS

Todos os duty meals e entertainment/promotional F&B charges devem ser assinados por um
colaborador autorizado, com uma pequena explicacdo da razdo de tal custo. Para o
entertainment/promotional F&B charges, deve incluir uma adicional explicacdo com as
pessoas incluidas, a empresa, o propdsito e o departamento que utilizou.

O departamento relevante deve ser cobrado pelo custo dessas duty meal e
entertainment/promotional F&B charges e um F&B credit registado. A receita ndo deve ser
registada.

Com base nas regulamentacGes locais, todos as taxas aplicdveis devem ser cobradas e aqueles
gue ndo sdo recuperdveis devem ser incluidos nas despesas departamentais.

Com base nas regulamentacdes locais, quaisquer tips devem ser incluidas nas despesas
departamentais.

O pequeno-almogo fornecido pelo Hilton Honors Program deve ser incluido nas despesas do
departamento de rooms. Qualquer taxas ou tips cobradas, com base nas regulamentagdes
locais e que ndo sejam recuperaveis, devem ser incluidas nas despesas departamentais.

O departamento financeiro deve obter um relatdrio gerado pelo sistema de todas as duty
meals e entertainmen/promotional F&B charges e reconcilid-las com os F&B checks para
garantir que eles sejam apropriados e assinados por um colaborador autorizado

O Income Auditor deve entregar todas as duty meals e entertainment/promotional F&B
charges para serem aprovadas, no minimo, pelo Operations Leader e Finance Leader. Os
documentos devem ser guardados.
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1)
2)

3)
4)

5)

All duty meals and entertainment / promotional F&B charges must be posted in the POS.

All duty meals and entertainment / promotional F&B charges must be signed by an authorized
Team Member, with a brief explanation of the reason for the charge. For entertainment /
promotional F&B charges, additional explanations should include persons entertained,
business affiliation / company, purpose of entertainment, and department doing the
entertaining.

The relevant department must be charged for the cost of these duty meals and entertainment
/ promotional F&B charges and an F&B credit recorded. Revenue must not be recorded.
Based on local regulations, all applicable taxes must be charged and those which are not
reclaimable must be included in the departmental expense.

Based on local customs or regulations, any gratuities charged must also be included in the
departmental expense.
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6) Breakfast provided as part of the Hilton Honors Program must be coded to Rooms
Departmental Expense. Any taxes and gratuities which must be charged, based on local
regulations and which are not reclaimable are to be included in the departmental expense.

7) Finance is required to obtain a system generated report of all duty meals and entertainment /
promotional F&B charges and reconcile to the F&B check to ensure that they are appropriate
and have been signed by an authorized Team Member

8) The Income Auditor (or equivalent) must distribute all duty meal checks or a summary of duty
meals and entertainment / promotional F&B charges for approval to the Operations Leader
and the Finance Leader, at a minimum. The approved documentation must be retained.

Preparado por: Verificado e Aprovado por:
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Anexo J — Gift Certificates — Accounting Guidelines
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PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

il Gift Certificates - Accounting OPOBG_FIN130
Guidance Data:
Publico Alvo: Marcgo 2021
e Finance

All Revenues
Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-133 Gift Certificates

1)

2)

3)
4)

5)

Todos os gift certificates adquiridos no hotel exigem uma forma de pagamento diferente da
taxa de quarto

Quando os local gift certificates (ndo incluido o Hilton Amex Program) forem adquiridos no
hotel, o valor da compra deve ser creditado na conta de passivo deo balan¢o do hotel (conta
para gift certificates)

Quando os certificates forem resgatados, deve ser creditado na apropriada revenue account e
o gift certificate liability account deve ser debitado.

Quando o certificate expirar, o gift certificate liability account deve ser debitado pelo valor
restante e a appropriate miscellaneous revenue account deve ser creditada.

Se alguma lei local fornecer orientacdo alternativa ou contradiga esta politica, entdo a lei local
deve ser seguida. Nao é necessdria uma excec¢dao, mas as diretrizes aplicaveis devem ser
seguidas pelo Finance Leader.
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1)

2)

3)

4)

5)

All gift certificates purchased at the Hotel require a form of payment other than room charge.
When local gift certificates (i.e., not Hilton Amex program) are purchased at the Hotel, the
purchase amount must be credited in the gift certificate liability account on the Hotel’s balance
sheet.

When the certificates are redeemed, the appropriate revenue account must be credited and
the gift certificate liability account must be debited.

When the certificates expire, the gift certificate liability account must be debited for the
remaining amount and appropriate miscellaneous revenue account must be credited.

If local law on the subject of expiration dates and escheatment practices provides alternate
direction or contradicts this policy, then local law must be followed. An exception is not
required, but the applicable guidelines must be followed by the Finance Leader.

Preparado por: Verificado e Aprovado por:
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Anexo L — Paper Gift Certificates
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PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

CORI0 COLLECTION Paper Gift Certificates OPOBG_FIN131
Data:
Publico Alvo: Marcgo 2021
e Finance

All Revenues
Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-133 Gift Certificates

1)

2)
3)
4)

5)

6)
7)

8)

Todos os papéis dos gift certificates sdo preparados para serem pré-impressos e
sequencialmente numerados. No minimo, devem seguir os seguintes parametros:

a. Os certificates ndo devem ter valor monetario (ou seja, eles apenas podem ser usados

para bens e servicos do hotel e ndo podem ser trocados por dinheiro)

b. Data de validade (a menos que seja proibido pela lei local)
O inventdrio dos certificates devem ser guardados num local Seguro.
Os certificates devem ser impressos de maneira que seja dificil a sua reproducdo
Se as leis locais de compra (ou seja, regulamentos de propriedade ndo reivindicada) se aplicam
a regido do hotel, o nome e endereco do comprador devem ser mantidos em arquivo.
Um formulario ou registo deve ser guardado ao emitir os certificates pelos colaboradores para
venda aos clientes. Este deve ser assinado pelo colaborador que recebe os gift certificates
(normalmente Finance ou Operations Leadership). O formuldrio deve listar os certificates
emitidos por nimero e devidamente datados. Uma vez que os certificates sdo emitidos por
um colaborador para venda aos clientes, o colaborador deve guarda-lo num local Seguro até
ao momento da venda.
No momento da apresentacdo do certificate, o mesmo devera ser carimbado ou
riscado/rasgado pelo colaborador que o recebeu, para evitar que seja novamente utilizado.
O departamento financeiro deve fazer a reconciliacdo dos valores do sistema (ou seja, PMS,
POS, etc) com os certificados usados.
O departamento financeiro deve contar e reconciliar todos os certificates emitidos
mensalmente. Os hotéis podem, a seu critério, emitir certificados como Team Member House
Funds. Se estiver correto, o certificate deve ser considerado como cash e incluido na conta
mensal de house fund.
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1)

2)
3)

All paper gift certificates are required to be pre-printed and sequentially numbered. At a
minimum, the following must be printed on the paper gift certificate:
a. The certificates have no cash value (i.e., they can only be exchanged for goods and
services at the Hotel and cannot be redeemed for cash).
b. Expiration date (unless prohibited by local law)
The inventory of certificates must be kept in a secured location.
The certificates must be printed in a manner which would make it difficult to reproduce.
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4)

5)

6)

7)
8)

If local escheatment laws (i.e., unclaimed property regulations) apply to the Hotel’s region, the
name and address of the purchaser must be maintained on file.

A form or log must be maintained when issuing the certificates to Team Members for sale to
customers. This must be signed by both the Team Member receiving the gift certificates and
the Team Member issuing the gift certificates (typically Finance or Operations Leadership). The
form or log must list the certificates issued by number and it must be dated. Once the
certificates are issued to a Team Member for sale to customers, the Team Member must store
them in a secure location until sold.

At the time of redemption, the certificate must be stamped or defaced by the Team Member
receiving the certificate, to prevent it from being used again.

Finance must reconcile the system values (i.e., PMS, POS, etc.) to the redeemed certificates.
Finance must count and reconcile all issued certificates monthly. Hotels may at their discretion
issue certificates as part of a Team Member’s house funds. If this is done, then the certificates
must be treated as cash and will be included in the monthly surprise house fund count.

Preparado por: Verificado e Aprovado por:
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Anexo M — Eletronic Gift Cards
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PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

i oy Electronic Gift Cards OPOBG_FIN132
Data:
Publico Alvo: Margo 2021
e Finance

All Revenues
Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-133 Gift Certificates

1)
2)

3)

4)

O stock dos electronic gift cards deve ser guardados num local Seguro do hotel

O hotel deve manter um procedimento operacional local sobre quem terd permissao para
guardar, carregar e vender os electronic gift cards.

No momento do resgate, o colaborador deve confirmar se ndo ha saldo no cartdo. Se houver
saldo, o gift card deve ser devolvido ao cliente

Como parte do processo de income auditor, os gift card devem ser lancados em general ledger.
Quaisquer diferencas entre o sistema de rastreamento do gift card e o PMS ou POS deve ser
investigado e resolvido imediatamente.
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1) The stock of electronic gift cards must be maintained in a secure location at the Hotel.

2) The Hotel must maintain a local standard operating procedure around who will be permitted
to maintain, load, and sell the electronic gift cards.

3) At the time of redemption, the Team Member must confirm no balance remains on the card.
If a balance remains, the gift card must be given back to the customer.

4) As part of the income audit process, gift card system activity must be balanced back to the
general ledger. Any variances between the gift card tracking system and the PMS or POS must
be investigated and resolved immediately.

Preparado por: Verificado e Aprovado por:
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Anexo N — Complimentary Letters or Certificates
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PROCEDIMENTO INTERNO (OPOBG)

RERIC COLLECTION Complimentary Letters or OPOBG_FIN133
Certificates Data:
Publico Alvo: Margo 2021
e Finance

All Revenues
Hilton Policy Reference: FP-OPSFIN-133 Gift Certificates

1)

2)

3)
4)

5)

6)

O Operations Leader deve assinar todas as complimentary letters ou certificates e ambas
devem ser imprimidas de forma a que sejam dificies de se reproduzirem.
No minimo, deve ter algumas condicdes para se imprimir as complimentary letter ou
certificate:

a. Os certificates nao pode ter valor monetario (ou seja, apenas podem ser usados para

usufruir de bens e servicos do hotel e ndo podem ser trocados por dinheiro)

b. Data de validade

c. Numero Unico se for um certificate ou card (ndo necessariamente aplicavel a letters)
O Operations Leader deve designar um colaborador (normalmente o executive admin) para
controlar a distribuicdo de todas as complimentary letters ou certificates.
Uma cépia de uma letter ou certificate deve ser guardada depois de emitida. Um registo
também deve ser guardado, detalhando se as letters ou certificates estdo ativos ou expirados.
Uma vez que uma letter ou certificate sdao entregues ao hotel, deve ser imediatamente
carimbado ou riscado/rasgado por um colaborador, para previnir que ndo volte a ser usado
novamente. O colaborador deve entregar diariamente todas as letters ou certificate utilizados.
O departamento financeiro deve reconciliar as letters ou certificates emitidos com as letters
ou certificates utilizados para garantir uma contabilidade apropriada. Os quartos devem ser
considerados como complimentary no PMS, e quaisquer outros bens e servicos devem ser
registados como custo. O valor das complimentary letters ou certificates ndo deve ser
registado no balango como um passivo.
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1)

2)

3)

4)

The Operations Leader must sign all complimentary letters or certificates and they must be
produced in a manner which would make it difficult to replicate.
At a minimum, the following conditions must be printed on the complimentary letter or
certificate:
a. The certificates have no cash value (i.e., they can only be exchanged for goods and
services at the Hotel and cannot be redeemed for cash).
b. Expiration date
Unique number if in the form of a certificate or card (not necessarily applicable to
letters)
The Operations Leader must designate a Team Member (typically the executive admin), to
control the distribution of all complimentary letters or certificates.
A copy of the letter or certificate must be maintained on file once issued. A log must also be
maintained detailing whether or not the letters or certificates are active or expired.
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5) Once the letter or certificate is redeemed at the Hotel, it must be immediately stamped or
defaced by the Team Member receiving the letter or certificate to prevent reuse. The Team
Member must turn in all redeemed letters or certificates with their daily drop.

6) Finance must reconcile the issued letters or certificates to returned or redeemed letters or
certificates and ensure appropriate accounting. Rooms must be redeemed as complimentary
in PMS, and any other goods or services must be recorded at cost. The value of complimentary
letters and certificates must not be recorded on the Balance Sheet as a liability.

Preparado por: Verificado e Aprovado por:
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Apéndice A — Pack Daily Operations Audit
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[Hilton|

OPOBG PROCO001: Pack Daily Operations Audit

PACK DAILY OPERATIONS AUDIT

Diariamente o Income Audit deve, junto da rececao, deve recolher os reports fornecidos pelo
Night Audit. O Pack Daily Operations Audit reldne diversos relatdrios didrios de forma a registar as receitas
dos vdrios outlets do hotel e reportar todos os acontecimentos diarios.

O Pack Daily OA deve estar organizado da seguinte forma:

N2 | Documento Responsabilidade | Funcionalidade

1 Navision OA Report Documento que regista todos os
documentos seguintes, impresso em ultimo
lugar;

2 OA Daily Revenue Journal Audit Log | Income Audit Registo dos acertos entreon23 eosn?4,5

Report e 6.

3 OA Journal Report (Summarized) Impresso, inicialmente, para proceder aos
acertos juntamente com os relatérios
fornecidos pelo NightAudit (n24, 5 e 6).

4 Manager Flash Relatérios OPERA que servem para verificar

5 Trial Balance os valores atingidos diariamente. Serve

6 Day/MTD/YTD Statistics também para compararmos os valores

Night Audit diferenciais entre OPERA e MICROS (Doc

n23)

7 Package Ledger Details Impresso para visualizar todos os tipos de
Package didrios existentes.

8 Daily Covers F&B + Checks Income Audit Ver OPOBG PROC002 - Checks and Covers

9 Journal by Cashier and Transaction Code

10 | Cash Report + Cashier Closure

11 | Reservations w/ Zero Adults Night Audit

12 | Guest INH — PM Account by Room

Depois de registados pelo Income Audit, o Pack Daily deve ser entregue a um supervisor para

que este os assine e aprove.

Aos relatérios impressos pelo Night Audit, existem outros relatérios diarios que ndo sdo de
caracter obrigatério, mas quando ha existéncia dos mesmos, devem ser acompanhados por uma
assinatura e justificacdo por parte do responsavel de front-office, devendo estar organizados da seguinte

forma:
13 | Journal by Cashier & Transaction Code — Negative Posting
14 | Reservation Night Audit Rate Check
15 | Room Discrepancy
16 | Complimentary and House Use Rooms

Nota: Estes relatdrios ndo sao arquivados junto do Pack Daily, devendo ser separados por dias.

Ao recolher o Pack Daily, deve separar os relatérios. Coloque os relatdrios fornecidos pelo Night
Audit pela ordem apresentada no 12 quadro. Os restantes relatdrios devem ser registados e imprimidos
pelo Income Audit e colocados corretamente no Pack Daily.
1. O Doc. n? 3, deve ser impresso através de para proceder aos acertos (ver 12 quadro);

90



file:///C:/Users/smendes2/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/YCIWIZV7/OPOBG_PROC002%20-%20Checks%20and%20Covers.docx

GARDEN Hilton

CURIO COLLECTION
b Hilltnn™

2. 0O Doc. n?8, deve ser consoante o OPOBG PROC002 - Checks and Covers (ver 12 quadro);

OA Journal Report (Summarized)
Como proceder a analise do documento n23 (OA Journal Report (summarized)):

1. Para proceder a analise do documento n23, deve ter consigo o documento em questao,
devidamente impresso, e também o relatério “Manager Flash”, “Trial Balance” e
“Day/MTD/YTD Statistics” (Doc2 4, 5 e 6).

Em baixo, encontra um exemplo de um OA Journal Report (summarized):

Dy rs Spbt e Mg (e

DR - Bt vy Carmian Hasel Pasm Gads Martags Fyuiip Dd 2N
Mistiemni TS DT TR

Towvs Typ: Rooomwm -JHHEL D Traewrndind ©urrerey: FUE

A
D Acci Peun Arreprd Caprrgeme Tirmd Erali Lim Typs daarm ifuw Wawmilhwr 0

o AR 44 D800

E necessario ter em conta os pontos sublinhados a amarelo, como o dia a analisar, e quais os
valores de cada conta. De notar, que cada OA Journal Report (summarized) contém varias pdginas, sendo
gue a ultima é relativa a assinaturas, para que possa ser registado e aprovado.

Prapared By: . Date:
Enared By: Date:
Approved By Date:

1.1 Os valores em OA Journal Report servem para analisar as diferengas entre o MICROS e o
OPERA, sendo que, sempre que se registarem valores diferentes aos apresentados nos
relatérios OPERA, deve anotar os valores para posterior corre¢do. (Mais a frente podera
compreender alguns exemplos).

1.2 Os valores em OA Journal Report correspondem ou a soma de vdrias contas, ou a uma sé
conta, como poderemos ver nos proximos exemplos.

1.3 Os valores apresentados por uma roda vermelha, correspondem sempre a soma dos valores
sublinhados em amarelo, sendo que poderdo existir outros valores, mas que ndo estarao
apresentados nos seguintes exemplos.
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1.4 Sempre que os valores corresponderem, deve ser colocado um visto para melhor organizacao
e facilitar o processo de analise.

a. AR Guest Ledger, corresponde no Trial Balance, ao Guest Ledger e é a soma dos Charges, Payments
e depdsitos existentes, sendo que o total deve ser igual ao valor em AR Guest Ledger.

Page 1af 4

Repaet Date ; 11/01/2021 Operations Audit Journal Repart (Summarized)
Report Time : 08:18:28 OPOBG - Bogira Garden Hotel Porto Gala, Portugal - QQ - Facility 1D 55893

Business Date: Q90172021

Trans Type: Rooms |28885264) Transmitted Currency: EUR

Dept Aot Prod Account Description m Credit Stat ‘Is;rpla Jourmnal User Name/User ID
121010 AR Guest Ledger \geo.1200 ' ) £.0000
Boeira Garden Hotel 08.01.21
]
Trial Balance 03:02
Guest Ledger
Balance Y esterday 477,46
Charges 216170
Paymants =1.081.10 *
ap20 Micros Cash - 6.00
a023 Micros Visa - 100.60
ap24 Micros Master Card - 118.50
an3a Offlirea Visa -328.75
9038 Offline MasterCard - 151.00
2040 Offfine American Express - 344,25
Deposite Translered al Check-In - 112.50
Deposits Tax Transferad -B.98
Balance Today 1,966.58

b. AR City Ledger, corresponde no Trial Balance, ao AR Ledger e é a soma dos Charges and Transfers
e os Payments, sendo que o total deve ser igual ao valor em AR City Ledger.
Report Date ¢ 11/04/2024 QOperations Audit Journal Report (Summarized)
Repori Time ; 09:8:28 OPOBG - Bosira Garden Hotel Porto Gala, Portugal - Q0 - Facility ID# 55893
Business Date: 08/01/2041

Trans Type: Rooms (28885264)

Stat

Dept Acet Prod Account Description £ Dehit Cradit Stat Type
121020 AR City Ledger KEI\D&_} 010000
BOFIRA Boeira Garden Hotel 020124
GARDEN
Trial Balance 0302
AR Ledger
Balance Yeslarday fid, 024,53 »
Charges and Trans!ars 0.00
Payments 0.0
Balance Today 64, 524,53
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c. AR Credit Card MC Visa, corresponde no Trial Balance, ao Payment e é a soma das contas que

contenham Visa ou MasterCard (p. exemplo, Micros Visa e MasterCard e Offline Visa e
MasterCard), sendo que o total deve ser igual ao valor em AR Credit Card MC Visa.

Report Date | 1110112021

Report Tirne ; 09:38:28

Trans Type: Rooms |26885264)

Qperations Audit Journal Report (Summarized)

OPOBG - Boeira Garden Hotel Porto Gala, Portugal - QQ - Facllity ID# 55393

Business Date: 0800172021

Seat

Dept Acet Prod Account Description F'IEET‘!\_ Credit Stat Type
122010 AR Credit Card MC Visa l. T4B.8500 ’ C.0000
BOEIRA Boeira Garden Hole/ 09.01.21
1 GARDEM :
Trial Balance 0302
Paymant
8020 Micros Cash -8.00 -
0023 Micros Visa - 100,80
8024 Micros Masier Card 41950
9038 Offline \isa - 375/
8039 Of fline MaslarCard - 1651.00
a040 Offfine American Express - 344.25
- 1,089.10

Payman| Tatal

d. AR Credit Card AMEX, corresponde no Trial Balance, ao Payment e é a soma das contas que

contenham American Express (p. exemplo, Micros ou Offline American Express), sendo que o total
deve ser igual ao valor em AR Credit Card AMEX.

Repodt Data © 11012021

Report Time | 09:38:26

Trans Type: Rooms (28895284)

Operations Audit Journal Repart (Summarized)

OPOBG - Bosira Garden Hotal Porte Gala, Portugal - QQ - Facility ID# 85853

Business Date: 08012021

Seat
Dept At Prad Account Description Diebit Cradit Stat Type
122020 AR Credit Capd AMEX @D 0.0000
BOEIRA Boeira Garden Hotel 09.01.21
GARDEN
Trial Balance 03:02
Paymeant
2020 Micros Cash -6.00
o023 Micros Visa - 100060
o024 Micros Master Card -118.50 ¢
9038 Oftline Visa -3r7T5 4
2039 Of thine MasterCard - 151.00
o0un Of fline American Exprass - 344,25 |,
A - 1,099.10

Pavmant Taolal
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e.
Micros Cash ou Cash

Report Date | 11412021

Report Tiree : $9:38:28

Trans Type: Rooms |{25885284)

Cash Sales, corresponde no Trial Balance, ao Payment e é a soma das contas que contenham

Payment, sendo que o total deve ser igual ao valor em Cash Sales.

Dperations Audit Journal Report (Summarized)
OPDBE - Boeira Garden Hotel Porto Gala, Portugal - Q@ - Facility |02 55353

Business Date: 08/01/2021

Dept Acet Prod Account Description —Rehit Credit
148125 Cash Sales Lﬁiﬂ)D 0.0000
BOEIRA Boeira Garden Hotel 09.01.21
GARDEM
Trial Balance 03:02
Paymeani
9020 Micros Cash -6.00
o023 Micros Visa - 100,60
0024 Micros Master Card -118.50 /
5038 Offline Visa -3717.75
8038 Offina MasterCard - $51.00
o040 Offline American Express -44.25 ,
Paymeant Tolal N - - 1,089.10
f. Deposits — Guest Advance, corresponde no Trial Balance, ao Grand Total e é a soma das contas

que contenha Deposit Ledger Activity, sendo que o total deve ser igual ao valor em Deposits —

Guest Advance.

Report Date 1 11/01/2021

Report Time ; 09:38:26

Trans Type: Rooms (2BB85284)

Operations Audit Journal Report [Summarized)
OPOBG - Basira Garden Hetel Porte Gala, Portugal - QQ - Facility D2 55831

Business Date: 08012021

Dept Acct Prod Account Description _r—Babjt Credit
i 232050 Deposits - Guest Advence @ D.0000
BOEIRA Boelra Garden Hotel 09.01.21
GARDEM
Trial Balance 03:02
Grand Total 2,040,086
AR Ledger Pay ments 0.00
Daposil Ledger Activity =7348
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g. As prdoximas 5 contas, correspondem ao Trial Balance, ao Non Revenue, e regista as Tips, os Ivas
(6%, 13% e 23%) e também a Taxa Municipal. Para cada conta, deve somar o que correspondente
a conta apresentada em Trial Balance, que deve ser igual a cada conta. No OA Journal Report, os
Ivas sdo descritos por (6% = ZS006; 13% = ZS013; 23% = 25023).

Report Date | 110112021 Operations Audit Journal Report {Summarized)
Report Time © $9:38:26 OPOBG - Bowira Garden Hotel Porto Gala, Partugal - QQ - Facility 102 55853
Business Date: 080172021

Trans Type: Rooms (2EE85264)

Dapt Acct Prod Account Description Dehit Credit
okl Waitar Fees & Tips Payable 0.0000
235375 Z3006 Seles Tax Peyable Smte 0.0000
235385 I5023 Sates Tax Paysble Other 2 00000
235385 25013 Sgles Tax Payable Other 5 0,0000
235880 Tourism Tax Payable - Tty 0.0000
Boeira Garden Hotel 09.01.21
Trial Balance 03:02
Non Revenue
a258 Raizes Gratificacao [ Tips B.O0 -
7501 1WA 6% QuarlofRoom G074
7603 VAT 13% / lva 13% 69.90
T504 VAT 23% [ lva 23% 71.34
TEOO Tx Mumscipal Tur, f Cily Tasx {IVAMVAT - art 75.% n,*1 RGT) 18.00

Nota: De constatar que, os valores diferem do Trial Balance, sendo que é necessario ajusta-los.
Sendo que o valor em OA Journal Report aparece em negativo, comparado ao Trial Balance, é
necessario, por exemplo no caso do IVA 6%, somar ao valor negativo para que o valor seja igual
ao Trial Balance. Se acontecer o contrario, é necessario subtrair ao valor negativo.
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h. As seguintes contas, correspondem ao Trial Balance, ao Revenue, e regista o valor em Rooms Bar,
Corporate Marketing e HH Honors. Para cada conta, deve somar o que correspondente a conta
apresentada em Trial Balance, que deve ser igual a cada conta. Se existirem diferencgas, deve seguir
0s passos apresentados na nota que consta na alinea g., acima transcrita.

Report Date | $1/01/2029 Operations Audit Journal Repart [Summarized)
Report Tirme : 08:38:26 OPOBG - Bosira Garden Hotel Porto Gala, Partugal - QQ - Facllity 1D 55353
Business Date: 05/04/2021

Trans Type: Rooms (2EB85284)

Dept Acat Prod Account Description Debit Credit
11001 £12180 25006 Best Avadable Rate FRoom Rav 00000
11001 413300 25008 Carp Mily Program Roam 0.0000
Ravanue
11007 413610 Z3008 Discouits Reom Rey 0.0000
BOEIRA Boeira Garden Hotel 08.01.21
GARDEM
Trial Balance 03:02
Dally Transactions
Balance Brought Forward 97T 46
Revenue
1000 Rooms BAR 243,40
1008 Rooms Corparale Marketing Programs T42.92 4
1027 Rooms HH Honors Redemplion 75 45

i. Ascontas seguintes, correspondem ao Day/MTD/YTD Statistic e também ao ManagerFlash, sendo
gue os valores de rooms ou guest deve ser igual aos valores apresentados nos diferentes
relatdrios. Para melhor analise, irdo ser apresentados por diferentes rodas de varias cores.
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j. As seguintes contas, correspondem ao Trial Balance, ao Revenue, e regista o valor de tudo o que

envolva os diferentes outlets do hotel. Para cada conta, deve somar o que correspondente a conta
apresentada em Trial Balance. Deve ter atencdo se uma determinada conta apresenta algum tipo
de desconto, e se assim for, é necessario substrair. Se existirem diferencgas, deve seguir os passos
apresentados na nota que consta na alinea g., acima transcrita.

Report Date ; 1100112029 Operations Audit Journal Repart (Summarized)

Report Time | 09:38:26 OPODBG - Boeira Garden Hotel Porto Gaia, Porfugal - QG - Facility |02 55393

Business Date: Q012021

Trans Type: Rooms (2B885284)

Stat
Dept Agct Prod Account Description Dehit Credit Stat Type
1101 421010 Zs008 Breakfast Food Revanue 0.0000 : .-
11101 421030 #5013 Lunch Food Revenue 0.0000 . -.
101 421040 25013 Dinner Food Revente [.0000 +0 D
11101 421100 Zs013 Other Food Revenus £.0000
11101 422020 25023 Wine Reverus 0.0000 0 ‘
11101 422030 Zs023 Liguor Revenue 0.0000 m y
11101 422040 Cther Beverage Revenue 0.0000
11101 422040 3__25925", Other Beverage Revenue 0.0000 L -2.0303},
11268 434050 zs023 Massage 0.0000
21664500 -2166 4800
BOEIRA Boeira Garden Hotel 09.01.21
GARDEMN
Trial Balance 03:02
Dally Transactions
Balance Brought Forward 977.46
Revenue
1000 Rooms BAR 243,40
1005 Rooms Corporate Marketing Programs 74292
1027 Rooms HH Honors Redemption 25.35
315 Spa Massage Serv - 7724
3251 Raizes Almoco { Lunch - 22020 S
3252 Ralzes Janlar | Dinner - 300,73
3253 Ralzes Oul Bab 23% / Other Bev 23% -_— 203~
3254 Ralzag Vinho | Wine -l 180 49
3256 Raizes Licor / Liquor 11,38
3257 Ralzes Oul Beb 1335 | Cther Bev 13% _— 354
3270 Raizes Desc. Gomida ( Food Disc. 478
G100 Pack Breakfast 6% - {1321 /
Revenua Tolal 183371
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h

A

k. Os ultimos valores a analisar, corresponde ao Trial Balance, ao AR Leadger e ao Deposit Ledger
sendo que o Balance Today de ambos deve ser igual ao do OA Journal Report.
Report Date : 118012021 Operations Audit Journal Report (Summarized)
Report Time | 05:38:26 OPOBEG - Boeira Garden Hotel Porto Gala, Portugal - Q0 - Facility ID# £5893
Business Date: 0800172021

Trans Type: Rooms (28685284) Sta
13

Dept Acct Prod Account Description Dizhit GCredit Stat Type

a8 [rlilivd CITY LEDGER * REQUIRED Q@ 0.0000

aa oMz Advance Deoosits Todav 0.0000 -22550.0400

Boeira Garden Hotel 09.01.21
Trial Balance 03:02
AR Ledger
Balance Yesterday G4, 824,53 «
Charges and Translers 0.0
Payments 0.0
Balance Today 64,824.53
Deposit Ledger
Balance Yestarday - 2262352
Daposils Trans(ered al Check-In 112.50
Daposils Tax Trans!ered 5.98
Payments -48.00 7
9038 Olfline Visa - 48.00
Balance Today - 22.650.04 -

2. Finalizado a andlise de OA Journal Report, este deve juntar ao Pack Daily e entregar ao Diretor
Financeiro para que o mesmo registe as diferencas anotadas.

3. Depois de registar as diferencas, deve ser impresso o documento n22, OA Daily Report Journal
Audit Log Report, onde ficam registadas as descrepancias do OA Journal Report (summarized).
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4. Ao registar todos os valores em NAVISION, este documento n21, deve ser impresso e colocado
junto ao Pack Daily.

5. Juntamente com os relatdrios que recolheu junto do Night Audit, encontram-se os relatérios
de Safe Drop Control List e os Fecho de outlets, que devem seguir o OPOBG PROC003 - Safe
Drop e Fecho Outlets.
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Apéndice B — Checks and Covers
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Finalidade:

OPOBG PROCO002: Checks and Covers

A pasta “Covers” foi criada com o intuito de registar e analisar a quantidade de pax nas diferentes refeicGes
de cada outlet (Breakfast/Lunch/Dinner/Night/Cocktail/Coffee Break).

De forma a preencher os dados relativos a cada dia, é necessario seguir determinados procedimentos:

1. Deve abrir o Micros (http://10.148.140.21/login.jsp) com o respetivo user;

SIGH IN TD

ORACLE Hospitality

Reporting and Analytics

formedy mymicros_nal

2. Selecionar a opgao “Check Journal Reports”, como indica a seta vermelha. Ao abrir, tera acesso as
diferentes faturas registadas nos diferentes outlets;

ORACLG‘ Hospitality Reporting and Analytics

Manager
Hilton

myPage -

Reports

Check Joumal

* Repaort ﬁ\‘

# Discounts

# Menu Engineering

™

myPage
Today's Operations
Today's
Operations
Total 0.00
Revenue
Net Sales 0.00 O0.v
Gross 45.00
Sales
£ >

W
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Fanager
B

e -

|Fll'|m|.1‘l.

& Chech Joinmal
Fepoit

W Descouri

# e Engneerng

W Frogesty Fmanc

& FVC Fomiisl Fpl

& Emnmp Panod Fo

i Vol Roasom Repart
Arires Lismn
fdumemn
fwmrmge Uiage
2T Daach Actwaly
Chgon Joumma
Daily Escapmans

Emg: Changs
Tiateng

Mooy Kepan

Pradaroncas

Fasmn

i‘-.

Ferserne Coantery

W . e

LRl
Chiecks
Hp i s sk L Lt
HiltonProperty

In Room Dining
FIaTs 182001 16:55 &M 108

Restaur
npra pELTF b ] 13050
I0FTE FELTP L F 103
JITE LIERO 100
P LER0E 000
0Ty il 57 g
0TRE LRI 65,00
mrag 1T 43,03
10703 VN 7,95
0704 ynza 8208
A0TBS uBz01 O
FTva yaza 25700
ey I 0.08
A0FEE pELAF S 0.0
Fiirs Y] 192,03
piirili] L2001 7103
FTrETs YR .00
o FEAEL 1] LE

The Portlend exchange Re
AT 3 LR/202 (TR 4207

3. Selecionar a opgao “Business Dates” para escolher o dia a analisar, seguido de um clique em “Run

Reports”;

Manager
Hilton

myPage -

Reports

Check Journal
Report

Discounts

Menu Engineering
Property Financial
RVC Financial Rpt

Serving Period Fin

* * * * * »*

Void Reason Report
Active Users
Adjustments
Average Usage

CC Batch Activity

~
Modify Report Preferences Favarite
Business Dates Revenue Centers
[Powersetecton W] [an

BEREO

R Repun

Standard

Wk Su
52

53 3
1 10
2 17
3 4
4

Wk Su
18

7 2
i B
18 18

21 20

20 23 24 25 28 27 282 A

January 20241

Mo Tu We Th Fr Sa
i 2] 4 1

4 5 6 8 8|5 7 8

11 12 13 14 15 16| 6 14

18 18 20 21 22 22

25 26 27 23 29 30| 8 2B

o

May 2021

Mo Tu We Th Fr Sa

1121

3 4 5 6 7 8|2 6 7

10 11 12 13 14 15| 22 13 14

17 18 18 20 21 22

3 28

3

18 18

2
]

February 2021
Wk Su Mo Tu We Th Fr
4 5 @
10 11 12 12
17 18 19 20
T 21 22 23 24 25 28 7

June 20241
Wk Su Mo Tu We Th Fr
3 4 5
10 11 12
18 17 18 18
24 20 M 22 23 24
25 27 28 20 30

Sa

Sa

25 2%

Quick Seled|

March 2021

Wk Su Mo Tu We Th

8
B
10
11
12
13

B EHENERE

1 2 3
T &8 8 10
14 15 18 17
21 22 23 24
28 20 30 3

July 2021
Su Mo Tu We

4 5 6 7
11 12 13 14
18 19 20 2
25 2% 27 28

4
11
18
25

15

20

v|‘r’ear|2021 v|

Fr
5
12
18
26

Sa
L]
13
20
27

April 2021

Wk Su Mo Tu We Th Fr

12
iz 4 5
4 11 12

18 18 19 20 21
16 25 26 27 28

17

August 2021
Wik Su Mo Tu We Th Fr

20

3 1 2
A 8 B
32 15 18
32 x2 23
34 2 30

=]
13

3
10
17
24

Sa

i 2 3
T &8 8 10
14 15 18 17
22 23 24
20 30

Sa

4 | 5 B 7
1 12 13 14
18 18 20 21
25 28 27 28
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4. Verificar fatura a fatura de modo a compreender, segundo as horas registadas e descricdo da
fatura, se sdo referentes aos seguintes aspetos:
a. Pequeno-almogo
b. Almogo
c. Jantar
d. Room-service
e. Banquetes

Fatores a ter em conta durante o ponto 4:

= Sempre que se abre em sistema uma fatura, é necessario analisar até ao fim da mesma, para
perceber se estamos perante uma fatura dividida.

= Se houver um caso em que for cobrado um valor referente a Food, mas posteriormente anulado,
deve-se contabilizar o n? de pax, mas na fatura anulada, subtrair esse mesmo n2 de pax.

= Quando uma fatura apresentar determinado valor, mas a descri¢do é relativa a bebidas (inclusive
cha, café, etc) e ndo referir qualquer tipo de comida, esta ndo é contabilizada para registo de
Covers.

= Quando uma fatura tem um total = 0€, significa que estamos perante um Officer Check e ndo se
contabiliza o n2 de pax.

=» Quando existir o caso, por exemplo, de estar cobrado algo que seja relativo a um jantar e a hora
seja referente a hora de almoco, ou um almocgo estiver a ser registado a uma hora mais tardia
(5:00pm), deve-se verificar em OPERA em “Financial Transactions with Generates”, em que outlet
foi cobrada essa fatura.
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5. Ao confirmar o n2 de pax para cada refeigdo, regista-se na folha de checks o n2 dos mesmos. Por
exemplo: PA: 0+2Pckg; Almogo: 36; Jantar: 3; RS: O; Banquetes: 0.

i IL i T ']ll:_l-__:'.':._ .
— T |
A: O Rrdg
LrCA0 s Dk
Checks i
Tt
Businsss Dates 12182020 s O
Locations il
Revense Ganars All e PO =TS
HiltonProperty
In Rioom Dining
2] % L 2008 12 &E0R0 18w 1.0 2 falei] L8] oo [+ 4}
« =  Restsurant
Vis P - T2n e 3 AM r200 -] (ke 1] =K i) am 1K)
-] 121 87020 FO3E AW 200 | ana [ | 1% ] 0.00
e ey S0 1arinna0 1242 PM #0900 " LT L1 600 121,00
A 20834 T2TAET2N 12:50 P Ll B oon on B00 =00
. 12 &T020 12:55 FM 5500 [} alli ] oog apn 200
20038 121Agn20 ] o160 Ll acg [e¥es] ooa 40,50
\_maar 12 8ZE20 HIEFM ey [ oon oo %] o
2 JNA%E 120 AF020 MsFM 5100 1] aon LX) Qoo ¥La0
4 2033 AL ] LT PM 55 00 4 aco 2.00 0.00 18.00
4 20340 TSR TG FM pucg mn aeg ncg (B0 1] 43.00
o TN aTen 1 PM 54 01 T a]e i) =1 ] [+ R i} 300
1 20842 12H B0 125 PM 5100 f oo o0 aoo 200
S HRE 12 eI020 1RPM F1.00 b | ann g 1% 1] 4800
= A 120 53030 M §1.00 i aon aog ang BRO0
A 0045 12 A2 LB -] 1.0 1 1] L0 a.00 1800
o 20347 12r NTuEn a:06 PW Qo0 2 am (e ] Qoo 1.0
A Hada 12183020 A:58 PM 19.00 2 o0 [2.0d1) aon (K1)
(; 20540 12A WY 508 PM 221 i a0 .00 480 S50
"_1::'"‘: 4 20050 12 Az H:Z P nm 7 el oo 400 #.00
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6. Abrir o ficheiro “Daily Covers” que se encontra em FC = Income Audit = Covers = 2021 Daily
Covers OPOBG.

CURMDO COLLECTION
ey bl

DAILY COVERS F&B - Janelro 2021

Acc (18 P 'S NS ST T T N P S T TN T T T TN PN N (TN 3 TN T BT T T
el i Ebvaiinii w] &= oH L E -
i | e Lt pl=]ln]n B L
T w) »| = i
[ | L
]
A foof Tuin
EIE Chsalinn — a
i I S| SN NN N N A P aF . i I I N N NN N DN — ML i
i
J i R.
i L S ¥ 1] [ETTIT] a
T =
[l =
] L]
Acc | Caeil. 'Canlor
B bl e Easakian a
1l L ] P I3
1 (1= Ll
L
Fal L3 i

7. Selecione o més em que esta a registar o dia. Para o dia em questao, atualize os valores consoante
os departamentos disponiveis.

a. Relativamente a Breakfast, necessario colocar o n? pax analisados em “Checks”, que sdo
considerados os “a la carte” e analisar o n2 pax de “Pack Breakfast 6%” que pode ser visto
em OPERA em “Package Ledger Detail”. Na célula do Breakfast, adiciona-se os dois valores
e cria-se uma nota para explicar quais os valores referentes a cada tipo. Pontualmente,
existem checks relativos a Brunch (por norma ao domingo), onde se considera na mesma
nota o nimero de “Brunch”.

8. Deve imprimir o ficheiro e junta-lo ao Pack Daily Operations Audit, conforme explica no
OPOBG PROC001 - PackDaily
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Apéndice C - Safe Drop Control List and Fecho Outlets
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[Hilton|

OPOBG PROC003: Safe Drop Control List e Fecho Outlets

SAFE DROP CONTROL LIST

Juntamente com o Pack Daily fornecido pelo Night Audit, tem o Safe Drop Control List, que
deve ser separado e agrafado ao “Cashier Summary” retirado em OPERA. Posteriormente deve ser

entregue ao Diretor Financeiro.

FURG oL RETION
[y Y

SAFE DROP CONTROL LIST

GFERATIONS DEPARTHENT R iitel bl
Tt i oecE | L A | R P L R i e —
- [H— et | e | o b | it | i gttt | ey | i |
f ) [ S
/ o -

- i T 2 e

s | Nq =% | ¥ ; — 1y ) T P

o il _—sokebiowd 06 | FOY A4 ac ! e | o) Ferage.

b ) .

Boelra Gardgen Hotel WULET
01:43
Cashier Summary
Cashiar Mame Opened Start Silop Tm Description Exch Locaf Amount

M Coxde

FECHOS: FRONT OFFICE E OUTLETS

Fata

Por norma, a seguir ao Safe Drop Control List, ¢ acompanhado por dois conjuntos de folhas:
Fecho Front Office e Fecho Outlets. Deve retirar os clippers de ambos e iniciar o processo de fecho, em

gue cada um contém:
Fecho de Front Office:
=  Registo TPA (01152463; 01152464)
= Doc.n29

=>»  Faturas para clientes (Faturas/Nota de Crédito/Extratos)

Fecho Outlets:

=  Registo TPA (01152461)

=  Folha com o registo dos Checks

=  Revenue Center Financial Report (p. exemplo):
o) Raizes Restaurant

o) Breakfast

o) Room Service

Doc.n29

vV

Faturas que registem receita, discounts, officer checks
Faturas para clientes (Faturas/Nota de Crédito/Extratos)
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Depois de separar os dois fechos, devemos:
1. Juntar as duas folhas de fecho e agrafar junto as mesmas, os registos TPA (01152161;

01152163; 01152164)

BOEIRA

Date
GARDEN
Fecho Frant Office
Método Caixa Qpera Dif.
Cash 170.00 € 17000 € - £
Visa 291.00€ 291.00€ - &
Master Card - £ - £ £
Maestro R - E €
AMEX - K - £ £
Direct Bill 93.35€ 9335 £
Bank Transfer - £ - E €
Total 554.35 € 554,35 € - £
Comentdrios
— i
BORIEA GARDEN HOTEL  PPeat A rosrtry BOEIRA GARDEN - HOTEL
r At VILA NOVA DIE GAIA
| |.r."r| WA ||.t LEFA ) i S——— ident, TPA, 01152164
ldeptd TRA 01152161 BOEIRA GARDEN HOTEL 2021-01-07 23:-54:04
202101 (07 22:33:44 VILA NOVA DE GAIA Per-018  Tr 004 Mr- c02
Ferid0d - Ti.009 Mglas Ident. TPA: 01152163 TU]AIE:FEI'I1r:IEAEIEH1b:I
T TAIS{TECHOWABERT ) 2021 01-07 23:53:56 ‘”04553.«‘03-?1131{;5
PR 558 79320 1105 Per022  Trl03 Mgeiz . WS
Conita 0000455879329 1 “J'T-"""|51FE'1_HD,-'AEERE‘]|' : Conta 00004558753293]
“04558793203105 COMPRA
COMPRA 01 Conta 000D45587932931 SOE e 102
333 %0 206,006
o - COMPRA - 001 VIC CEE 001
s il (i Valor 55 004 €
okt LA, Desconto 1Llo+ ¢
Do o ik O A4 E MB 001l VELC DB N J 001
VELL DB N L Valor 85,00+ € Valo 151 -."I[H’E
Vo 140,50 € Descanto 0,304+ € 5 1 :
Diescaria 0 451 4 — ' Desconto 05314 €
- TOTAL A MOVIMENTAR TOTAL A MOVIME
TOTAL A MOVIMENTAR 84,704 € . .WMF;:}IA:? :
222,71 ) ¢ i i 4,374 €

109



ke ™,
v | BOEIRA
&[5 | GARDEN

. ~ HCZTEL

CURIO COLLECTION
b Hiltnn™

2. Colocar todos os Doc. n2 9, junto do Pack Daily, de forma organizada como pede o 12

quadro do OPOBG PROCO001 - PackDaily.

3. Todas as faturas para clientes em A4 s3o:

a. FR: Faturas Recibo

Quarto/Room No. : 9000

Chegadaldrrival s 070121

Saida/Departure 1070121

Adultos/ddults 10 CriaJfChild. . 0

Pagina N./Page No. - | defof 1

Factura N./Folioc No. : FR 1000002335 07-JAN-21
Conf. NJ/Conf, No. : 26013

Caixa N/Cashier No. : 6

1D Utilizador/User ID ¢ [RAMALHO

Voucher J/Ref. N,

b. FT: Faturas (p/ pagar)
Quarta/Room No, : 9030
Chegadaldrrival + 01.01.21
Saida/Departure ¢ 31.01.21
Adultos/ddulis 20 CriaJChild : 0
Pagina N./Page No, | defof ]

Factura NJFolio No,  : FT 3000000102 07-JAN-21

Conl. NJConf. No. v 25636

Calxa N./Cashier No, | 23

1D Utilizador/Liser [D | JABAUIO

Voucher JRefl V.

c. NC: Nota de crédito

Nota de Credito/Cresit 8il Mo, ; SO00000104
Docum. Assoc/dssoc. Docum, @ FRI000002105
Data Doe. Ass.fAss. Doe, Date : 16-DEC-20
Pagina No/Page Mo, | defof |
Caixa N.*/Cashier No, i 4
1D Utilizador/User /1D ! JPINTO
Data Doc./Doc. Dare ¢ |8-DEC-20

d. NC: Micros (Cash e Visa)

MNota de Credito/Credit Bl Mo,
Docum. Assoc/dssac. Docrm

Data Doc. Ass./Ass. Do, Dare

Pagina No/Page No,
Caixa N."/Cashier No

[ Utilizador/User (D
Data Doe./Doe. Date

JARAUTO

v rad

| defof
23

07-JAN-21

20:39
N. Memb./Memb. No.
N. A/RIA/R Number
Cod. Grupo/Group Code
Empresa/Company
N, Contribuinte/Tax (D
03:27

M. Memb./Memb, No.

N. A/R/AMR Number
Cod. Grupo/Group Code
Empresa/Compeany

N, Contribuinte/ Tax [0

Mo Membro/Memb, No,
No C.Corrente!4/R Number

No Contribuinte/TAX 1D No.
Mome Emp./Caomp. Name

Micros Master Card
Portugal

N
N

N
N

o Membro/Memb, No,
o C.Corrente/4/R Number

o Contribuinte/ 748 1D Na,

ome Emp./Comp. Name
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e. DC: Extrato

Quarto/Raam Mo
Chegadaldrrival
Saida/Departure
Adultos Adults
Pagina N./Page No,
Factura N./Folin No
Conf. N./Conf Na
Caixa NJ/Cashier No
ID Utilizador!User ID

Voucher JRef. N

G030

0l.12.20

31220

0 CriadChild - 0
| defof |
DC
24156

23
JARAUIO

28-DEC-20 D

4:29

Hilton Honors Reimbursments
Hilton NUS Inc

NA

Great Britoin

EXTRACTO/INFORMATION INVOICE
N. Memb./ Memb. No

N. A/R/AR Number D000 -0QPB
Cod, Grupo/Group Code
Empresa’/Compram

N. Contribuinte/ Tax 1D GB136962013

Nota: Devem ser colocados do n? documento mais antigo para o mais recente.

Posteriormente, devem ser arquivados nas respetivas pastas de arquivo.

4, A folha com o Checks, o Revenue Central Financial Report e as Faturas com total receita

devem ser agrupados para, posteriormente, realizar-se o fecho do dia relativo a receita.

As faturas devem estar de acordo com o registo na folha de Checks, e por ordem, do n2

maior para o n2 menor, e de seguida, os RCFR.

a. Relativamente aos “Consumos PA”:

i. Quando existe receita na fatura, deve juntar aos checks;

ii. Quando a fatura é de consumos de PA Gold & Diamond ou consumos

VIPS, este deve seguir o procedimento das faturas com officer checks

(ver ponto 5)

4.1 Processo de arquivo

41.1

4.1.2

Para o processo de fecho do dia, e para que se possa arquivar nas respetivas

pastas de arquivo, devemos juntar a folha que contem os checks e juntar,

a frente os checks, e atras os Revenue Central Financial Report de cada

outlet. Depois deve dobrar, de modo que fique um rectangulo.

Relativamente as faturas com desconto, depois de assinadas e aprovadas,

devem ser agrupadas até ao final do més em questdo, para que depois

sejam arquivadas junto aos checks do mesmo més, na mesma pasta de

arquivo.

5. As faturas com officer checks e discounts devem seguir o OPOBG PROC004 - Officer

Checks e 0 OPOBG_PROCO005 - Discounts.docx, respetivamente.
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OPOBG PROCO004: Registo de Officer Checks

Depois de separar os Officer Checks como explica no OPOBG PROC003 - Safe Drop e Fecho
Outlets, deve:

1. Abrir o Micros (http://10.148.140.21/login.jsp) e nos Reports: Discounts, imprimir o
registo do total dos Discounts do dia pretendido; Na roda vermelha, podemos selecionar o
dia que pretendemos, seguido de um clique em “Run Report”. Na roda azul, clica-se para se
imprimir o ficheiro em pdf.

e
WAanage Modity Aenot Flrefamnces Favporiie s 1
Hifiam
: @ Fviran Camers et Ty
my Pag -

[T - | Y +
| e e
Cscke Souimia
gt
(SR HEETE
O I
|* — Daily Discounts
W Mt sjniesiiig
W Property Financd Tatal Discounts: W_ﬂ"?_li,!
M 100%: [E31.00])
YIPS 100% Ll (S5 R Te ]
LONOUROS PA 100% 190,.00]
W mrang Petiod Fin EI Ix HEE !EIE Iam‘ 1311]':]
i parinsrshi 0% (6.601)
# ik Reason Aoso P = (2,10
e Tkl Chisths s it iy 0f Checks Disceoustisg Avg Check Helore Discounl
Adjestmant: L] T 19.4% 58,0

2. Imprimir o registo individual de cada “Discount type” que inclua % = 100, clicando no nome
de cada desconto (p. ex: GM, VIPS100%, Consumos PA, Duty Manager);

All Checks

Revenue Center Transaction Time

HiltonProperty Restaurant 20670 1/2/2021 8:07 PM Hugo Coutinho

HiltonProperty Restaurant 20698 1/3/2021 12:23 AM Paulo Teixeira
All Checks

Location Revenue Center Check Transaction Time Check

VIPS 100%

HiltonProperty In Room Dining 20682 1/2/2021 6:45 PM Sara Silva

All Checks

Location Revenue Center Check Transaction Time Check

CONSUMOS PA

HiltonProperty Restaurant 20668 1/2/2021 12:30 PM Hugo Coutinho
All Checks

Revenue Center Transaction Time Check

DUTY MANAGER
HiltonProperty Restaurant 20676 1/2/2021 3:18 PM Sara Silva
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3. Apés imprimir, deve agrafar a cada “Discount Type” os officer checks registados, por

exemplo:
All Ghacks
Buninasa Done 120
Locafions ay
Rwcanua Caordors AR
COrdar Typas Al
oo s e Ghck Trmmacton Tene  Checs Transachon D“"-}“,': Cnom Tis
DUTY MANAGER
TPy R TS TRHET AT P e Bive firw Bien 00 0o
*Tha same discouniicheck numbss may apponr more Ban onon oue jo check rmnsfers, apli chacks, or mulliple aniies of the seme chack em
i i & .
' - '
E 1 =2 = !
— = = |
> } i | H | = i
) = | E| 8 | 3 3
z = [ = E = | ]
- e : B - B
—_ : = =" il ._-"-"i =] P [l L3
i :g::{-.r.-b Vel 4 - s > = - | /1 = =5
d’ TREAGE _— | B ) ~ = =F = F = [¥ =) b o
z cadE g - - g3 ﬁ = = A4 = -J‘/_,r é, d=
r \ € 'lg: F-'i!:'.:':'-'n 1 5 | _:P-'FEE o "-'_E'IL E 3 o | | l@\ gy ]
= . = F | = b= g il o SR = -
o/ * AEEzp8oz . (Fezl. HC 1n8 T pEs o [ B 5
ol T =] y o] I B= B B8 | § - ‘paH E £ i
e O 8E s A ER e : = e g b i
ﬂgé:i:‘é%f:ﬁ ::f?“" 5T | 48 E ..-.J.j;_= .‘:.E% - "_3_;.
=1 f o W = Ly £
=38 = 5 E—E_ﬁ E; 3 2
1M
WSO 1028 AM

Nota: Todos os officer checks devem estar assinados e justificados. Por exemplo, nos

seguintes “Discount Type”, as justificagdes sdo:
a) Consumos PA: Breakfast Report

b) VIPS 100%: Housekeeping VIPS By Room ng;
No caso de ndo existir o original de um officer check, este deve ser imprimido através do

MICROS.

4. De seguida, deve abrir a pasta FC
I 2020

Relatarios Descontos

¢ 202002k

<f 01.0fficer Checks January 202
Month End = Officer Checks e Descontos > Lista Vips atualizados - Nov2020xlsx

4.1 No Excel do més pretendido, deparamo-nos com 4 folhas:
a) Utilizadores
b) Detalhe
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c)
d) Journal

Summary by Dept

A alinea a), identifica as categorias de custo, os pontos de venda e a lista de pessoal autorizado

a ter consumos de oferta.

Lidana e peasosd anterizede
[CateparipadeCypy |
3 Leanards Gaghisns 3 AkG
"Lilsta Panpns dhe Yenia 1 Fa 3 Heuripus Gonalvm A i
ey ik 3 ot 4 Hiﬁ.!‘l Cergsl £ SALES
{Pag Up POFUF 3| DWNIE TAGA TRBANIC K s B : o
ey e 4] OWNER ARDUND TOWN e Tatleletn s e
{Ben Bervices RS 5 Salls :c“"- "
caz CE 1 VIPS 109% > et .
| 7 MARELTING gy :
M Foy i Same 10 n
a DUTY MANACER o el -
e _Fl..\.'uFEI:_F- ] i3 Same 11 i
] Hamr 12 i3
m [ g i
i3] PA GO DA MAMGNT, i 18
it TAGRT 1 1
14 TA u s
18] WoTCH cimn o 18
16]  WELCOME DRIYE N 8
] 1]
21 rd |
12 1 A&G

A alinea b), é onde se regista as faturas de cada “Discount Type”, inserindo:

=>» Data da fatura

=>» Cddigo do pessoal autorizado, que automaticamente fornece o nome do mesmo e o

departamento

=>» O type pf code segundo as categorias de custo

=>» Detalhe da fatura com desconto

=>» Ponto de venda

=>» Os valores da fatura, sendo que
o Food = todos os produtos que sdo comida
o Bev13% =aguas
o Bev23% =todo o tipo de bebidas (menos agua)

=>» Devemos sublinhar noutra outra cor, quando um officer check nao venha acompanhado

de uma assinatura e/ou justificacdo.

LS PEEOE
Paolnt ot Bevunrale | BEwOrage

| Cod-| Mame Diepartme - | Type of Cost =~ |Dotan Sales - | Fopd33 -| 1% .| [3%]-| 1ol -
Gilfjany?1 1 | Hote| Hortad 1l & WEPT 100% NIFS RS 107,50 0,00 BZ 00 LES 30
olfjany21 1 | Hogel Hated 12 P& GOLDEDHA MOND PA'S DEG |6 pam) RAITES 50,001 0,00 0,00 50400
oLfjan/z1 & |  FauloTeisis BB | 3 DUTY MANAGER Janitar Faulo (2 pox) - Duty Masnager ARITES. 30,00 ooo| 1000 ;nu
2/jan/31 1 Leon sk Gagiana ARG z = Conzumno Lecrardn ALIFES 7LD 0.00) 20,00 5100
o2fjani21 [ | Paulo Teixsim s | 2 [ Jartar Pauln {1 pas) - GM RALTES 1,00 0,00 14,00 40,00
o2/ janiz1 1 Hokel Horted ] VRS 100% VIFS RE UL 0.0 0,00 Lo
B jand 21 | Huksl Haoted 1 1d P GOLOEMA MO P& RG |8 pan) RALES 50, 00 0,00 ] 10,00
afjan/21 & | PaulcTeixein T BUTY MANAGEN Jstar Pauls | B par] - Dty Marager RALES 17,08 o00] a0 ¥3.50
2/ jani 1 Fi Lapnanda daghans HRG 4 Ll §pramic Leorardo RALHES 24,00 o, 08 2h.0m T, 00
S jand i1 [ Paule Taixzaing FRE k] DUTY MANAIER Dy Maina e, vale tralislhe e folgs HALTES 44,0 0,06 R0 23,00
o /jany21 i Hotal taciial 1 Fil Clignqe ViP, ol o cald. AAITES [y 0,00 14 o) 14,00
|esfena |1 _Hotel_ kot | e [ e joom _viEs ) Y T
6 /jan 21 1 Hotal Hete [ VEPS 100% WIPS £3,00 oo0| 5000 113,00
o6fjany21 1 Hotal Haoted 13 P& GO DHIDES MO PAS DEG [T pax RS 30,00 0,08 000 30,00/
0Fjanf21 ! Leonardo Gaghang ARG 2 =M Conpumo leorardo AMTES 0,05 H.d ﬂ,l:ﬂ A3 00
Efjand31 1 Hokal Hoted 13 PAGOLOECIARMOND P&'S DS |3 pan RAITES 45,00 D.Nl 00 A5 00
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A alinea c), regista um sumario diario e por cada departamento dos custos de comidas e bebidas,

para uma andlise no fecho do més.

I — I — P v
1 - 1 - 1 - 1 -
F] F] F] F]
] ] ] ]
4 4 4 4
3 [] [1 [1
& [ [ [ i [ i
7 T T T
] a a a
¥ [ 1 1
g " -
11 {11 ﬁ Li]
12| 12 1_:' 2
13 13 i 13
14 4 ] 4
15 L] L L]
E' " "
17 7 [ [
18 i1 " "
18 M M
m 2 F.d
?' F F F
E' 22 z_:l 22
a3 FEl 2 23
] 24 | 4
tel Fil Fil
E' ) ]
i FII FI FX
e Kl Fil Fl
F' 28 F
pl el ]
ET] 1 EL] EL]
|

A alinea d), analisa o total de custos de cada departamento.

dmwrmal ¢ elerenes
dmarual typs (PU, 81 e )

l_ l:n-_r—-l
Falakave

..:'
hﬂ-——h—-m.

o

Bapard Hils
£ - DESARon 1T

CATWC Y s Pl S, howal |
(M2 bt Chireis. - Finones Poed]
Oficer Chucks - bravkd [D4.6)
CHfic er Checs - mm1nm|
(Wi gr Chachn - Sles I M Pocd]

T & P - VAP [l
P er Chacies - FRS (Foadd]

CHicar Chacks - HE flaosy
T e

Rtr Cheom Food. GMrel |

CMfe o7 Chewks - Fininos |
Hficer Chacs - Scien & Mist fire}

o L (B}
B RO

Efftat. Exterto

I'_-|1 .rln'-:!l

Cietrfa Poisd

[REE -

I"|l'| 'lllm.:l-

Ernsn E"!‘H:l

Il'.ll"; Erimmes

Eriwrtsrrri Enbirfid

== Satvom L Gt
I'..H‘h

Evimrta syt hlr'\:l

:-—-n:.--un Tar=na

Ehw'.a-"-*-'\*ﬂ'i xhin
Eren e Eafena
Eniwtisrmant Extemis

Erviwrizfira Babena

Esiteetia=rmnl Eateng
Esrtrarrrai! Eutmnis

Baager Co b

s —
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5. Quando terminar, deve filtrar apenas o dia pretendido e abaixo do registo inserir os totais
de cada “Discount type”.

| SALES PRICE COSE
Enoint of Hayerige |Baverage Food ot | Beverage | Bewerage
7| codi-| Hames + | Deparsme - TepealCos - |mesall -] s wr-| s - | gaemio| vetad-| AW .| Costi¥ - | Cout 23
Bilan/ T | Leonsrdo Gaghene ARG Fl ki Consume Lagnando RATES T4, ] 150 30000 : Easen
Safpnial i P lo Tt FEB 2 i Lantar Paulo (3 gaa) . G AALEES lﬂq (R0 1400 L 58
_oajn'al | thuted wirrtal [ WIPE 100N vieL ne 0,00 oga) sl jooosh
97/ani1] 1 | Hoed Hotel ik Ph GIROEMANMOND PO D | pan AAITES W.['Jl 0.ca 0.0 30,08
ofaniTl | Pauln Tedegiry FES 3 IUTY WAR MACER Tarder Pt {1 v Manager RATES ET.E .80 1454 a1,

Carmumil beanenda 91,00

Isndar Ppaolc (M) AN
WIFS L0

BE Doi 0,

Lastar Pauln (D) 1,08

6. Imprimir o registo diario e agrafar junto dos officer checks, sendo esta impressédo a primeira
a aparecer;

7. Entregar os registos ao Diretor Financeiro para que seja validado e assinado;

8. Guardar o ficheiro e encerra-lo.
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OPOBG PROCO005: Registo de Discounts

Depois de separar os officer checks como explica no OPOBG PROCO003 - Safe Drop e Fecho

Outlets, deve:

1. Abrir o Micros (http://10.148.140.21/login.jsp) e nos Reports: Discounts, imprimir o
registo individual de cada Discount Type que seja menor de 100%. (P. exemplo, 20%
partnership; %Discounts; 50% Employee; 10% Spa Member). Na roda vermelha,
podemos selecionar o dia que pretendemos, seguido de um clique em “Run Report”. Na
roda azul, clica-se para se imprimir o ficheiro em pdf. O sublinhado amarelo significa o
valor do desconto aplicado. Clicar em cada discount type, onde se encontra a seta preta,
para poder proceder a impressao individual de cada discount type.

Wity Repar TETE O Faswr

|
r,n:m_; _rmz] Ararram Casim 1

Sawm iEmds L = w

@*.

Daily Discounis

Totml Discsunts!
at
WIPS 1005
CONSUMOS PA
[Ty HAMAGER
2% Farinsrshig - f—
S Discount

(60,70 1%
100% [LiL.0o) 36,34
L00%s [RE i) 27. 7%
1009 L5000 25,0%
L0055 [3L.o0) BE%
F18 a0y 1.0

{210y D%

2. Apbs imprimir, deve agarfar a cada “Discount Type” a fatura ¢/ desconto.

Af Chocks
Fusiiess Clutns 1202
Looallors Al
Rwywram Cartery Al
O Tiypaa Ml
— [P — Clwd T T Clans g E"'“‘: o Triinl
% Damnourd
e U « T L] o) VT B P Gars Tiva Dars ey 2 He
"Tha saimn dsceuniichack rombe may Sepam moes Ban oroe due io check mnefer. spil chaoke. or muttole entries ol Pe same chedk lem
- REBHEER g |
“— £ DgoemEm = I | i
— w - H—E -_.l I & —: ] |
gt & S T S |
i g B 4 -
— i o e z g B =
i o= 8 fea® F5 8 - E}
i [ [ =1 =4 o = s 0 =
i 2% g % 6§ E dg- E
p— .2 op 2 =2 | 2
- : § T % —my A. =
« § d ¥ BEE B 5
E 2 = a’d 4d= 3
g m = # gEg =% 3y
& 4 w o E=d 4 3

Nota: No caso de
MICROS.

GR20G1 1028 AN

ndo existir o original, deve imprimir a fatura ¢/ desconto através do
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3. De seguida. Deve abrir a pasta L:\FC = L:\FC\Month End = L:\FC\Month End\Officer
Checks e Descontos = L:\FC\Month End\Officer Checks e Descontos\Relatérios

Mome

2020
2020_12 Relatoric Descontos Dezemnbro x...

2021_01 Relatorio Descontos Janeiro.sxlsx

Descontos = , onde ira selecionar o excel

com o més que pretende.

4. Deve registar, na Unica folha existente, os seguintes passos:

=> 1. N9 Fatura

=>» 2. Data da fatura

= 3. N2 Pax

=>» 4. Total de comidas da fatura

=>» 5. Total de bebidas da fatura

=> 6. % de desconto

=>» 7.Tipo de desconto

=>» 8. Beneficiario

1 2 3 T 4 | 5
Remecentsr  Check  Daa  Wpax  cong TowlBebidss colin,
Restaurant ¥ 20067 2 de dezembro de 2020 3  e3s0e 38,50 € 122,00€
Restaurant " 20094 3 de dezembro de 2020 | 5 141,00 € 3550 € 176,50 €
Restaurant 20108 4 de dezembro de 2020 2 60,00 € 0,00€ 60,00 €
Restaurant " 20008 4 de dezembro de 2020 | 1 20,00€ 0,00€ 20,00 €
Restaurant " 20136 6 de dezembro de 2020 © 2 2000€ 0,00€ 29,00 €
Restaurant 20155 7 de dezembro de 2020 | 2 300€ 000€ 300€
Restaurant ¥ 20180 & de dezembro de 2020 2 350€ 0.00€ 350€
Restaurant r 20204 10 de dezembro de 2020 r 2 40,00 0, 00€ 40,00 €
-] 7 :3

H35E 3F5E 10% Condrain Cosporate 7405 - Baghelll (zmpresa Renner) 10880

-14, 10 € -3.55€ 1% Candrato Cosparate 0 - Daghelll (empresa Rgnned) 156,85

100 € pooe 20% Cwrears Taga PM 8050 - Zohanm 43,00
2004 Good 0% Candrato Corporate #404 - Baghelll (#mpresa Renner) 18,00
580 € G004 20% Parinership Wscheite g André Pl
=030 & Go0E 105 Shein 2P, 8r Rl Trindads a2m

070 E 000 & 20%% Parinerahap Lischelle @ Anaré 280

-20,00 € ao0E 50% Empioyes Vanesga = inds Bulhosa 20,00

5. Guardar o ficheiro e encerra-lo

6. Entregar os Discounts Types juntamente com as faturas, ao Diretor Financeiro para que
seja aprovado e assinado.

7. Depois de assinado e aprovado, deve agrupar todos os descontos relativos ao més em

questdo, para que depois seja arquivado juntamente com os checks do mesmo més. (Ver
OPOBG_PROCO003 - Safe Drop e Fecho Outlets, ponto 4.1.2)
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Questionario sobre “Avaliacao do
Departamento Financeiro de um
estabelecimento hoteleiro”

Este guestionario realiza-se no ambito do Relatdrio de Estagio inserido no Mestrado em Diregdo
Hoteleira, da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Politécnico do Porto, e tem como principal
objetivo o estudo e a compreensao do funcionamento do Departamento Financeiro de um
estabelecimento hoteleiro em Portugal. A sua participagao, que ndo devera ultrapassar os 3 minutos,
é imprescindivel para que se possam ver cumpridos os objetivos propostos para o presente trabalho.
Agradece-se antecipadamente a sua colaboracgéo.

*Obrigatorio

Este questionario € andnimo e os dados recolhidos serao apenas utilizados para fins
académicos e tratados de forma absolutamente confidencial. Autoriza o procedimento de
recolha, utilizagao, registo e tratamento dos dados fornecidos no ambito deste inqueérito?

*

Marcar apenas uma oval.

(") Sim, autorizo a recolha de dados

) Nao autorizo a recolha de dados

Qual a classificagao da unidade hoteleira? *
Marcar apenas uma oval.

() 3estrelas
() 4estrelas
( _ 5 estrelas
Qual a localizagdo da sua unidade hoteleira? *

Esta classificacao é feita em termos de NUTS 1

Marcar apenas uma oval.

) Norte

) Centro

) Area Metropolitana de Lisboa
) Alentejo
) Algarve

) Regido Auténoma da Madeira

) Regido Autonoma dos Agores
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4. A sua unidade hoteleira integra: *
Marcar apenas uma oval.

() Cadeia Hoteleira Nacional
'{____':} Cadeia Hoteleira Internacional

() Outra:
5. O grupo onde trabalha abrange quantos estabelecimentos hoteleiros em Portugal? *

Marcar apenas uma oval.

JEntre1e5
'Entre6e 10
JEntre11e15
) Entre 16 e 20
) Entre 21 e 25

) Mais de 25

6. O grupo onde trabalha abrange quantos estabelecimentos hoteleiros no mundo? *
Marcar apenas uma oval.

) Nao aplicével
~ JEntreles
~ )Entre6e10

~ ) Entre11e15

{

) Entre 16 e 20

) Entre 21 e 25

) Entre 26 e 50
Entre 51 e 100

) Entre 101 e 500

) Mais de 500
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10.

O departamento financeiro do seu estabelecimento hoteleiro é: *
Marcar apenas uma oval.
(_ ) Centralizado

() Individualizado

() Outra:

Quais as fungdes existentes no departamento financeiro do estabelecimento hoteleiro? *

Selecione, por favor e se necessario, mais do que uma opgao.

Marcar tudo o que for aplicavel.

|| Finance Manager (Diretor Financeiro)

T Assistant Finance Manager (Assistente de Diretor Financeiro)
|| Income Audit (Auditor de receita)

|| Accounts Payable (Gestor de contas correntes - Fornecedores)
J Accounts Receivable (Gestor de contas correntes - Clientes)
J Finance Controller (Controller Financeiro)
Qutra: ]

Que softwares utiliza para analise de informacdo no departamento financeiro do seu
estabelecimento hoteleiro? *

Selecione, por favor e se necessdrio, mais do que uma opgao.

Marcar apenas uma oval.

) Opera

) Micros

) Micros Navision
) Power Bl

) Software proprio
) Néo aplicével

() Outra:

Partilhe aqui a sua opiniao, se considerar pertinente
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