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Resumo

O seguinte relatdrio apresentado surge como requisito necessario a obtencdo do grau de
Mestre de Gestdo do Turismo e Hotelaria, pela Universidade Europeia — Laureate Internacional
Universities. Tem como base de trabalho e reflexdo critica o estagio realizado no Departamento
Financeiro do Hotel Ritz Four Seasons, em Lisboa, entre julho de 2017 a janeiro de 2018.

O objetivo deste relatorio é, em primeiro lugar, analisar a importancia do turismo a nivel
econdmico e sociodemografico, numa escala mundial, nacional e regional e as suas tendéncias
futuras. Em segundo lugar, é dar a conhecer a importancia do Departamento Financeiro num

hotel, em particular naquele que é objeto deste estudo, bem como a forma como se trabalha.

O estagio contribuiu seguramente para a obtencdo de conhecimentos tedricos e
operacionais sobre a logistica de um departamento administrativo, num hotel tdo prestigiado

como é o Hotel Ritz.

Palavras-Chave: Turismo, Hotel Ritz, Four Seasons, Departamento Financeiro



Abstract

The following report is a mandatory requisite to obtain the Master’s degree in Tourism
and Hospitality Management by Universidade Europeia — Laureate International School. The
aim is to describe the internship in the Finance Department of the Ritz Four Seasons between
July 2017 and January 2018.

The aim of the report is, in the first place, to analyse the importance of tourism in both
the economic and sociodemographic level, at a world, national and regional scale as well as its
future trends. Secondly, the goal is also to understand the importance of a Finance Department

in a hotel, namely in the one studied.

Overall, the internship has been an opportunity to obtain knowledge about the logistics

of an administrative department, in a hotel as prestigious as the Ritz Hotel.

Keywords: Tourism, Ritz Hotel, Four Seasons, Financial Department
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1. Introducéo

O turismo é um dos setores que tem maior peso no desenvolvimento de um pais e
Portugal ndo foge a regra. A sua contribuicdo para a criacdo de riqueza, para a criacdo de
emprego e para o investimento e desenvolvimento que promove € visivel na economia de um

pais.

O setor “Viagens e Turismo” representa atualmente cerca de 10% do PIB mundial. A
cada dez pessoas, uma trabalha direta ou indiretamente no setor. Segundo a Organizacao
Mundial do Turismo (OMT), a agéncia das NacBes Unidas especializada na promocdo de um
turismo responsavel, sustentavel e de acesso universal, estima-se que 1322 milhdes de pessoas

fizeram turismo em 2017, o que representa um aumento de 7% relativamente ao ano anterior.

Em Portugal, o turismo foi reconhecido como um motor da economia particularmente
importante nas duas Ultimas décadas, com énfase nos Gltimos anos, uma vez que alcangou
resultados inéditos. A producéo a ele associada é também um fator para que este setor seja um

dos mais importantes a nivel nacional.

O sucesso do setor estd comprovado com o prémio “Melhor Destino Turistico do
Mundo” atribuido a Portugal em 2017 pela World Travel Awards (WTA), tendo sido o primeiro
pais europeu a conquistar tal distin¢do. O turismo em Portugal tem vindo, alias, a receber muitos
outros prémios, reflexo da sua atratividade a nivel internacional. Segundo disse a secretaria de
Estado do Turismo, Ana Mendes Godinho, ainda em setembro de 2017, mais de 22 milhdes de

turistas terdo visitado o pais nesse ano’.

O Hotel Ritz Four Seasons, em Lisboa (originariamente apenas denominado Hotel Ritz)
é o primeiro grande hotel de luxo em Portugal. Foi inaugurado em 1959, numa localizacdo
privilegiada, sobranceira ao Parque Eduardo VII, tendo surgido da necessidade de “haver um
hotel de primeira ordem em Lisboa”, tal como referiu o entéo presidente do Conselho, Antonio

de Oliveira Salazar, que impulsionou e fez questdo de dirigir pessoalmente o projeto inicial.

Este relatorio encontra-se dividido em seis capitulos.

! Godinho, Ana Mendes, "Em 2017 vamos ultrapassar os 22 milhdes de turistas", in Diario de Noticias,
11.09.2017. Os Ultimos dados publicados pelo INE indicam que em 2016, foram 28 milhGes de turistas
internacionais que visitaram Portugal (https://eco.pt/2017/12/07/turismo-responde-por-7-da-economia-nacional/)
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O primeiro faz uma contextualizacdo do Turismo e a sua evolugdo, a nivel mundial,

nacional e da regifo da Area Metropolitana de Lisboa.
O segundo trata do enquadramento teorico da area da contabilidade.

O terceiro refere-se concretamente ao caso préatico, o estagio realizado no Hotel Ritz
Four Seasons, bem como a sua apresentacao e da respetiva cadeia hoteleira em que se integra.

O quarto capitulo aborda as atividades desenvolvidas durante o periodo de estagio e faz

uma analise critica, fazendo propostas de valor.

O quinto faz o alinhamento entre os conhecimentos adquiridos no curso de Mestrado e

no hotel onde se realizou o estagio.

Por altimo, elabora-se a conclusdo e fazem-se algumas consideracGes pessoais sobre o

relatério e o tema abordado.
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2. Contextualizacéo

2.1. Defini¢ao de Turismo

O conceito de turismo tem varias definicGes dada a constante mudanca que proporciona.

Tal como refere Licinio Cunha?, para definir esta palavra é necessario saber em que
ponto de vista se estd, ou do operador do setor, se do viajante. Para os que sdo operadores do
setor ¢ algo profissional, que lhes proporciona emprego, rendimento e do qual depende as suas
vidas. Para os viajantes, é o oposto, dado que o turismo tem o significado de lazer ou diversao.

A primeira definicdo de turismo surge em 1942, na Universidade de Berna, na Suica,
onde os professores W. Hunziker e K. Kraft definiram o turismo como “a soma de fendmenos
e relacdes originados pelas viagens e permanéncia de pessoas fora do seu local habitual, se estas
ndo estiverem diretamente relacionados com uma residéncia permanente, nem com uma

atividade remunerada’.

Posteriormente, definiu-se o turismo como: “As deslocagdes curtas e temporais das
pessoas para destinos fora do seu local de residéncia e de trabalho e as atividades

compreendidas durante esse periodo” (Burkart e Medlik, 1981).

Em 1982, Mathieson e Wall acrescentaram que o “Turismo € um movimento temporario
das pessoas, por periodos inferiores a um ano para destinos fora do lugar de residéncia e de
trabalho, as atividades empreendidas durante a estada e as facilidades que s&o criadas para

satisfazer as necessidades dos turistas”.

Em 1991, a OMT consagrou uma definicdo que tenta abranger todos os pontos
anteriores: “O turismo compreende as atividades desenvolvidas por individuos (visitantes) no
decurso das suas viagens e estadas para e em locais situados fora do seu ambiente habitual por

um periodo consecutivo que ndo ultrapasse um ano para fins recreativos, de negocios e outros”.

Mais tarde, Licinio Cunha define o turismo como “o conjunto de atividades
desenvolvidas pelos visitantes em razdo das suas deslocagdes, as atracdes e 0s meios que as
originam, as facilidades criadas para satisfazer as suas necessidades e os fendmenos resultantes

de umas e de outras.

2 Cunha, Licinio, “Economia e Politica do Turismo”, pg.1, Editora Lidel, 2013, ISBN 978-972-757-950-1
3 https://en.wikipedia.org/wiki/Walter_Hunziker
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2.2. Turismo Mundial

O turismo é um dos fendbmenos mais marcantes da época contemporanea. Apesar de s6
recentemente assim ter sido identificado (diz-se que esta ainda no periodo da “adolescéncia”),

ja adquiriu uma dimenséo tal que o colocou acima das atividades econémicas tradicionais.

Apenas no séc. XX, com 0 progresso econémico e social, as viagens se tornaram
acessiveis a generalidade da populacéo, com a consequente implementacédo e desenvolvimento

das atividades e servicos que as viagens compreendem.

A construcdo de infraestruturas e desenvolvimento de servicos, 0 reconhecimento mais
global do direito a férias pagas e o surgimento de organizacdes ligadas ao turismo, com o
objetivo de o promover e simplificar, levou a que, no inicio do séc. XX, o turismo passasse a

ser considerado como uma atividade econémica a que se devia prestar atencgao.

O turismo transforma-se, entdo, num fendmeno da sociedade, que influencia o
comportamento das pessoas e comeca a alcangar uma dimensao econémica sem precedentes. O
reconhecimento da sua importancia leva a criacdo de instituicbes governamentais a ele dirigidos

em quase todos o0s paises europeus.

Sofre um abrandamento no interregno que comportou as duas Grandes Guerras, mas
regressa em forca nos anos 50, com o progresso econdmico e social que acompanha a época®.
Entre a década de 70 e 80, assistiu-se a uma alteracdo estrutural da indUstria turistica, assim
como uma ligeira reducdo do crescimento: as viagens tornaram-se mais curtas e as formulas de

alojamento a baixo prego passaram a ser mais procuradas®.

O turismo torna-se, assim, numa atividade imprescindivel para o crescimento
econdmico dos paises, gerando oportunidades emprego e receitas a nivel internacional, nacional

e regional.

4 A ascensdo de um grande niimero de paises a independéncia, o0 aumento da producdo mundial & média anual de
5% e o crescimento de rendimento real por habitante de 3%, foram trés dos muitos fatores que influenciaram o
crescimento do turismo.

5> N.A. Entre outras razdes, devido a eclosdo da crise do petrdleo (1973), as tensdes politicas e ao endividamento
externo generalizado.
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Figura 1 - Total de chegadas de turistas internacionais, 2012 - 2016
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Fonte: UNWTO - Barémetro do Turismo Mundial - Junho 2017

De acordo com a figura 1, o nimero de chegadas de turistas internacionais em 2016
cresceu 3.9%, atingindo um total de 1.235 milhdes em todo o mundo, 0 que representa um
aumento de 46 milhdes em relacdo ao ano anterior. Foi 0 sétimo ano consecutivo a crescer
acima da média (3.3%) ap0s a crise econdémica de 2009. Esta previsto que, até 2030, o0 nimero
de entradas de turistas internacionais chegue aos 1.8 mil milhGes de pessoas, segundo a previsdo

de UNWTO, “Tourism Towards 2030

Figura 2 - Taxa de crescimento do PIB, 2012 - 2016
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Fonte: FMI - World Economic Outlook Undate - abril 2017
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Apesar de ter continuado a aumentar, a taxa de crescimento do Produto Interno Bruto
(P1B) mundial em 2016 sofreu um abrandamento face ao ano anterior (+3,1%, -0.3 p.p.), como
se pode ver na figura 2. Esta diminui¢do no crescimento registou-se tanto nas economias mais
desenvolvidas (+1,7%, -0,4 p.p.) como nas economias emergentes e em desenvolvimento
(+4,1%, -0,1 p.p.). Independentemente deste abrandamento, o setor “Viagens & Turismo”

representa 10% do PIB mundial.

Figura 3 - % emprego mundial
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Fonte: WTTC - Travel & Tourism, Economic Impact 2017

Em 2016, a contribuicdo do setor “Viagens & Turismo” no emprego mundial foi de
aproximadamente 10%. Isto é, em cada 10 pessoas, uma trabalha direta ou indiretamente neste
setor. Esta previsto que em 2027, 11,1% da populacdo mundial trabalhe no &mbito deste setor.
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2.3. Turismo em Portugal

Desde cedo que Portugal se apercebeu do potencial do turismo, mas o seu
desenvolvimento nacional foi um tanto ou quanto tardio. Até ao final do século XIX, era

praticamente inexistente.

Apesar disso, o turismo rapidamente alcancou um lugar de relevo no conjunto das
atividades econdémicas nacionais, ndo s6 pelo volume de receitas, como também pela criacéo
de postos de trabalho e o impacto a nivel regional. Atualmente, o nosso pais beneficia
grandemente deste setor, tendo até ganho diversos prémios — Melhor Destino Turistico do
Mundo 2017 e primeiro lugar na categoria de “Inovacdo nas Politicas Publicas e Governanga,
prémio 2018. Ao todo, em 2017, venceu 37 prémios do World Travel Awards (os chamados

“Oscares do Turismo)®

2.3.1. Evolucéo

Desde 1900, sdo consideradas quatro etapas de desenvolvimento do turismo portugués:
Infancia (1900 a 1950), Adolescéncia (1950 a 1963), Maioridade (1963 a 1973) e
Maturidade (de 1973 a atualidade), que passamos a explicar:

Figura 4 - Etapas de desenvolvimento do turismo portugués

Infancia Adolescéncia Maioridade Maturidade

»
| »

1990 1950 1963 1973

Fonte: CUNHA, Licinio, Economia e Politica do Turismo, 2013

6 O Turismo de Portugal venceu os World Travel Awards 2017 — também conhecidos como “Oscares do Turismo”
— na categoria de Melhor Organismo Oficial de Turismo Europeu (Europe's Leading Tourist Board), pelo quarto
ano consecutivo. A eleicdo, que distingue o Turismo de Portugal de entre os restantes nomeados para esta
categoria, surge como resultado de uma votacdo em que participaram milhares de profissionais do setor, oriundos
de todos os paises do mundo. Portugal foi distinguido com total de 37 prémios na edi¢do de 2017 dos World Travel
Awards, na categoria  Europa. In  “Turismo de Portugal, 30.09.2017, acessivel em
http://www.turismodeportugal.pt/Portugu%C3%AAs/turismodeportugal/destaque/Pages/world-travel-awards-
2017-turismo-de-Portugal-e-0-melhor-organismo-oficial-de-turismo-da-europa-pelo-guarto-ano-
consecutivo.aspx
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2.3.1.1. Infancia (1900 — 1950)

Em 1906, deu-se a criacdo da Sociedade de Propaganda de Portugal (SPP) que visava
promover o turismo a nivel interno e externo. Esta sociedade langou, em 1907, o primeiro
slogan de cariz turistico nacional: “Portugal: the shortest way between America and Europe™’
que pretendia projetar o pais como uma plataforma de tradfego internacional entre os dois

continentes.

Ja com a Republica, em 1911, foi langada a primeira organizacao oficial — a Reparticao
de Turismo, no Ministério do Fomento (atual Ministério do Planeamento e Infraestruturas). A
época, o turismo interno resumia-se a exploragdo de estancias termais, de que cabe destaque
para as de Vidago, cujo Palace Hotel foi construido em 1908, bem como as referéncias a ilha

da Madeira e Lisboa como os principais locais recetores de visitantes estrangeiros nessa época.

Na década de vinte, a SPP sofreu um impulso e inaugurou 143 representacdes por todo
0 pais. O objetivo era criar uma melhor imagem do pais no estrangeiro, divulgando os
monumentos, a historia, curiosidades, etc. Foi também dessa época o lancamento do plano de
aproveitamento turistico do Estoril - que se tornou no primeiro centro internacional do pais -
bem como a elabora¢do do programa de construcdo de pousadas, que até hoje constituem uma
imagem de marca do turismo portugués. Em 1928, foi criada a Reparticdo de Jogos e Turismo,
integrada no Ministério do Interior, unindo o jogo e a atividade dos casinos a promogao

turistica.

Os anos trinta ndo foram um periodo feliz para o turismo portugués. Ao lado, a Guerra
Civil Espanhola (1936-1939) contribuiu para uma reducdo do nimero de visitas de estrangeiros.
Portugal registava, a meio da década, uma entrada de estrangeiros na ordem dos 51 mil®, quando
em Itélia, por exemplo ja se registavam cinco milhdes de entradas de estrangeiros [termo usado
na época para designar os turistas]. O facto demonstra ndo o atraso no desenvolvimento do
turismo no pais, mas também as circunstancias da época. Localizado na ponta oeste da Europa,
com um continente devastado por duas guerras sucessivas (a Segunda Guerra Mundial eclode
em 1939 e prolonga-se até 1945), Portugal era um ponto de dificil acesso, tendo em conta ainda

por cima as dificuldades dos transportes. Em 1950, porém, finda a Segunda Guerra e ja com a

"Ver Anexo 1
8 Cunha, Licinio, “Economia e Politica do Turismo”, Editora Lidel, 2013, ISBN 978-972-757-950-1, pg.61
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Europa a recuperar economicamente, Portugal ja apresentava um aumento de 40% (76 mil

entradas de estrangeiros).®

Figura 5 - Entrada de estrangeiros em Portugal (1936 - 1950)
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Fonte: CUNHA, Licinio, Economia e Politica do Turismo, 2013

2.3.1.2. Adolescéncia (1950 — 1963)

No p06s-Guerra, 0 turismo nao era ainda encarado como uma verdadeira indudstria. Esta
ideia impediu que Portugal que, além do mais, sofria do “atraso sobre o aperfeicoamento dos
meios materiais exigidos pela vida moderna”®, ndo tivesse considerado mais cedo o turismo
como uma verdadeira atividade econdémica, com a sua organizagio e regulamentos proprios. E
assim que, em 1954 foi concebida, pela primeira vez, a Politica do Turismo, que seguia uma

abordagem horizontal e pretendia abranger diversos sectores.

Dois anos depois, foi publicada a lei base do turismo!!, que atribuiu ao Secretariado
Nacional de Informacdo, Cultura Popular e Turismo (SNI) a a¢do do Estado no setor, se

definiram os respetivos 6rgdos. Foi também criado o Fundo de Turismo, destinado a assegurar

% Idem, Ibidem
10 Idem, Ibidem, pg 63, cit. Parecer da Camara Corporativa sobre o Projeto do Estatuto do Turismo de 1952
111 ei n°2082/1956
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o desenvolvimento do setor. O turismo j& era visto como de elevado interesse para a economia
do pais e a sua promocéo no exterior. Foi a partir dessa época que se comegaram a divulgar as
praias, estancias hidroldgicas ou climaticas, de altitude, de repouso ou de entretenimento, bem
como 0S monumentos mais representativos. A criacdo destas zonas turisticas passou a fazer

parte da alcada das respetivas cAmaras municipais.

Figura 6 - Entrada de estrangeiros em Portugal (1951 - 1963)
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Fonte: CUNHA, Licinio, Economia e Politica do Turismo, 2013

Mesmo ndo estando ao mesmo nivel que os restantes paises da Europa, Portugal registou
neste periodo um aumento significativo de entradas de “estrangeiros: em 1950 foi de 76 mil,
em 1963 de 514 mil e, em receita externa, passou de aproximadamente 2 milhdes para 10.710

milhdes de euros, de 1950 a 1963, respetivamente.

20



Figura 7 - Receitas externas turisticas (1951 - 1963)
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Fonte: CUNHA, Licinio, Economia e Politica do Turismo, 2013

2.3.1.3. Maioridade (1964 — 1973)

O ano de 1964 é considerado o inicio do verdadeiro desenvolvimento do turismo
portugués. Para tanto, contribuiu a consolidacdo da recuperacdo econdmica dos paises
industrializados afetados pela guerra e 0 boom econémico que se lhe seguiu, promovendo a
generalizacdo da industria automével e das férias pagas, assim como a evolugdo do trafego
aéreo internacional. O bom clima, a geografia e os baixos precos praticados catapultaram o
namero de entradas no pais: pela primeira vez, foi registada nesta data a entrada de um milhéo

de visitantes.

Até 1963, Lisboa detinha 30% da capacidade hoteleira (enquanto o Algarve e a Madeira
dispunham apenas de 10%). Os turistas eram oriundos fundamentalmente de trés paises, Reino
Unido, Franca e Estados Unidos da America. Foi nessa altura que se iniciou a construcdo dos
aeroportos do Funchal e do Algarve, com o objetivo de estabelecer relacbes aéreas com 0
exterior. Ao mesmo tempo, comecaram a surgir os grandes empreendimentos turisticos que se
concentram em trés polos do pais: Algarve, Madeira e Troia. Este desvio de investimento levou

a perda de posicédo dos centros tradicionais e aos primeiros desequilibrios estruturais.
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A répida evolucdo do setor exigiu que se lhe fosse dada outra atencdo, passando a fazer
parte dos Planos de Fomento Nacionais. No I11 Plano de Fomento foi-lhe atribuido um capitulo
préprio e definido o seu papel como de “motor do desenvolvimento economico”. Todavia, ndo
foi definido um modelo global de desenvolvimento turistico, nem feito um enquadramento
numa politica de ordenamento do territério e aproveitamento dos espagos, 0 que
inevitavelmente provocou um aumento dos desequilibrios estruturais. Em consequéncia,
comecaram a surgir os primeiros desgastes do ambiente e do patrimdnio natural, disfuncées
ambientais e descaracterizacdo, em particular de certas zonas que se tinham revelado com

vocagao para o turismo.

Tendo partido atrasado para o desenvolvimento deste setor relativamente a outros
paises, Portugal poderia ter beneficiado desse facto, evitando cometer os mesmos erros, que,
por exemplo, j& eram notorios e preocupantes em Espanha. N&do o fez e acabou por cometer os
mesmos erros. N&do deixou, porém, de desenvolver novas formas de alojamento (aldeamentos
turisticos, apartamentos, motéis) e novas formas de exploracdo (titulos de férias, multi-

propriedade).

Em 1973, as entradas de estrangeiros ultrapassaram os quatro milhdes, oriundos
maioritariamente da Alemanha, Espanha, Franca, Reino Unido e Estados Unidos da América.
Procuravam, sobretudo, sol, mar e as praias de areia fina. A elevada concentracdo na exploracao
destes ativos levou ao abandono do turismo do interior, 0 que potenciou a pouca promocao das

estancias termais, da cultura, da gastronomia e das paisagens desta regiéo.

O turismo em Portugal passa a ser sindnimo de “litoral”.
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Figura 8 - Evolugdo do turismo (1963 - 1973)
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Fonte: CUNHA, Licinio, Economia e Politica do Turismo, 2013

2.3.1.4. Maturidade (1974 — 2000)

O inicio desta etapa foi conturbado. Com a crise econémica de 1973, as quebras de
producdo, o aumento das taxas de desemprego, acompanhadas de elevadas taxas de inflacéo,

levaram a que Portugal adotasse uma posi¢éo diferente em relagéo ao turismo.

Com o 25 de Abril de 1974, assistiu-se ao afluxo de quase um milhdo de ex-residentes
nas antigas colonias (os chamados “retornados”), cuja solu¢ao imediata de alojamento foi a
ocupacdo de unidades hoteleiras. Por outro lado, com as mudancgas politicas internas a terem
eco por toda a Europa, as entradas de visitantes reduziram-se drasticamente, para quase metade
das registadas no ano anterior. O perfil dos que vém também era diferente, muitos deles

interessados em ver 0 que ocorria no pais.

Foi entdo criada a Secretaria de Estado do Turismo. Com a politica de nacionalizacdes,
o0 Estado comecou a intervir nas principais empresas do setor, embora o seu posterior abandono
tenha conduzido a paralisacdo dos investimentos e a estagnacdo da oferta hoteleira. Esta

estagnacdo haveria de manter-se até 1982.
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Esse facto ndo invalida que o turismo se tenha continuado a desenvolver, ao ponto de,
em 1979, se terem registado 230 milhdes de euros em receitas. Nos dez anos posteriores,
triplicaram as entradas de turistas, as receitas multiplicaram-se por nove (embora ressalvando
as elevadas taxas de inflagcédo) e duplicaram as dormidas em todos os tipos de alojamentos. Entre
1980 e 1992, Portugal (juntamente com a Turquia e a Hungria), registou a nivel europeu as

taxas mais elevadas de crescimento.

Apesar deste extraordinario desenvolvimento, o turismo portugués vivia em estado de
crise latente ou explicita, basicamente devido ao excesso de oferta, a inadequacdo das
infraestruturas e o aproveitamento desordenado dos espacos. Também se assistiu a
desequilibrios na entrada de visitantes. Britanicos e espanhois passaram a ser 0s mais assiduos,
0 que tornou o turismo portugués mais vulneravel, fazendo-o depender basicamente de dois

mercados.

Esta concentracdo em termos de mercados de origem, a par da concentracdo territorial
(o Algarve detinha mais de 40% da oferta turistica nacional e, em conjunto com a costa de
Lisboa absorvia 70% de todas as dormidas de estrangeiros) e da concentracdo em atrativos e
motivacdes [Portugal mantinha-se apostado na propaganda dos chamados trés “s” — sun, sea

and sand] eram, em conjunto, os principais problemas do turismo nacional.

Com estas vulnerabilidades, Portugal passou a defrontar um grande desafio: a
diversificacdo do setor. O seu equilibrio e crescimento dependiam fortemente da adocdo de
estratégias empresarias baseadas na inovacao e da tentativa de responder as motivacdes e

necessidades dos diversos tipos de clientes.

Com esta finalidade, foi lancado em meados da década de oitenta, o Plano Nacional de

Turismo (PNT), que tinha como objetivos:

e Contribuir para a atenuacéo dos défices cambiais;
e Contribuir para atenuar os desequilibrios e assimetrias regionais;
e Contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos portugueses;

e Contribuir para a protecdo do patriménio natural e valoriza¢do do patrimonio cultural.

Em 2007, foi langado o Plano Estratégico Nacional do Turismo (PENT), com o objetivo
de servir de base a concretizacdo de a¢des definidas para o crescimento sustentado do turismo
nacional nos proximos anos e orientar a atividade do Turismo de Portugal IP, entidade publica

central do setor.
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Figura 9 - Evolugédo do turismo (1974 - 2000)
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Fonte: CUNHA, Licinio, Economia e Politica do Turismo, 2013

2.3.1.5. Impacto econémico do turismo/Evolucéo recente

Como foi referido anteriormente, é na fase da maioridade (inicio da década de 60), que
comecou a surgir o interesse pelo setor do turismo em Portugal. Conforme se pode atestar pela

figura abaixo, ha uma evolucao quase sempre positiva desde essa altura até aos dias de hoje.

Figura 10 -Entrada de turistas (1967 - 2016)

25000
20000

15000

milhares

10000

5000

Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE), Estatisticas do Turismo e site statista.com
(https://www.statista.com/statistics/413252/number-of-arrivals-spent-in-short-stay-accommodation-in-portugal/)
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O que se verifica da anéalise desta figura € que os Unicos periodos em que ndo houve
uma evolucao positiva foram entre 1974-1975, devido a instabilidade politica ocorrida ap6s o
25 de Abril e, mais tarde, na primeira metade da década de noventa, nomeadamente em 1992-
1993.

Licinio Cunha atribui este facto a varios fatores: “o esgotamento do modelo de
desenvolvimento estabelecido desde a década de setenta baseado na excessiva exploracao do
“sol e mar”, no aproveitamento indiscriminado dos recursos naturais e na concentragcdo de
investimentos junto ao litoral, orientados, fundamentalmente, na perspetiva do negécio
imobiliario”*2. Por outro lado, ha um aumento dos concorrentes internacionais neste tipo de
oferta, paises que ofereciam o mesmo produto. Finalmente, entre 2002-2003, registou-se nova
baixa, 0 que se relaciona com o medo das viagens por via aérea devido ao impacto dos ataques

terroristas do 11 de Setembro de 2001, nos Estados Unidos da América.

A mais recente crise econdémica teve impactos negativos também no turismo, uma vez
que, no periodo entre 2008-2012, o nimero de entradas de turistas estagnou, ndo ultrapassando
o0s 15 milhGes no total destes quatro anos. Mas, desde 2012 até 2016, registou um crescimento

de aproximadamente 50%, chegando aos 21.9 milhdes de entradas de turistas neste Gltimo ano.

Portugal também beneficiou de fatores externos, como a crise que se vive no
Mediterraneo (norte de Africa, Turquia), que levou a que muitos turistas se tenham desviado
para 0 nosso pais, reconhecendo-lhe um papel de “porto seguro”. Com a proliferagdo dos

ataques terroristas, a seguranga passou a ser um dos elementos mais valorizados.

Segundo diversos observadores internacionais, Portugal é considerado como o terceiro
pais mais seguro do mundo. E de assinalar também que, em janeiro de 2018, o Departamento
de Estado dos EUA reformulou o seu sistema de recomendacdes de seguranca para viajantes,
tendo publicado um ranking sobre a classificagdo de risco de todos os paises, agrupados em
quatro niveis de ameaca. Portugal surge como um destino seguro, de nivel 1 (0 mais seguro

numa escala de 1 a 4).13

12 1dem, Ibidem, pg.77
13 US Departament of State, acessivel em: https://travel.state.gov/content/travel/en/international -
travel/International-Travel-Country-Information-Pages/Portugal.html#ExternalPopup
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Este fator, aliado a outros, como o crescimento econdmico na Europa do Sul e do
Mediterraneo, o reconhecimento internacional que se traduziu na atribuicdo de varios prémios,
bem como a fixacdo de residéncia no pais de varias celebridades mundiais (Madonna, Monica
Belucci, Eric Cantona, John Malkovitch, entre outros) levou & criagdo de uma tendéncia de que
“Portugal esta na moda”, que foi potenciada pelo desenvolvimento das companhias aéreas low
cost. Entre Junho e Setembro de 2017, a época alta, passou-se pela primeira vez a fasquia das

60 mil avides a aterrar nos aeroportos nacionais.**

Todas as regides em Portugal beneficiaram do crescimento dos proveitos do turismo,
mas existem ritmos diferentes. Em termos homologos, a llha da Madeira foi a Unica cujas
receitas hoteleiras ndo cresceram a dois digitos entre janeiro e outubro de 2017 (ficou-se pelos
8%). No topo, ficaram os Acores e a regido de Lisboa, com subidas de 24% e 22%,

respetivamente.

Figura 11 - Receitas de viagens e turismo (1996 - 2016)
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Fonte: Pordata
Se analisarmos a figura acima, podemos constatar que a evolugdo das receitas do
turismo € bastante positiva. Em 2015, alcangcaram-se €11.4 mil milhdes, mais 9.6% do que em

2014 (€10.4 MM). Entre 2010 e 2016, as receitas totais do turismo aumentaram 50%. Este valor

14 Publico, “Portugal vai continuar na moda? Provavelmente sim”, 27.12.2017, acessivel em:
https://www.publico.pt/2017/12/27/economia/noticia/portugal-vai-continuar-na-moda-como-destino-turistico-
1797245
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ndo deixa de impressionar e reflete o grande dinamismo que surgiu nos Gltimos anos, para o
que converge o investimento pablico e o investimento privado. No mesmo periodo, o nimero

de dormidas aumentou 30%.

Figura 12 - Receitas turisticas em valor e em % do PIB (2010 - 2015)
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Fonte: BPI, Evolugéo do Turismo Nacional

A importancia do turismo na economia € indiscutivel. Pode ver-se o seu peso no PIB,
ao observar-se a figura acima,. Se, em 2010, este setor representava 4.2% (€7.6MM em
receitas), em 2015 representava ja 6.3% do PIB, com €11.4MM de receita. Constata-se assim,
um movimento crescente e constante, ndo obstante o pais ter atravessado, entretanto, uma crise

economico-financeira grave.

O turismo &, portanto, uma das atividades econdmicas mais importantes em Portugal.
Para além do seu peso na Balanca de Pagamentos, no PIB e do seu papel de gerador de emprego,
investimento e rendimento, é-lhe também reconhecida a fung¢io de “motor” de desenvolvimento

de outras atividades.
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Figura 13 - Pessoal ao servigo nos estabelecimentos hoteleiros (2006 - 2016)
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Fonte: Pordata

Analisando a figura acima, verifica-se que o pessoal ao servigco dos estabelecimentos
hoteleiros tem subido constantemente. Fazendo uma comparacao dos ultimos 10 anos, em 2006,
havia 44 mil pessoas cuja profissdo estava relacionada com a hotelaria; em 2016, séo

sensivelmente 60 mil pessoas, 0 que pressupde um aumento de aproximadamente 36%.

De acordo com o Boletim do Trabalho e Emprego (BTE), o nimero de trabalhadores,

abrangido pela Convencdo Coletiva de Trabalho®® é de cerca de 69700, em 16300 empresas.

Segundo as estatisticas do INE, a Associacdo da Hotelaria, Restauracdo e Similares de
Portugal (AHRESP), em 2017, os setores de Restauracdo e Bebidas e do Alojamento Turistico
registaram 323,2 mil postos de trabalho, o que significou um aumento de 15,8% (+ 44 mil
postos de trabalho), o que correspondeu a 120 novos postos de trabalho por dia®®.

15 Contrato coletivo entre a Associagdo da Hotelaria, Restauragdo e Similares de Portugal (AHRESP) e o
Sindicato dos Trabalhadores e Técnicos de Servicos, Comércio, Restauragéo e Turismo - SITESE

16 AHRESP, Restauragéo e Alojamento criaram em 2017, 120 novos postos de trabalho, acessivel em:
http://www.ahresp.com/news_article.php?id=2903
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2.3.2. Conclusao

Portugal, nos ultimos anos, tem sabido trabalhar e desenvolver o turismo. Em 2017 o
pais ganhou um total de 37 “Oscares do Turismo” nos World Travel Awards, mais 14 do que
no ano anterior e mais 22 relativamente a 2015. A TAP foi também considerada em 2016 a
melhor companhia para viajar na Europal/, Lishoa a melhor cidade europeia para fazer
cruzeiros, o Porto o melhor destino europeu em 2017, a Madeira o melhor destino de ilhas e 0
Algarve o melhor destino de praia. Para além disso, Portugal tem o melhor Chefe de Cozinha
do mundo®® e langou a Rede de Restaurantes Portugueses no Mundo/ Taste Portugal, ou seja,

“temos ovos, vamos fazer boas omeletes”, segundo Mario Pereira Gongalves.*®

Em 2017, o turismo cresceu quatro vezes mais do que a economia nacional no seu
conjunto, sendo um dos principais responsaveis pela reducdo do desemprego e criacdo de
emprego. Segundo o Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC), Portugal esta entre os
20 paises do mundo que recebem quase dois tercos de todas as chegadas de turistas
internacionais. N&o é por acaso que, s6 em 2017, ganhou o prémio de Melhor Destino Turistico
do Mundo (foi o primeiro pais europeu a conquistar este troféu), ficando a frende do Brasil,

Grécia, Maldivas, EUA, Marrocos, Vietname e Espanha.

O turismo cresceu 7,4% em 2017, apesar do abrandamento face ao ano anterior, segundo
os dados do INE?°. Os (ltimos dados revelam que os estabelecimentos hoteleiros registaram
20.6 milhdes hdspedes e 57,5 milhdes de dormidas, o que significa um aumento de 8,9% e
7,4%, respetivamente. O mercado interno contribuiu com 15,9 milhdes de dormidas (+4,1%) e
os mercados externos com 41,6 milhdes de dormidas (+8,6%). As dormidas de mercados
externos representaram 72,4% das dormidas totais. Os proveitos totais aumentaram 16,6%,
atingindo 160,2 milhdes de euros, tendo as receitas por quarto/por aposento subido 18,3% face

a0 ano anterior.

17 Jornal Econdmico, “E a melhor companhia aérea da Europa é...a TAP”, 2.12.2016, acessivel em
http://www.jornaleconomico.sapo.pt/noticias/tap-eleita-melhor-companhia-aerea-da-europa-95998

18 José Avillez, pela Academia Internacional de Gastronomia, acessivel em
https://www.dn.pt/sociedade/interior/avillez-ganha-premio-mundial-de-melhor-cozinheiro-do-ano-9098962.html
19 presidente da AHRESP, in Expresso, Economia, “Turismo gerou 120 novos postos de trabalho por diaem 20177,
08.02.2018. Acessivel em: http://expresso.sapo.pt/economia/2018-02-08-Turismo-gerou-120-novos-postos-de-
trabalho-por-dia-em-2017

20 INE, Destaques, Resultados preliminares de 2017: crescimentos de 8,9% nos hdspedes e 7,4% nas dormidas — Dezembro de
2017, 14.02.2018; acessivel em:
https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_destaques& DESTAQUESdest_boui=281091107&DESTAQUESte

ma=55581& DESTAQUESmodo=2
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2.4. Turismo da Regiéo de Lisboa

Existe um sistema hierarquico de divisdo territorial por regides designada por NUTS,
que € o acronimo de “Nomenclatura das Unidades Territoriais para fins Estatisticos”. Foi criada
nos anos setenta, pelo Eurostat, o organismo estatistico da Unido Europeia, com o objetivo de
harmonizar as estatisticas dos varios paises. Esta nomenclatura subdivide-se em trés niveis
(NUTS I, NUTS Il e NUTS III).

Dividido por NUTS Il, Portugal Continental encontra-se dividido por cinco areas: Norte,
Centro, Area Metropolitana de Lisboa (AML), Alentejo e Algarve. Em termos territoriais, a
AML engloba 18 municipios da Grande Lisboa e da Peninsula de Settibal. E a segunda regi&o
mais populosa (NUTS II), a seguir a Regido do Norte.

Figura 14 - Area Metropolitana de Lisboa
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A regido de Lisboa foi sempre a mais destacada pelo turismo. A capital € uma cidade
vibrante, com abundante vista de rio, uma luz considerada Unica e uma vasta oferta de
monumentos, locais historicos e culturais. A escassos quilémetros podem encontrar-se praias e
também visitar-se Sintra, vila historica considerada patrimonio mundial pela UNESCO, além
de outras localidades de interesse. De acordo com a Associagdo de Turismo de Lisboa (ATL),

Lisboa é ainda reconhecida pela hospitalidade dos seus habitantes.
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O turismo representa hoje um setor econdmico consolidado e de extrema relevancia na
Regiéo de Lisboa, com um crescimento significativo desde 2009 — 6% /ano, 0 que proporciona
um contributo significativo para o PIB da regido. Congrega formas modernas da procura
turistica internacional, como os City Breaks, o Turismo de Negdcios e de Cruzeiros, o Golfe, o
Turismo de Natureza e o cldssico Sol & Mar. No que toca as receitas provenientes da hotelaria,

a AML disputa com o Algarve o primeiro lugar dos destinos nacionais.

Segundo o estudo feito pela eDreams ODIGEO, o “O Viajante Europeu: Tendéncias e
Previsdes”?!, a cidade de Lisboa foi um dos destinos preferidos dos turistas europeus em 2017.
A cidade ocupou o0 quinto lugar como a cidade mais procurada pelos turistas europeus,

registando um aumento de 17% face a 2016.

Figura 15 - Evolucéo dos principais indicadores de hotelaria

Janeiro a outubro 2017

Regifo de Lishoa (AML) Valor Variacao %
Totais

Hospedes 5333 426 +9,4%
Dormidas 12 449 315 +8,3%
Proveitos (€) 929 584 297 +22,0%
Mercados Externos

Hospedes 3866 100 +12,3%
Dormidas 9811752 +10,2%
Mercados Interno

Hospedes 1479 300 +2,4%
Dormidas 2 637 563 +1,7%

Fonte: TP/INE (Dados Provisorios)

Como se pode observar na tabela acima, todos os principais indicadores de hotelaria
aumentaram. Destacam-se as receitas, com um aumento de 22%, o que, em valores liquidos,

representa aproximadamente mais 167.629.955 milhdes de euros.

O ano de 2017 foi 0 melhor ano de sempre para o turismo portugués e Lisboa foi a regido
que mais contribuiu para este sucesso. Segundo Vitor Costa, diretor do Turismo de Lisboa, "os

dados disponiveis sobre o acumulado do ano evidenciam uma tendéncia muito positiva, na

21 Expresso, “Para onde vdo os europeus”, acessivel em http://expresso.sapo.pt/sociedade/2018-01-14-Para-onde-
Vao-0s-europeus-
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medida em que, relativamente ao ano anterior, o crescimento de cerca de 10% do ndmero de
hospedes foi acompanhado por um crescimento de 20% da rentabilidade da hotelaria, o que
demonstra que estamos a crescer em valor (...) Lisboa continua a crescer em turistas e receitas
e € com grande satisfacdo que podemos dizer que estamos prestes a fechar o ano com mais um

recorde turistico”.??

Lisboa conquistou, pela primeira vez, o prémio de melhor destino para City Break do

Mundo, “pela atratividade e oferta de exceléncia no que respeita a estadias de curta duragio”.?

Acredita-se que a capital sera das cidades mais procuradas em 2018. O relatorio “Travel
Trend Forecast”, da Airbnb, aponta a estimativa a partir das listas de reservas ja efetuadas pelos
viajantes para o primeiro semestre de 2018. Lisboa esta no 10° lugar deste ranking, rivalizando
com adversarios de peso, como Nova lorque, Téquio, Paris ou Osaka. Eventos como o certame

gastrondmico “Lisbon’s Best Flavours” t€ém contribuido para o sucesso da cidade.

22 Diario de Noticias, “Turismo de Lisboa "confiante" com boas receitas durante época festiva”, 12.12.2017,
acessivel em  https://www.dn.pt/lusa/interior/turismo-de-lisboa-confiante-com-boas-receitas-durante-epoca-
festiva-8980024.html

2 Publico, “Portugal eleito melhor destino do mundo”, 10.12.2017, acessivel em
https://www.publico.pt/2017/12/10/fugas/noticia/portugal-eleito-melhor-destino-do-mundo-1795505
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2.5. Tendéncias Futuras

Portugal dispunha, desde 2007, de um “Plano Estratégico Nacional do Turismo”
(PENT), que definia as a¢Ges para o crescimento sustentado do Turismo Nacional no espaco de

10 anos.

O PENT sintetizava as conclusdes do diagnostico e formulava os objetivos e linhas de
desenvolvimento estratégico para o setor, materializados em cinco eixos estratégicos, atraves

de 11 projetos de implementacéo.

Terminado o horizonte temporal do PENT, que foi objeto de duas revisfes, houve
necessidade de garantir condi¢cGes de competitividade para vencer o mundo global, em vez de
se fixarem metas quantitativas de crescimento em nimero de dormidas e hospedes, ou de se
estabelecerem planos de acéo a dez anos sobre o desenvolvimento da estruturacdo e promogao

dos produtos turisticos.

O turismo vive uma concorréncia feroz e crescente a escala planetaria. Num mundo em
constante mudanca, em que surgem diariamente novos produtos, experiéncias e motivacdes,
bem como formas de alojamento e transporte, 0 sector do turismo ndo precisa de planos
estratégicos a 10 anos, recheados de medidas e planos de acdo que ficam depois no papel e de

pouco ou nada servem.

Foi neste contexto que surgiu o “Horizonte 20207, que substituiu o PENT e que teve
como objetivo “tornar Portugal o destino turistico mais agil e dindmico da Europa”. Isto é, criar
condicdes para que as receitas auferidas pelo setor privado do turismo crescessem em Portugal
acima da média dos nossos concorrentes, tornando o pais um dos destinos mais competitivos
do Mundo. O “Horizonte 2020 entrou em vigor em 2016, com um alcance temporal de quatro

anos.

Se séo a mudanca e as motivacgdes que estimulam a necessidade de repensar a elaboracao
e conteudo de um documento que pretende enquadrar politicas na area do turismo, importa

entdo sumarizar as principais tendéncias mundiais, que se refletem no turismo nos dias de hoje.

34



2.5.1. Tendéncias socioculturais e demograficas

TENDENCIAS

e Envelhecimento populacional

e Diminuicdo da dimensédo do
agregado familiar

e Preocupagdes crescentes com
a saude, a alimentacdo e o
bem-estar

e Crescimento da classe média
em economias emergentes

e Crescentes preocupagdes
sociais e ambientais por parte
dos consumidores

e Evolugdo e modificacdo dos
gostos, necessidades e
preferéncias

e  Procura por experiéncias
Unicas e verdadeiras

Fonte: Turismo 2020

2.5.2. Tendéncias econdmicas

TENDENCIAS

e Globalizagéo continuada da
producéo e do consumo de
produtos e servigos

e  Crescimento do rendimento
per capita nos paises mais
desenvolvidos

e  Aparecimento e crescimento
de novos mercados de
dimenséo global

o Intensificacdo dos acordos de
mercado e remocdo de
barreiras as transacées
internacionais

e  Surgimento dos novos
mercados de consumidores
contribuira para as economias
em transicédo

Fonte: Turismo 2020
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CONSEQUENCIAS PARA O
TURISMO

Short and city breaks mais frequentes ao
longo do ano conduzem ao desenvolvimento
de eventos na época baixa

Procura de servigos de salide em paises com
custos mais acessiveis

Procura de produtos de bem-estar, fitness,
antisstress, retiros espirituais, boot-camps
Tendéncia para destinos considerados mais
benéficos para a satde

Interesse pelo turismo cultural e programas
especificos segmentados para diferentes
publicos

Procura de férias mais ativas e turismo de
aventura

CONSEQUENCIAS PARA O
TURISMO

Ambiente global mais competitivo e turistas
mais atentos ao racio qualidade-pre¢o
Economias emergentes ddo lugar ao
aparecimento de novos destinos e de novos
mercados emissores

Globalizagdo aumenta as expectativas de
viagens dos mais jovens, 0 que exige a
disponibilizacdo de informac&o e servicos
de qualidade, através dos meios de
comunicagdo de vanguarda

Dificuldade em fidelizar os visitantes a
destinos e marcas

Globalizagdo conduz ainda ao aumento das
viagens a familiares e amigos e dos
intercdmbios entre estudantes



2.5.3. Tendéncias ambientais

TENDENCIAS

CONSEQUENCIAS PARA O
TURISMO

e Alteracdes climaticas

Maiores preocupagdes
ambientais por parte da sociedade
e adocdo de comportamento mais
sustentaveis
Adocao de boas praticas
ambientais, valorizacdo da
reciclagem e desenvolvimento de
sistemas para a eficiéncia
energetica
Proliferacdo de certificacdo
ambiental
Continua necessidade da
racionalizagdo dos recursos e
maior utilizacdo de energias
renovaveis
Aumento das normas de
regulamentacdo ambiental

Erosdo costeira — impacto nos destinos de
Sol e Praia

Alterac6es nos fluxos turisticos com um
aumento da procura em épocas baixas
Aumento dos custos de manutencéo e
operacao de alteracdes turisticas naturais
(praias, estancias de ski, rios, etc...)
Aumento de procura por atividades
associadas ao turismo de natureza e
consequente aparecimento de produtos mais
sofisticados

Tendéncia para uma maior procura por
produtos mais naturais e/ou biol6gicos
Alteracdo e adaptacdo das estratégias de
gestdo e de marketing as questdes ambientais

Fonte: Turismo 2020

2.5.4. Tendéncias tecnologicas

TENDENCIAS
CONSEQUENCIAS PARA O

e  Crescente importancia da TURISMO

Internet como canal de
comunicacdo, informacéo e
comercializagéo
Disponibilizacdo de mais e
melhor informag&o a nivel global
Aparecimentos de novos canais
de comunicacéo e de sistemas de
reservas e pagamento
Automatizacao crescente das
operaces e processos de gestéo,
producéo e consumo

Crescente importancia da
conectividade e das redes digitais
Crescimento do marketing digital
Democratizacao progressiva do
acesso a cultura assente no
acesso a conteddos online

Fonte: Turismo 2020
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Maior controlo exercido pelos turistas
devido a possibilidade de comparacéao

Uso das tecnologias em viagem através de
plataforma para consulta e compra de
produtos online

A procura antecipada de informacéo sobre
Servicos e viagens aumenta o conhecimento
prévio e expectativas sobre 0s mesmos
Crescente desintegragdo das vendes através
dos canais online de distribuicdo

Acréscimo da procura por ofertas criativas e
interativas, onde o consumidor é
simultaneamente produtor, ator e espectador



2.5.5. Tendéncias nos transportes

TENDENCIAS

CONSEQUENCIAS PARA O

. TURISMO
e Desenvolvimento de

combustiveis e energias
alternativos mais econémicos

e Surgimento de solugdes de
transporte mais sustentaveis

e Continuo aumento de presenca
de companhias low-cost em
aeroportos secundarios

e  Crescente aparecimento de
novas rotas aéreas

e Investimento em comboios de
alta velocidade resultando em
precos mais reduzidos, maior
velocidade e mais servico

e Implementacdo de mais e
maiores terminais de cruzeiros

e  Continuo aparecimento de novos destinos
devido ao desenvolvimento das
acessibilidades e das solucBes de transporte

e  Surgimento continuo de novos mercados de
visitantes

e Mudanca nos padrdes das viagens em
consequéncias do desenvolvimento das
companhias low-cost

e Paraviagens curtas, a via ferroviéria sera
um forte competidor com as companhias
aéreas

e Reordenamento turistico progressivo dos
centros urbanos com aumento das
limitagBes de circulagéo de autocarros
potenciando as plataformas intermodais

Fonte: Turismo 2020

Os bons resultados do plano 2020 espelharam-se nos maximos histéricos alcan¢ados em

2016, relativamente aos principais indicadores do setor. Veja-se:

e Nas dormidas — 53,5 milhdes

e Nas receitas — 2,7 mil milhdes

e Nos hospedes — 19,1 milhdes

e No emprego — 291.000 postos de trabalho

e Nas exportacdes — 16,7% do total de exportacdes de bens e servicos do pais.

O facto vem a servir de base a elabora¢do de uma nova estratégia a longo prazo —
“Estratégia Turismo 2027”. Tem como principal objetivo “afirmar o turismo como hub para o
desenvolvimento econdmico, social e ambiental em todo o territorio, posicionando Portugal
como um dos destinos turisticos mais competitivos e sustentaveis do mundo”, tal como afirmou

Luis Aradjo, Presidente do Turismo de Portugal,?*

24 Araujo, Luis, “Estratégia Turismo 2027 — Ao lado das empresas e das organizagdes”, in Estratégia Turismo
2027, setembro 2017, acessivel em:
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O turismo cresceu em todas as regides ¢ ao longo de todo o ano ¢ a “Estratégia 2027”
surge como um plano para o turismo em Portugal para a proxima década. A estratégia define
um rumo e uma visao, “Liderar o Turismo do Futuro”, que permita afirmar Portugal como um
destino sustentavel, com um territorio coeso e competitivo, valorizando o trabalho aberto,

tecnoldgico e inclusivo, de acordo com os termos do documento.

A “Estratégia 2027” compromete-Se com metas que conjugam a sustentabilidade nas

suas trés dimensdes, econdmica, social e ambiental.

No plano econémico, pretende-se atingir 80 milhdes de dormidas em 2027, aumentando
a procura turistica nas diversas regides do pais, a0 mesmo tempo que se quer fazer crescer em

valor e duplicar as receitas turisticas nesse periodo.

No ambito social, os objetivos passam por alargar a atividade turistica a todo o ano,
reduzindo o indice de sazonalidade de 37,5% para 33,5%. Ainda em matéria social, pretende-
se duplicar o nivel de habilita¢cdes do ensino secundario e pos-secundario no turismo e garantir
que 90% da populacéo residente nas zonas turisticas considere positivo o impacto do turismo

no seu territorio.

Por fim, no plano ambiental, os objetivos passam por garantir que 9 em cada 10

empresas do pais adotem medidas de gestdo eficiente de energia, agua e residuos.
Define ainda as prioridades de atuacdo em cinco eixos estratégicos:

e Valorizar o Territorio — 0 mar, o patrimoénio natural, histérico e cultural;

e Impulsionar a Economia — a competitividade das empresas, o0 empreendedorismo, a
inovacao e reduzir os custos de contexto;

e Potenciar o Conhecimento — capacitando os empresarios e gestores e valorizando 0s
professores do turismo;

e Gerar Redes e Conectividade — promovendo a acessibilidade aérea, a mobilidade no
territorio e criando um turismo para todos;

e Projetar Portugal — aumentando a notoriedade do pais nos mercados internacionais e

estimulando o turismo interno.

http://www.turismodeportugal.pt/Portugu%C3%AAs/turismodeportugal/destaque/Documents/2017/Estrategia-
Turismo-Portugal-ET2027 .pdf
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3. Enquadramento teorico

3.1. Contabilidade

Segundo Costa e Alves (2008), a contabilidade é uma ferramenta de gestao que pretende
que os recursos postos a disposicdo da empresa sejam valorizados, as obrigacdes contraidas e
0s meios utilizados na obtencdo desses recursos reconhecidos, tal como os direitos e 0s meios

na transmissao dos bens e servigos produzidos sejam assumidos.

A contabilidade nasce na necessidade de registar todos os movimentos e trocas de foro

econdmico.

O objetivo da contabilidade é fornecer informacéo de natureza econdmica e financeira
a utilizadores internos e externos a entidade (stakeholders). Para isso, recolhe os dados
econdémicos, avalia-os em unidades monetéarias, regista-os e sumaria-0s em relatorios para
serem comunicados e, assim, contribuirem para a tomada de decisdes. Para ser util, a
informacdo contabilistica tera de ser capaz de alterar crengas e percecdes e tera que ser

disponibilizada de maneira estruturada dentro de um esquema de planeamento contabilistico.

As demonstracfes contabilisticas, produzidas e divulgadas pela contabilidade, devem

atender as necessidades dos utilizadores externos e internos a entidade.
Utilizadores externos a entidade:

e Investigadores — que procuram informacGes para saber se vale a pena ou investir na
empresa;

e InstituicBes de Crédito — que querem dados para saber se 0s empréstimos concedidos
serdo pagos na data de vencimento;

e Clientes — que tém interesse na continuidade da empresa;

e Administracdo Publica — que esta interessada a fim de determinar quais as politicas de
tributacéo, focando-se como base de imposicao fiscal;

e Economistas e analistas — que estdo interessados nas agregagdes contabilisticas para
obter dados financeiros

e Pdblico em geral — que procuram informacdo sobre as tendéncias e o0s

desenvolvimentos recentes;
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Utilizadores internos:

e Funcionérios — que pretendem informacdes sobre a capacidade da empresa de pagar
maiores salarios e outros beneficios;
e Administracdo — que toma decisOes e medidas estruturais e fundamentais para o futuro

da empresa;

A contabilidade pode fornecer informacgdes passadas, mas também informacdes com
caracter previsional. A contabilidade de carater historico d& a conhecer o que efetivamente
aconteceu, permitindo uma visao retrospetiva da gestéo da entidade, que inclui a contabilidade
financeira, a contabilidade de custos e a contabilidade de gestdo. A contabilidade de carater
previsional exprime os resultados das previsdes. Permite a elaboracdo de planos de atividades
e estabelecer regras, aos quais a gestdo se deve submeter. Esta contabilidade designa-se por

contabilidade or¢gamental.

Em Portugal, as empresas regem-se regra geral pelo SNC — Sistema de Normalizacéao

Contabilistica

3.2. Importancia da contabilidade na hotelaria

A contabilidade em hotelaria desempenha um papel fundamental, na medida em que é
um instrumento de apoio, que fornece informacdes relevantes sobre o funcionamento da

empresa, desde as vendas as receitas por tipo de quarto e a categoria de cliente.

De acordo com Lamelas (2004)?° permanecem indicios de que muitos hotéis operam
apenas com a contabilidade geral, obedecendo ao SNC. Segundo o autor, muitos destes hotéis

sdo gerido com base na experiencia, intuicao e alguma informacao empirica.

Neste contexto, a contabilidade é fulcral na verificagdo de receitas e custos das
operagdes do hotel. E necessério controlar cada “outlet”, isto ¢, o que cada secgo produz, vende
ou presta como servigo, bem como saber as disponibilidades e o que gasta. Para além de

verificar as receitas, € necessario controlar se estas séo registadas nas rubricas devidas.

Os principais outlets de uma unidade hoteleira sdo:

2 LAMELAS, José. P., (2004) Lisboa. Sistema Uniforme de Contabilidade Analitica de Gestdo Hoteleira, Vislis
Editores
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e Rececdo — Venda e servigo de quartos
e Bar - Venda e servicos de Restauracdo (Food and Beverage — F&B)
e Restaurante — Venda e servicos de F&B

e Spa (se houver) — Venda e servigos de tratamento e relaxamento.

S&o inumeros os investigadores que consideram os trés primeiros outlets (Rececédo, Bar
e Restaurante) como os principais, dado que proporcionam mais fluxos financeiros. A

contabilidade tem um papel vital no seu desempenho (Lekaratou e Nizami, 1994).

Neste contexto de preocupacfes, os funcionarios que trabalham no departamento
financeiro tém de controlar os procedimentos, pelos quais é realizada uma verificacdo, com o
objetivo de saber se os regulamentos estdo a ser respeitados. Controlar o que entra e sai do
hotel, é outra preocupacéo dos contabilistas, uma vez que, por um lado, € necessario conferir o
que ha em stock e quais sdo as disponibilidades e, por outro, saber se aquilo que entra ou sai,
corresponde a realidade.

No setor de contas a pagar, é necessario controlar se o que esta a ser faturado ao hotel
corresponde ao que esta estipulado e se o fornecedor fatura segundo os valores anteriormente

determinados.

O departamento financeiro é também essencial para a gestdo hoteleira no que toca a
“guiar” os outros departamentos com base nos or¢camentos estabelecidos e tentar tirar o maximo

proveito.

Mas a fungéo essencial tem a ver com o controlo do hotel, especificamente no que diz
respeito a retencao de forma apropriada das receitas obtidas pelos outros departamentos, como
as vendas ou o0 marketing. Se o hotel vender muito, mas ndo souber reter a receita, ndo tera
grande beneficio. Portanto, o papel do departamento financeiro — depois de feita a venda e
obtida a receita - é conseguir transforméa-las em lucro (“profit”). O departamento faz a gestio
da retencéo de valor do hotel, de forma a que dé um beneficio final dentro da cadeia de valor
para quem tem o ativo, o acionista ou o dono do hotel. E a seccdo que garante que aquilo que
se gera fica retido dentro da cadeia de valor, sendo a receita aplicada no que realmente traz

beneficio para o hotel e que ndo € um puro esbanjamento.
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4. Estudo de Caso

4.1. Four Seasons Hotels and Resorts

A Four Seasons Hotels Inc. é uma cadeia de hotéis e resorts, fundada em 1961 pelo
empresario canadiano Isadore (Issy) Sharp (nascido em 1931). Abrange atualmente 104 hotéis
em 43 paises. Desde 2007 que 0s seus acionistas maioritarios sdo o empresario Bill Gates e 0
principe saudita Alwaleed Bin Talal Alsaud. Estes detém 90% do capital e o fundador o

restante.

Isadore era um jovem arquiteto e construtor que trabalhava com o pai. Tera sido depois
de projetar um motel para um amigo de familia que decidiu construir o seu préprio hotel.
Segundo a histéria, demorou mais de cinco anos a convencer financiadores para o seu projeto
até que, finalmente, comprou um terreno numa area degradada de Toronto e construiu um hotel
vocacionado para empresarios de passagem. O Four Seasons Motor Hotel abriu em 1961 e foi

0 primeiro de uma grande cadeia.

O hotel, com 125 quartos, ostentava ja a visdo do seu autor: um estilo de vida
personalizado. Tal como disse 0 proprio, “abrimos o nosso primeiro hotel na base de um
principio simples, tratar cada cliente como um convidado especial”. Hoje, ¢ uma marca

distintiva da sua cadeia de hotéis, completamente focada no cliente.

Sharp construiu mais hotéis em Toronto, incluindo o Inn on the Park logo em 1963, um
hotel resort de dois andares nos suburbios da cidade, que abrigava um restaurante de luxo e se

tornou um grande sucesso. Na década de sessenta ainda construiu outro hotel no Canada.

O luxo, porém, s foi determinante na marca no inicio da década de setenta, com a
abertura do Four Seasons Hotel London at Park Lane (1970), na sua primeira expansdo
intercontinental. A referéncia na hotelaria de luxo foi uma ideia de Isadore Sharp para competir

com os antigos hotéis da capital britanica, como o Claridge's ou The Connaught.

A visdo do fundador resumia-se na frase: “um hotel personalizado, terra-a-terra, ndo
para duques ou duquesas, mas para as pessoas que querem ser tratadas dessa forma, e sdo
afastadas pela formalidade dos grandes hotéis tradicionais”. O conceito acabou por vingar,
porque o novo hotel estava quase sempre lotado, tendo recebido o troféu de “Europe’s Hotel of

the Year”.
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Pequeno e central, o Four Seasons Hotel London at Park Lane oferecia um servigo
personalizado durante 24h e beneficiou grandemente do boom do inicio dos anos setenta. Em
vez de tentar “dar tudo a todos”, a cadeia Four Seasons passou a focar-se em oferecer o melhor
em cada local, através de hotéis de média dimensdo, mas de qualidade excecional. “O
verdadeiro luxo ndo ¢ definido pela arquitetura nem pela decoragdo, mas pelo servigo” — & um

dos lemas de distingdo da cadeia.

Na década de setenta, a companhia alargou-se, abrangendo 10 hotéis no Canada e os
primeiros nos Estados Unidos, altura em que abandonou a compra de terrenos e do conceito de

hotel “owner-operator” transformou-se numa “management company”.

Nos anos oitenta, a Four Seasons ja detinha hotéis numa série de cidades norte-
americanas, como Washington, S. Francisco, Boston, Dallas, Los Angeles, Chicago ou
Filadélfia. Introduziu também um conceito novo na época, a componente residencial. As
primeiras “residéncias” do grupo foram introduzidas em 1985 no Four Seasons Hotel Boston.
Desde entdo, milhares de pessoas puderam “viver” o estilo Four Seasons neste tipo de
alojamento, ao ponto de, na primeira década do século XXI, dois ter¢cos dos projetos em

desenvolvimento da Four Seasons terem uma componente residencial.

Foi também nos Estados Unidos que a Four Seasons fez duas outras inovagdes. Em
1986, abriu um hotel (Four Seasons Resort and Club Dallas) que oferecia pela primeira vez um
servico integral de spa, bem como golfe. Desde entdo, golfistas célebres, como Bob Hope ou
até o ex-Presidente americano Gerald Ford, participaram em competi¢cdes neste hotel, no &mbito

de campanhas benemeéritas de angariacao de fundos.

Nesse mesmo ano, langcou uma marca de colchdes (um dos fundamentos da publicidade
ao sono reparador feito na cadeia hoteleira) e entrou na Bolsa de Valores de Toronto. Em 1989,
a expansdo do grupo expressou-se num nimero simbolico: 10 mil empregados. A expansdo da
empresa acentuou-se ao longo da década seguinte, procurando destinos exéticos e alargando a
cadeia na Europa e na Asia. Foi nos anos noventa (1997), alias, que a Four Seasons passou a
gerir o Hotel Ritz de Lisboa (a propriedade manteve-se com a SODIM — Sociedade de

Investimentos Imobiliarios).

O seu primeiro resort tropical abriu em 1990, na ilha de Maui, no Havai. Em 1992 abriu
o0 primeiro hotel em Téquio. Com a aquisi¢do da cadeia Regent International Hotels passou a

estar presente numa série de destinos asiaticos. No final desse ano, ultrapassou os 10 mil quartos
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e 0s 20 mil empregados em todo o mundo. No final dos anos 90, o crescimento era visivel, quer

na dimens&o, quer no reconhecimento do grupo.

A década foi relevante também por outras raz6es. Em 1994, o principe saudita Alwaleed
Bin Talal Alsaud tornou-se acionista; em 1996, a cadeia inaugurou o0 Ssite

(www.fourseasons.com), imprescendivel para o servico de reservas a partir de 1999; em 1997,

entrou na Bolsa de Nova lorque; em 1998, entrou na lista das 100 Melhores Empresas para
Trabalhar, segundo a Fortune, onde se mantém ate hoje.

Na década 2000, a cadeia expandiu o “ramo” das residéncias privadas, “Residence
Clubs” e outros servigos residenciais da marca, integrados em localizagdes urbanas ou de lazer
(resorts). Four Seasons tornou-se sinéonimo de “luxo e qualidade de vida”, de que é exemplo
um dos mais faustosos hotéis do mundo, o George V, em Paris (gerido pela Four Seasons a
partir do ano 2000 e propriedade do principe saudita Alwaleed Bin Talal Alsaud). Em 2002,
abriu a primeira unidade no Médio Oriente, com um resort em Sharm el Sheikh (Egito).

Menos de uma década depois do seu langamento, o site www.fourseasons .com atingiu
um total de 100 milhdes US$ em reservas online. A marca ja era tdo forte que se impds na area
cultural: em 2006, a nova localizacdo da Opera do Canada e do Ballet Nacional do Canada em
Toronto — bergo da empresa — passou a ser 0 Centro das Artes Performativas Four Seasons
(Four Seasons Centre for the Performing Arts).

O casal Sharp (Isadore e Rosalie Wise) ja era entdo muito conhecido pela sua atividade
filantropica, tendo feito doacdes significativas para o Colégio das Artes e Design de Ontério, 0
Hospital Mount Sinai e a Universidade Judaica de Jerusalém. A sua atividade em prol da

investigacdo do cancro é também conhecida.

Em 2007, Bill Gates, o famoso fundador da Microsoft, entrou como acionista da

empresa.

A (ltima inovagdo da companhia data de 2014, quando introduziu pela primeira vez na
histéria o conceito de “hotel no ar”, no proprio sentido do termo. Adquiriu um aviao, o Four
Seasons Jet, que fornece um servigo completo “Four Seasons” (tripulagdo/ pessoal, servico e

design), levando o cliente para os seus hotéis e resorts em qualquer parte do mundo.?®

% Dados recolhidos da histéria da cadeia Four Seasons, acessivel em
https://www.fourseasons.com/about_four_seasons/four-seasons-history/
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Figura 16 - Oito momentos marcantes da historia da Four Seasons

FOUR SEASONS FOR THE
PERFORMING ART

FOUR SEASONS MOTOR HOTEL
(primeiro hotel) DALLAS SPA GOLT HOTEL RITZ

WV

2000

1970

T.ONDON AT PARK L.ANE TIOTEL FOUR SEASONS TOKYO GEORGE VHOTEL TOUR STASONS JET
MARUNOUCHI

(entrada no mercado asiatico)

41.1. AFOUR SEASONS NO MUNDO

Figura 17 - Four Seasons pelo Mundo

Four Seasons pele Munde
W América do Norte
B América Central/ Sul

B cturopa
[ Africa e Médio Oriente

Asia & Pacifico

Fonte: Elaboracéo propria
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4.2. Hotel Ritz Four Seasons Lisboa

O Hotel Ritz é um dos edificios iconicos da cidade de Lisboa e tem uma das mais
interessantes colecdes de artes decorativas do pais. Mas, mais que isso, € um testemunho
exemplar de como funcionava a sociedade e 0 mundo empresarial nos anos cinguenta do séc.

XX em Portugal.

O Hotel Ritz nasce da necessidade de “haver um grande hotel de primeira ordem em
Lisboa”, tal como Antonio Salazar admitiu. Lisboa ndo tinha nenhum hotel desse tipo, uma
preméncia criada a partir da grande Exposi¢do do Mundo Portugués, em 1940, que trouxe a
Lisboa um grande niimero de personalidades e que tinham de ficar “condignamente” instaladas.
A primeira ideia, alias, era chamar-lhe Casa do Império, mas acabou por nunca se concretizar
(Ana Magalhaes, 2014)?".

Salazar, que sempre foi resistente a ideia do luxo, acabou, no entanto, por se envolver
de tal forma no projeto que pediu aos seus mais proximos que lhe fizessem uma lista de
“capitalistas” que poderiam estar interessados. Foi, assim, que se criou a Sociedade de
Investimentos Imobiliarios (SODIM), encabecada por Queiroz Pereira, e que tinha como um

dos sécios principais Ricardo Espirito Santo.

A primeira preocupacdo foi o local. A escolha foi do arquiteto Porfirio Pardal
Monteiro?8, que fez o projeto e que sugeriu o sitio onde o Ritz esta implantado, por estar perto
da recém-construida autoestrada do Estoril e ndo muito longe do aeroporto. Era, além do mais,
sobranceiro ao Marqués de Pombal, concebido como o novo centro empresarial da cidade. O
terreno pertencia aos CTT, pelo que foi feita uma permuta por um outro onde se situa hoje a
PT/Altice-Picoas e, depois, vendido em hasta publica ao grupo SODIM. Este ficaria isento de

impostos nos primeiros vinte anos, uma benesse estabelecida por Diario da Republica.

27 Publico, “Ha 55 anos, Lisboa festejava o seu grande hotel de luxo”, 24.11.2014, acessivel em
https://www.publico.pt/2014/11/24/culturaipsilon/noticia/ha-55-anos-lisboa-festejava-o-seu-grande-hotel-de-
luxo-1677195/amp

28 Autor, entre outras obras, dos edificios do Instituto Superior Técnico, Biblioteca Nacional, ou da Cidade
Universitéria.
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Figura 18 - Vista do local onde se edificaria o Hotel Ritz, em 1955

Para além da escolha do terreno, Porfirio Pardal Monteiro tinha outra preocupacéo: a
exposicdo do hotel aos ventos. Essa foi a razdo porque desenhou varandas recuadas, em vez de
rasgadas nas fachadas, criando no fundo uma grelha, um prolongamento do espaco do quarto.
Permitem, assim, a vista da cidade, ao mesmo tempo que protegem os quartos da intensidade
do vento. Pardal Monteiro ter-se-4 inspirado na matriz de Le Corbusier, o famoso arquiteto
francés, que tinha acabado de inaugurar uma Unidade de Habitacdo em Marselha (1952), com

caracteristicas muito semelhantes®.

Outro dos tragos particulares que lhe advém de ser um edificio em forma de um
paralelepipedo unico é a distancia dos servigos aos quartos. Uma das caracteristicas de luxo do
hotel é a quantidade de “espacos intersticiais”, os bastidores que garantem a qualidade dos
servigos. O hotel possui sete entradas (duas para clientes) e 16 elevadores, que garantem um
servico de qualidade e luxo. Efetivamente, apenas quatro sdo destinados aos hdspedes e 0s

restantes aos servigos.

O edificio foi objetivamente construido com o fito de dotar a cidade de um patrimonio
moderno, uma estrutura modernista, com fachadas, interiores e pavimentos revestidos com

cerca de 40 mil metros quadrados do marmore mais caro. A tarefa de decorar as grandes areas

29 \/er anexo 2
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publicas do hotel, por exemplo, foi atribuida a Henri Samuel (1904-1996), o famoso decorador

francés.

Para a concretizacdo do projeto, o Governo criou condi¢Bes excecionais. Para além da
jareferida isencéo de imposto sobre o terreno durante 20 anos, 0s construtores estavam também
isentos dos direitos alfandegarios sobre tudo o que tiveram de importar, dos marmores da
Escandinavia aos pianos e mobiliario. Mais tarde, para chegarem mais facilmente ao hotel, os
primeiros hospedes que chegavam por via maritima eram acompanhados por funcionarios da

policia politica desde que desembarcavam.

No que toca a decoracdo, Ana Magalh&es, que escreveu uma tese sobre o hotel, diz que
este “¢ um compromisso entre a modernidade e a tradicdo. E um edificio moderno, mas um
moderno tardio”. Por outro lado, “a decoracdo do hotel nasceu com a constru¢do do hotel”
(Querubim Lapa, 2014)%. Alguns dos mais prestigiados artistas portugueses contribuiram para
decoracdo do Hotel Ritz com grandes obras, entre eles, Almada Negreiros, Martins Correia,
Lagoa Henriques, Sara Afonso e Carlos Botelho. Grande parte do mobiliario foi concebida pelo
decorador e cendgrafo Lucien Donnat. Carlos Calvet e Lino Antonio criaram motivos para
tapecarias, produzidas em Portalegre. As tapecarias do saldo nobre foram produzidas em
Bruxelas e os trés candelabros de cristal que ai se encontram vieram da Austria, por encomenda

especial.

O hotel desencadeou na época grande polémica entre artistas e arquitetos. O pintor
portugués de ascendéncia grega Nikias Skapinakis escreveu que “0 Hotel Ritz € uma manta de
retalhos”, onde se podiam ver obras muito ricas e outras mais pobres. Isto foi percebido como
uma critica: os elementos importantes de qualificacdo de uma obra de arquitetura sdo a
integracdo das trés artes (arquitetura, pintura e escultura), segundo Skapinakis. No caso do
hotel, existia uma variedade, ndo s6 de linguagem, como de geracdo, 0 que ndo transmitia, no
entender do pintor, uma ideia com um sentido unico, mas sim com fragmentos — ndo havia um

projeto global, em suma.

A inauguracdo do hotel foi assinalada por um baile de gala para dois mil convidados,
que contou com a presenca do Rei Humberto de Italia, os Principes de Saboia, os Condes de

Barcelona e os Duques de Braganca, entre outros. Mas Antonio de Oliveira Salazar ndo foi. O

30 O pintor e ceramista Querubim foi responsavel por uma das colunas mais emblematicas do saldo nobre do hotel,
in Publico, “Ha 55 anos, Lisboa festejava o seu grande hotel de luxo”, 24.11.2014, acessivel em
https://www.publico.pt/2014/11/24/culturaipsilon/noticia/ha-55-anos-lisboa-festejava-o-seu-grande-hotel-de-
luxo-1677195/amp
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“impulsionador” da ideia nao gostou do que viu numa pré-inauguracao feita exclusivamente
para ele — e foi essa a Unica vez que la se deslocou. O hotel transmitia uma imagem moderna
perante a cidade que ndo Ihe agradava. O ministro da presidéncia da altura, Pedro Teotonio
Pereira, deu a conhecer este entendimento ao falar no banquete de inauguracao, destacando que
aquele edificio so era possivel por se situar numa regido nova da cidade, mas que ndo queria

ver “pequenos ritz” espalhados pela cidade de Lisboa.?!

O hotel conta com 15 andares, 282 quartos e suites, distribuidos por dez andares. Nos
restantes situam-se a garagem, areas técnicas e publica, 14 salas de conferéncia, o Restaurante
Varanda e o Piano Bar, que tem agregado “O Japonés”, uma sec¢do do bar que serve apenas
cozinha comida japonesa. No topo do edificio, encontra-se o fitness, ginasio privilegiado com
uma ampla vista da cidade sobre as sete colinas de Lishoa e rio Tejo.*

4.2.1. Visao, Missao e Valores

A Visdo, a Missao e os Valores sdo transmitidos a todos os colaboradores em diversas

ocasides e formatos, desde as entrevistas de recrutamento e selecéo, aos cursos de formagéo.

De acordo com o documento “Praticas de Responsabilidade Social — Ritz Four Seasons

Hotel Lisboa, a Visdo para o hotel é:

“Ser 0 melhor na area em que operamos, criando uma marca que seja sinénimo de um

nivel de qualidade excecional, agregando valor a todos 0s nossos stakeholders ”

Ao mesmo tempo que é estabelecida como Misséo:

“Providenciar um servigco de qualidade excecional no ramo da hotelaria. Para tal,
devemos exceder-nos em todas as areas de negocio. Queremos ser uma empresa de referéncia
no nosso sector de atividade em Portugal para todos os stakeholders, promovendo o

desenvolvimento e a participa¢ao dos nossos recursos humanos, assegurando a rentabilidade

31 Ana Magalhées, Ibidem
32 Informacdes recolhidas em RTP, programa “Visita Guiada”, episddio n2 33, 12.12.2016
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financeira, mantendo a nossa responsabilidade corporativa contribuindo para a comunidade

e respeito pelo ambiente”.

E definidos os Valores:

e Equilibrio e transparéncia na gestao financeira
e Conduta ética

e Dignificacdo e reconhecimento das pessoas

e Qualidade e exceléncia no servico

e Sustentabilidade

e Solidariedade

4.2.2. Parcerias

4.2.2.1. Apoio a Comunidade

O Hotel Ritz tem diversas parcerias na Area da Responsabilidade Social. Apoia
ativamente um ndmero significativo de institui¢fes, tais como o Banco Alimentar Contra a
Fome, Ajuda de Mae, Comunidade Vida e Paz, Assisténcia Médica Internacional (AMI),
ou a Fundagdo Antonio Luis de Oliveira. Para estas instituicbes o hotel organiza recolha de
bens e fundos, organiza workshops, proporciona estagios e ajuda com ac¢des no terreno. O hotel
também colabora com o Instituto do Sangue na recolha entre os colaboradores do hotel e

organiza acdes de recolha de radiografias e telemdveis a favor da AMI.

4.2.2.2. A Corrida Terry Fox

Durante muitos anos, o hotel também participou na organizacao anual da corrida Terry

Fox, um evento destinado a recolher fundos para luta contra o cancro em todo o0 mundo.
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4.2.2.3. GRACE

O hotel é ainda associado do GRACE — Grupo de Acéo e Reflexdo em Cidadania
Empresarial — e do Global Compact Network Portugal®® e procura participar ativamente nas
varias iniciativas promovidas por estas associa¢fes. Estas iniciativas vao desde a limpeza de
matas a pintura de escolas, num vasto leque de atividades. Neste sentido, participa e organiza
varios eventos em que sdo debatidos temas ligados a responsabilidade social, nomeadamente

os direitos humanos. E o caso do Projeto GIRO%.

4.2.2.4. Apoio aos Colaboradores

O hotel desenvolve também parcerias com diversas empresas com o objetivo de
beneficiar os trabalhadores. Assim, foram estabelecidos acordos com marcas de fatos para

homem, clinicas dentarias, casas de brinquedo e roupas para crianca, cabeleireiros, etc.

4.2.3. Estratégia da Unidade Hoteleira

A Estratégia do Hotel Ritz é operar no nicho de mercado que é o luxo e a diferenciacdo
pelo preco e qualidade de servico. O hotel ndo quer “volume” (ocupacao completa), quer
oferecer qualidade e preco, objetivos que por vezes sdo contraditérios ou impossiveis de
satisfazer ao mesmo tempo. Para uma organizacdo desta dimensdo, com um elevado nimero de
colaboradores, sdo fundamentais solucbes de gestdo tecnologicamente evoluidas, capazes de
responder rapidamente as solicitacdes e alteracbes necessarias. Nao é por acaso que a qualidade
dos recursos humanos é também uma mais valia em que o hotel investe, apostando no sentido
de responsabilidade e “amor a camisola” dos colaboradores. Tal como me disse desde o
primeiro dia uma das funcionarias do departamento financeiro, “isto ndo ¢ um hotel de esquina,

¢ de um quarteirao inteiro”.

330 United Nations Global Compact é uma iniciativa na area da cidadania empresarial, que teve a sua origem numa
proposta do anterior Secretario-geral da ONU, Kofi Annan, no ano 2000. Assenta em dez Principios fundamentais,
sobre as &reas dos direitos humanos, préaticas laborais, protecdo ambiental e anticorrupgdo e visa promover o
compromisso publico e voluntario das empresas em cumpri-los. Cfr. http://globalcompact.pt/about/un-global-
compact

3 O projeto de voluntariado empresarial Giro retne colaboradores de empresas em obras de apoio social e
iniciativas ambientais. Em 2017 foi virado para a recuperagdo de matas, plantagcdo de arvores e prevengdo de
incéndios.
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4.2.4. Organigrama

Figura 19 — Organigrama do Hotel Ritz
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Fonte: Elaboracdo propria

4.2.5. Posicionamento

| ASS. RS MGR. | I SUPERVISORS I

HACCP

LAUNDRY SUP.

Definir o posicionamento de uma marca € fundamental para orientar todas as a¢6es da

empresa. Além de diferencia-la dos concorrentes no mercado.

O Hotel Ritz é a unidade hoteleira disponivel mais cara em Lisboa, isto €, que pratica

0s precos mais elevados. Em termos de ocupacéo, o objetivo é ter um maximo de 80%, porque

sO assim consegue manter o rigor e a qualidade de servico. Para além disso, 80% de ocupagéo

no Ritz é equivalente a 100% nos seus concorrentes diretos, uma vez que pratica o dobro dos

precos destes. Desta forma maximiza o RevPar®.

% RevPar: Revenue per Available Room, ou Receita por Quarto Disponivel. E um indice muito utilizado na
industria hoteleira para se avaliar e comparar as receitas de hotéis. Pode ser também traduzido como o racio entre
a receita dos quartos ocupados e os quartos disponiveis num determinado periodo.
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4.2.6. Mercado-Alvo

O Hotel Ritz caracteriza-se por ser, essencialmente, um hotel de prestigio, que atrai uma
clientela de turismo de lazer no segmento de luxo, mas também, cada vez mais, empresarios. E
também um local de eventos muito procurado, dada a sua notoriedade e localizagdo. Este hotel
é a escolha para os hdspedes que procuram um elevado nivel de qualidade, conforto e luxo,
clientes que dao valor ao servico personalizado, que € aquilo que a marca oferece e pela qual

pretende distinguir-se.

4.2.7. Andlise da Concorréncia Direta

O Hotel tem como principais concorrentes diretos: o Olissippo Lapa Palace, Ritz-
Carlton Penha Longa Resort, Tivoli Avenida Liberdade Lisboa, o Sheraton Lisboa Hotel

& Spa e o0 Pestana Palace Lisboa.

Todos estes estabelecimentos hoteleiros sdo de cinco estrelas e oferecem um produto de

elevada qualidade.

O Olissippo Lapa Palace € um palacio construido no século XIX, com vista sobre o rio
Tejo e que permaneceu como residéncia privada até 1992 quando a familia o vendeu para ser
transformada num hotel, o Hotel da Lapa, do nome do bairro onde se situa. Luxuosamente
decorado, o hotel esta inserido num majestoso jardim subtropical, a dez minutos do centro de

Lisboa.

O Penha Longa Resort, da cadeia de luxo internacional Ritz-Carlton, é um dos resorts
de luxo mais conhecidos de Portugal, construido numa propriedade de estilo palaciano. Situa-
se entre as colinas da Reserva Natural de Sintra-Cascais, a meio das montanhas de Sintra.
Oferece uma localizacdo privilegiada para fazer caminhadas e passeios de bicicleta, situando-
se a 25 minutos de carro do Aeroporto Internacional de Lisboa. Tem um campo de golfe de 27
buracos, que esta entre os 30 melhores da Europa Continental. O seu Restaurante LAB detém

uma estrela Michelin desde novembro de 2016. Pertence
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O Tivoli Avenida Liberdade Lisboa foi o primeiro hotel a instalar-se na Avenida da
Liberdade, em Lisboa, nos anos trinta, quando esta era ainda “flanqueada por talhdes
ajardinados”. Com um edificio também emblematico — curiosamente, um dos seus edificios foi
construido pelo mesmo arquiteto do Ritz, Pardal Monteiro — situado numa zona onde
proliferavam locais de divertimento®®, esta unidade hoteleira comecou cedo a atrair turistas de
gama alta. Dispde de um bar no terraco do Gltimo piso com vistas panoramicas sobre Lisboa e

de um restaurante com entrada independente.

O Sheraton Lisboa Hotel & Spa esta localizado numa zona empresarial e de servicos
de Lishboa, nas chamadas Avenidas Novas, apenas a dez minutos da Baixa de Lisboa. E
referenciado como o sétimo prédio mais alto de Portugal, com 91 m de altura, tendo-se tornado
famoso por, a data da sua construcdo, em 1972, ser o mais alto. O edificio pertence inteiramente
a companhia de hotéis Sheraton e conta com 369 quartos, ficando a 15 minutos do Aeroporto
de Lisboa. No topo do hotel existe um restaurante panoramico, do qual se pode ver praticamente

toda a cidade de Lisboa. Possui um spa com 1 500 m?.

O Pestana Palace Lisboa esta instalado num palacio [de Valle Flor] dos finais do século
XIX, localizado numa éarea residencial do bairro do Alto de Santo Amaro, ja fora do centro de
Lisboa. Foi adquirido em 1992 pelo Grupo Pestana, passando a partir de entdo por obras de
restauro e adaptacdo, que o requalificaram como unidade hoteleira. Duas novas alas foram
erguidas para abrigar os quartos. Na parte externa, além dos jardins e da piscina, destaca-se a
chamada Casa do Lago, um pavilhdo em estilo oriental, também do final do século XIX. Esta
classificado como Monumento Nacional desde 1997. Oferece um spa, que foi galardoado

internacionalmente.

3 Beatriz Costa, a famosa atriz de revista, viveu aqui desde 1960 até a morte, em 1996.

54



4.2.8. Anélise SWOT

A Analise SWOT é uma ferramenta que permite fazer um diagndstico estratégico da
empresa. As letras SWOT referem-se a Strenghts (pontos fortes), Weaknesses (pontos fracos),
Opportunities (oportunidades) e Threats (ameagas). As duas primeiras letras referem-se aos
pontos fortes e dos fracos no &mbito interno e as duas Ultimas letras referem-se aos fatores

externos da empresa.

Utilizar a analise SWOT é util para definir os objetivos estratégicos da empresa.

Figura 20 - Analise SWOT

Pontos fortes: Pontos fracos:
¢ Combinagio de uma marca internacionale | ¢ Lentidao na adaptagdo das novas

nacional muito forte: tendéncias de mercado;

e Hotel emblematico e historico: e Resisténcia a mudanca;

o Associagio clara de luxo o Falta de pessoal qualificado

e Impossibilidade de alteracdo (edificio)

Oportunidades: Ameacas:

o Diversificagdo da oferta; e Entrada de uma cadeia internacional de
renome, no mercado lisboeta, que
atingisse 0 mesmo target;

e Crise global,

e Reutilizagdo de espagos interiores | e Fim da bolha turistica de Lisboa;
inutilizados e Terrorismo

¢ Renovacéo dos quartos;

e Utilizacdo do espago exterior
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5. Estagio

5.1. Atividades desenvolvidas no estagio

Fiz estagio no departamento financeiro do Hotel Ritz, entre julho de 2017 e janeiro de
2018. Ao longo deste periodo, pude acompanhar toda a atividade desenvolvida no
departamento, desde contas a receber a contas a pagar, passando pela caixa, a auditoria de

receita (income auditor) e o controlo.

Nos primeiros trés meses, estive na sec¢do de “CONTAS A RECEBER”, a menos
monotona da contabilidade. Permite realizar diversas atividades todos os dias, num espaco de

duas semanas, e assim sucessivamente.

Sé&o poucas as tarefas diarias obrigatorias nesta sec¢do, com excecdo da elaboracdo da
“Lista de Cheques”. Esta lista visa registar diariamente a entrada de dinheiro no hotel através
da contabilidade. A entrada de dinheiro tanto pode ser por moeda/nota, cheque, ou transferéncia
bancaria com o propdsito de pagamento de faturas, reservas, dep0sitos ou outras contas. Esta
lista tem de ser assinada pelo Diretor Financeiro ou o seu Assistente, para que se possa controlar

0 que entrou.

Uma das atividades correntes na sec¢éo sdo as respostas aos Pedidos de Fatura feitos
pelos clientes. No entanto, estas faturas s6 podem ser enviadas caso o cliente cumpra dois de
cinco requisitos: numero de reserva, datas da estadia, identificacdo do mail (ser o mesmo da
reserva), método de pagamento e, caso este seja efetuado por cartdo de crédito, a indicacao dos
ultimos quatro digitos do seu nimero. Estas exigéncias correspondem a uma forma de protecdo

do cliente, um principio estabelecido pela cadeia Four Seasons.

Outra atividade recorrente nesta seccdo ¢ o “Aging Control”, que consiste em manter
as dividas dos clientes dentro do prazo estabelecido por contrato (o prazo 6timo corresponde a
30 dias). Esta tarefa so é efetuada em relacdo aos clientes que tém conta corrente. Caso 0 prazo
ndo seja respeitado, € necessario ligar (se forem nacionais) ou enviar e-mail (se forem
estrangeiros), para averiguar quando sera feito o pagamento e fazer o respetivo controlo. Deve
juntar-se 0 maximo de informacéo e de dados, que permitam estabelecer um grau de confianga
adequado junto dos clientes. Para tanto, € necessario atualizar os registos de contacto e

cobrangas no sistema.
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A contabilidade encarrega-se também do Check-out dos Grupos que estiveram no
hotel. No momento da saida dos grupos, s6 sdo cobrados aos seus membros as despesas extras
(consumos no minibar, room service, lavandaria, etc.), sendo que a totalidade do pagamento

pela estadia € transferida para um momento posterior.

Antes de estarem in house (dentro do hotel), os grupos sdo da responsabilidade do
departamento das vendas, ao qual compete a promocdo do estabelecimento, bem como a
cobranca do primeiro deposito efetuado pelo grupo e a assinatura do respetivo contrato. A partir
da altura em que o grupo se encontra no hotel, ficam a cargo dos conference managers
(catering), que organizam a parte de F&B (onde comer, o0 que comer, etc.), de acordo com 0s

pedidos e exigéncias efetuados pelo grupo.

Por fim, quando os grupos saem, a contabilidade faz a verificacdo e controlo dos dados
inseridos no sistema. Caso esteja tudo correto, é emitida a fatura final e enviada para o grupo.
Caso contrario, é necessario recorrer aos conference managers, para que estes sejam

confrontados com o erro e o corrijam.

A contabilidade também é responsavel pelos depositos dos grupos (exceto o primeiro,
que foi da responsabilidade do departamento de vendas, como se referiu). E necessario imprimir
a Escala de Depdsitos, uma vez por semana. Esta inclui também a listagem dos grupos, que
irdo estar futuramente no hotel, devendo tomar-se atencdo a data limite dos depdsitos. Caso
nenhum tenha sido efetuado, sdo enviadas ao grupo as “faturas-proforma”, que relembram aos

agentes 0s prazos de pagamento dos depositos.

Ainda relativamente aos grupos, a contabilidade ocupa-se dos lancamentos das
Comissdes das diversas entidades. E uma tarefa que requer muita atencdo, porque é
estritamente obrigatério que os detalhes da fatura de comissdo estejam corretos, com 0s
respetivos dados bancarios.

A sec¢do “CONTAS A RECEBER” também ¢é responsavel pela Faturacéo Periddica,
isto €, todos os consumos por parte das lojas que ocupam espagos no hotel, entre outros. Estes
consumos sao registados em PM’s (conta criada no sistema, para que os consumidores nao
tenham de pagar a pronto). Esta faturagdo periodica abrange os consumos nos outlets do hotel
e 0s gastos de FSE (fornecimento e servigos externos), que inclui agua (fria e/ou quente) e

eletricidade. No fim de cada més, envia-se uma fatura correspondente a cada tipo de gasto.

57



Este departamento da contabilidade é igualmente responsavel pelo Direct Bill (conta
corrente), ou seja, contas cujas empresas tém crédito aberto no hotel. Cabe-lhe organizar
diariamente estas faturas mediante um relatorio, certificando-se de que cada fatura tem o
respetivo pedido de reserva por parte da empresa/agéncia de viagem (back-up). O responsavel
pelo departamento de reservas confere o relatério que lhe é entregue pelo Front Office,
certificando-se que tem todas as faturas fechadas para direct bill nesse dia e que todas as faturas
tém o backup correto e completo. Apos esta confirmacdo, a contabilidade faz uma dltima
verificacdo, aloca a fatura no sistema na conta respetiva, sendo a primeira via da fatura enviada

seguidamente por correio (a segunda via fica na contabilidade).

Outra das areas em que trabalhei foi 0 “CONTROLO”. Nesta secgdo, estive encarregue
das Reconciliacdes de Cartdes de Crédito. Este procedimento visa assegurar que todos que
0s pagamentos efetuados por cartdo de crédito estdo devidamente registados na contabilidade.
E um procedimento que permite certificar a veracidade e, por isso, deve ser feito diariamente e
com muito rigor. Para esta reconciliacdo, sdo necessarios diversos relatorios do sistema do
hotel, onde estdo registados 0s pagamentos por cartdo de crédito, comparando o “fecho” dos
terminais de multibanco dos diversos outlets do hotel. Caso haja diferencas, é necessario
encontra-las. Estas diferencas podem ser provenientes de pagamentos a mais ou a menos, ou

fruto do erro humano ao inserir um codigo errado.

O trabalho que realizei no Controlo foi um dos mais desafiantes e gratificantes que pude

realizar, apesar da dificuldade e exigéncia da tarefa.

Nos ultimos trés meses de estagio, dei apoio a outras areas do departamento. Era um
trabalho mais sistematico.

Comecei por ajudar o responsavel pela AUDITORIA DA RECEITA (Income auditor).
A tarefa consistia em verificar se o dinheiro que estava registado em sistema correspondia ao
que a general cashier contava (fisicamente). Outra tarefa consistia em contabilizar o nimero
de faturas dos outlets que eram house charge (por conta da casa) ou/e voids (enganos ou
alteracdes dos pedidos feitos pelos clientes), por serem feitas por pessoal autorizado ou ofertas
a clientes. E estritamente obrigatorio que num caso ou noutro, estes venham assinados pelos
respetivos responsaveis. Por exemplo, é pratica no hotel que no dia de aniversario de um
cliente, o responsavel do bar ofereca um bolo de aniversario; também no caso de algum
influencer (alguém com influéncia no poder de deciséo das outras pessoas, atraves das redes

sociais) visitar o hotel, € uso o responsavel do restaurante oferecer uma refeicéo.
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Na seccao de “CONTAS A PAGAR?”, pude auxiliar o responsavel com o lancamento

de faturas e com o arquivo. O lancamento de faturas era uma tarefa diaria.

H& dois tipos de lancamento de faturas. Um, relativo ao lancamento de faturas que
vém da general cashier (denominadas petty cash — faturas pagas em dinheiro), referentes a bens
ou pequenos servicos adquiridos pelo hotel; outro respeitante ao lancamento de faturas
provenientes do departamento de compras. Estas Gltimas dizem respeito a faturas de F&B
(relativas a restauragdo), ou dos diretos (bens ou servigos técnicos).

Nesta mesma seccdo, fui responsavel pelas faturas de comissdo de dois principais
motores de reservas: Booking e Expedia. No inicio de cada més, eram recebidas as faturas de
comissdo relativas as reservas individuais que estas forneciam ao hotel. O meu papel consistiu
em averiguar se a quantia que estes “motores” reclamavam correspondia ao que estava registado

em sistema.

Relativamente ao apoio que tive oportunidade de dar ao responsavel pela “CAIXA”
(general cashier), teve um carater mais esporadico. Consistia em responder a e-mails de
agéncias de viagem que questionavam os pagamentos de faturas de comissdo de clientes
individuais. Dado que o responsavel pelo pagamento destas comissGes era uma empresa
exterior, a TACS, eu apenas tinha de verificar se esta ja tinha sido paga, respondendo aos emails
com os detalhes do pagamento.
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5.1.1. Cronograma de atividades

Como referi anteriormente, nos primeiros trés meses estive na seccdo de “CONTAS A

RECEBER”. O cronograma abaixo ¢ o esboco do trabalho que realizei durante esse periodo.

HORA SEGUNDA-FEIRA TERCA-FEIRA QUARTA-FEIRA QUINTA-FEIRA SEXTA-FEIRA
8:00 i LISTA DE CHEQUES (';EETQUDEE ! LISTA DE CHEQUES i (';':’;QAU?E'SE | (IEEETSUDEE
9:00 | Eiﬁ?ﬁg.fsg o DIRECT BILL AGING CONTROL | DIRECT BILL ' Eséggﬁgi
10:00 | Siﬁgﬁg.fs? o DIRECT BILL AGING CONTROL ! DIRECT BILL ’ Eség;ﬁgi
11:00 | Eiﬁgﬁgf/ﬁf o DIRECT BILL AGING CONTROL | DIRECT BILL ' ESEEQEIATBE
12:00

F = F = L4
1300 | GekOUTE TEEOIORCOE TaoncoonTroL | peohcics | ECALADE
14:00  COMISSOES RECONCIACOES © ) ngconTRoL  R-CONCACORS T coisoes
15:00 | LISTA DE CHEQUES (L:'l_S'ETgUDBE LISTA DE CHEQUES | (L:I|—S|;(§UDE§ ' E:_S'ETSUE;
16:00 | LISTA DE CHEQUES (';EETSUL;E LISTA DE CHEQUES | (';':ETSUDEE | (';EETSUDEE
17:00

Fonte: Elaboracdo propria

Nos ultimos trés meses, auxiliei os meus colegas de diferentes setores (Contas a Pagar,

Caixa, Controlo de Gestdo e Auditoria de Receita). O cronograma abaixo mostra em termos

genéricos o meu “dia a dia”:

HORA SEGUNDA-FEIRA TERCA-FEIRA QUARTA-FEIRA QUINTA-FEIRA SEXTA-FEIRA
L4 L4 ¥ L4 L4
APOI10 AO APOI10 AO APOI0 AO
8:00 g;?h:ggaEAUD'TOR AUDITOR DE SE?,\:?C':‘SEAUD'TOR AUDITOR DE AUDITOR DE
INCOME INCOME INCOME
L4 L4 ¥ L4 L4
APOI10 AO APOI0 AO APOI0 AO
9:00 g;?h:ggaEAUD'TOR AUDITOR DE SE?,\:?C':‘,\CA’EAUD'TOR AUDITOR DE AUDITOR DE
INCOME INCOME INCOME
¥ L4 ¥ L4 L4
APOI0 AO APOI10 AO APOI0 AO
10:00 SE?I\IS(?SEAUD'TOR AUDITOR DE SE?,\:?;‘,\CA’EAUD'TOR AUDITOR DE AUDITOR DE
INCOME INCOME INCOME
L4 L4 ¥ L4 L4
APOI0 AO APOI0 AO APOI0 AO
11:00 g;?,\:ggﬁEAUD'TOR AUDITOR DE SECI)I\:EC;AI\C/I’EAUD'TOR AUDITOR DE AUDITOR DE
INCOME INCOME INCOME
12:00
L4 ~ L4 ~ F ~ L4 = L4 ~
13:00 RECONCIACOES RECONCIACOES RECONCIACOES RECONCIACOES RECONCIACOES
. BANCARIAS BANCARIAS BANCARIAS BANCARIAS BANCARIAS
14:00 I RECONCIAGOES I RECONCIAGOES I RECONCIAGOES I RECONCIAGOES I RECONCIAGOES
. BANCARIAS BANCARIAS BANCARIAS BANCARIAS BANCARIAS
L4 L4 ¥ L4 L4
X LANCAMENTO DE o LANCAMENTO DE o LANCAMENTO DE
15:00 FATURAS CoEReLE: FATURAS ComESeE: FATURAS
L4 L4 L4 L4 L4
i LANCAMENTO DE o LANCAMENTO DE = LANCAMENTO DE
16:00 FATURAS COMIBSeE FATURAS COMIBSRE FATURAS
17:00

Fonte: Elaboracdo propria
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5.2.Propostas de Valor

Dado que o Hotel Ritz é gerenciado pela cadeia de hotéis Four Seasons, ndo é facil
apresentar propostas de valor significativas, uma vez que o hotel tem de cumprir diversos
procedimentos rigorosos estabelecidos pela marca. As propostas de valor apenas servem para
simplificar e/ou reduzir o tempo despendido na execucao da tarefa, de forma a torna-lo mais

eficaz e eficiente.

No departamento financeiro, como foi referido anteriormente, ha diversas tarefas cuja
eXecucio representa uma constante luta contra o tempo. E muito dificil e exigente concilia-las
num sO dia. Neste departamento a margem de erro € minima (quase diria nula), pelo que é

necessario estar 100% focado no trabalho.

5.2.1. CONTAS A RECEBER

Nos primeiros trés meses, enquanto estive nesta seccdo, havia tarefas cujo resultado
final ndo dependia de nds, como por exemplo, o “aging”. Sendo esta o controlo de todas as
contas correntes, na pratica limitamo-nos a contactar os agentes cujas datas de pagamentos
tenham sido ultrapassadas. Nos casos extremos, é possivel mesmo cortar o crédito. Nessas
situacdes, todas as reservas por parte dessas agéncias turisticas em falta deixam de ter qualquer

beneficio do hotel. E um trabalho cansativo, mas que poderia ser melhorado, se — por exemplo

— fosse cortado o crédito no momento em gue se cumprisse o dobro dos dias sobre a data limite

de pagamento estabelecida por contrato e tendo o agente sido avisado.

Apesar de transmitir uma posi¢do mais austera e menos flexivel por parte da empresa (o
que acarreta sem dlvida outro tipo de consideracdes), esta proposta seria uma forma de precaver
situacBes desagradaveis para ambas as partes. Salvaguarda-se, no entanto, que a abordagem
teria que ser sempre feita caso a caso e nunca ser encarada como uma regra, até porque pode

haver problemas pontuais da outra parte a que o hotel tem que ser sensivel.

5.2.2. RECONCILIACOES DE CARTOES DE CREDITO

Nas “Reconciliagdes de Cartdes de Crédito”, tarefa que tive oportunidade de executar

ao longo dos seis meses, consegui introduzir um mecanismo eficiente, de maneira a que ndo

houvesse margem para 0 erro ao colocar valores, reduzindo simultaneamente o tempo

despendido na tarefa. Essa sugestdo foi adotada e esse mecanismo passou a ser praticado na

execucdo da tarefa.
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5.2.3. INCOME AUDITOR

Enquanto auxiliava a “Income Auditor”, separando de maneira organizada as faturas dos
diferentes outlets do hotel com o intuito de fazer o controlo das receitas entradas, deparei-me
com a falta de organizacédo das faturas que chegavam a contabilidade. Organizar estas faturas
de modo a que seja possivel distinguir pequenos-almocos, almogos e jantares representava uma
tarefa na qual se despendia aproximadamente uma hora. Como proposta de valor, sugiro a

possibilidade de organizacdo do trabalho a montante de modo mais eficaz, a fim de tornar o seu

controlo mais simplificado.

Outra proposta de eficiéncia dos processos que poderia ser referida refere-se a
responsabilizacdo direta do funcionario no que diz respeito a assinatura de officer checks (voids

e/ou house charges). Efetivamente, na contabilidade, perde-se muito tempo com situa¢es em

que as faturas ndo vém assinadas por “mero esquecimento”.

5.2.4. CONTAS A PAGAR

Nesta sec¢do deparei-me com o excesso de faturas didrias F&B. Por exemplo, todas as

semanas, pedia-se pelo menos duas vezes fornecimento de ovos. E possivel racionalizar esta

tarefa (e diminuir o nUmero de faturas), fazendo uma previsdo mais rigorosa de consumos. Se,

no exemplo dos ovos, estes fossem encomendados por excesso (uma vez que segundo as normas
do hotel estes tém a validade de um més), diminuia-se a quantidade de faturas. Este exemplo

pode ser replicado com outros produtos.
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6. Alinhamento entre os conhecimentos adquiridos no curso e na empresa

A realizagdo deste estagio teve um impacto muito positivo no final desta etapa
academica, mas também na que se segue, 0 mundo do trabalho. Deu-me a possibilidade de ter
contacto direto com o dia a dia de um hotel — para mais de um de grande dimensao como o Ritz
—na area profissional relacionada com a minha preparacdo académica. Outros estagios também
realizados foram sobretudo enriquecedores por me terem permitido tomar contacto com outros

departamentos de um estabelecimento hoteleiro.

Durante o estagio, foram inumeras as vezes em que tive objetivos tragados
temporalmente, tendo de cumprir no mais rapido periodo de tempo possivel. Nestas situacdes,
0 pensamento critico transmitido na unidade curricular Gestdo Estratégica foi o que mais me
ajudou. Ao longo de um semestre, esta cadeira, lecionada pelo Professor José Manuel Fonseca,
abordou temas como a atitude estratégica, que faz com que se possa chegar ao mesmo objetivo

de diferentes formas, desafiando a logistica e a eficiéncia.

Tendo o estagio sido realizado no departamento financeiro, o facto de ter uma
licenciatura em Financas e Contabilidade (ISCTE), completada com os ensinamentos das

unidades curriculares do Mestrado, foram-me muito Gteis no decurso da frequéncia do estagio.

Destaco, em particular, as unidades curriculares Analise e Report Financeiro, lecionada
pelo Professor Fernando Cardoso, e Data Analise for Business, lecionada pelo Professor
Manuel do Carmo, que me permitiram olhar para o meu trabalho com outros olhos, facilitando
ndo s6 a compreensdo do que me era proposto (como por exemplo a andlise de graficos), como
a elaboracdo e execucdo das tarefas. Grande parte dos conceitos financeiros/contabilisticos ja
me eram familiares, 0 que ajudou, quer a rapidez da aprendizagem, quer facilitando a tarefa dos

meus préprios colegas que, ao longo dos seis meses, me ensinaram 0s métodos.

Em concluséo, considero que a minha base de estudos contribuiu muito positivamente
para o meu desempenho no estagio e que, de modo geral, 0 Mestrado em Gestdo de Turismo e
Hotelaria me proporcionou uma visao geral do setor a que me quero dedicar, perspetivando

situacOes e problemas com que poderei defrontar-me no futuro.
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7. Conclusao

O trabalho no ramo da Hotelaria e Turismo € a op¢do que fiz de um ponto de vista
profissional. Sendo licenciado em Finangas e Contabilidade, o0 meu projeto passa pelo mundo
do turismo e dos hotéis. Foi por isso que escolhi este Mestrado de Gestdo do Turismo e

Hotelaria.

O setor tem hoje uma forte identidade propria, sendo um dos mais dindmicos ndo so6 da
economia portuguesa, como também da economia mundial. Apresenta um crescimento
constante, a0 mesmo tempo que vai revelando sempre novas tendéncias a explorar. N&o é so
uma atividade que proporciona prazer, festa e divertimento, mas também um setor que emprega
cada vez mais profissionais de formacdo diversificada. E, por isso, altamente desafiador e

estimulante.

A realizacdo deste estagio foi altamente enriquecedora naquilo que encaro como a
minha futura carreira profissional. Pela primeira vez, fui integrado numa equipa de trabalho,

desenvolvendo o mesmo tipo de tarefas, a par com os meus colegas do departamento financeiro.

Saudo especialmente a forma como este estagio foi conduzido pelos seus responsaveis,
na medida em que me foi permitido realizar, coadjuvar, ou ter contacto ao longo de seis meses
com todas as tarefas que sdo da competéncia do departamento financeiro do Hotel Ritz Four
Seasons. Este foi um aspeto particularmente relevante para mim, na medida em que nao tinha
essa expetativa. Senti-me como um verdadeiro membro da equipa e ndo um mero estagiario de
passagem. Tenho a consciéncia de que contribui com o meu trabalho para uma cadeia de valor

acrescentado.

Com base na experiéncia adquirida, gostaria no futuro de diversificar a minha atividade,
quer dizer, adquirir o maximo de conhecimentos possiveis também na parte operacional dos
hoteéis. Espero, ainda, ter a oportunidade de poder ter contacto com outras culturas e formas de
estar neste setor, de forma a ter uma experiéncia abrangente a nivel internacional para um dia

poder aplicar o produto dessas experiéncias no meu proprio pais.
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9. Anexos

Anexo 1:

Primeiro slogan de cariz turistico nacional

THE SIORTEST WA BETEEN AMERICA D EIROP

AnNexo 2:

Unidade de habitagdo de Marselha (1952)
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