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Clientes no Brasil
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CLIENTE

Faturamento Servicos
2018 x 2019

Valorizagcao do cliente 2% 49
Aproximacao e entendimento » .

Ofertas unicas e exclusivas
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Gestao de contratos
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COMPETENCIAS e GRADES

\nalises periédicas das piramides

le grades

ontinua avaliacao:

s Competéncias Técnicas
» Comportamentais
 Comerciais

ontinuo desenvolvimento com

OCO em carreira

Piramide - Antes da Transformacao

Coordenador
Analista SR
Analista PL
Analista IR

Assistente

Estagiario

0% 20% 40% 60% 80% 1007

Piramide — Durante a Transformacao

Coordenador
Analista SR
Analista PL
Analista JR
Assistente

Estagiario




PROCESSOS
Total Processos e Mapeamentos
lapeamento, otimizacao dos

. ~ o T&C e Predial

uxos, padronizacao e descri¢ao |
Atend. Cliente
e procedimentos (DTPS) DEX
Fiscal

Financeiro
"0OCEesS0S mensurados e Contabilidade

Adm RH

yntrolados
0 20 40 60 20 100 120 140

B Mapeados M Total Processos

rquivo digital, consolidacao e

iblicacao dos processos, . : .. . :
+ 400 PROCESSOS : "VSM"™ em Visio com “DTPs

ocedimentos e praticas para # 40 Quick Wins

anchmark e compartilhamento
terno.

A




Exemplo de : VSM
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TECNOLOGIA

Qtidade Robos e Automacgdes
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ROBOS : Qualidade e Eficiéncia

Geracao e envio automatico de relatdérios para inputs de folha para hotéis
 *Net Saving : 13 KBRL ano
- Eficiencia:1hora x 28 horas (110 hotéis) / més

Calculo do Payment on Time
« 27K notas fiscais pagas por meés
« *Net Saving :12 KBRL ano
- Eficiencia: 4 horas x 4 dias / més

Reconciliacao de Receita
« Semanal com envio automatico de chamada para correcoes
 *Net Saving : 36 KBRL ano
 Eficiencia: 2 horas x 70 horas / més

« Descontado custo desenvo

! do Robo



ROBOS : Mitigacao de Perdas Financeiras

— ¢ Substituicao de sistema folha de pagamento
« Savings / Beneficios:

Entrega de E-social : 3 minutos (RHNydus) x 90 minutos (TOTVS)
Autonomia para calcular rescisao contratual (FGTS atualizado)
Relatdrios personalizados pelos proprios clientes

Portal do Colaborador : Informe de Rendimento, Holerite, cadastro, etc

« Solucao para Gestao de Cartoes de Crédito
e 300 K transacdes/ més

Reconciliacdo automatica entre dados adquirente x sistema POS / TEF
Reconciliacdo automatica de adquirente x “cash / depdsito em conta”
Mitigacao perdas financeiras — reconciliacao D+1

Centralizacao das transacoes

Gestao de taxas



Portal Cliente : Agilidade, arquivo digital e fortes controles

« Portal do Cliente para Chamados
* Eliminacao de e-mails

« Controle demanda x atendimento (SLAS)

Y « Reducao meédia do tempo resposta do CSC
Jesti— « Admiss&o : 24 horas

« Demissao: 24 horas

« Pagamento de Guia de Impostos : D-3

« Manutencao de historico (digital)
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COMUNICACAO

onstante alinhamento com a
stratégia do grupo.

omunicacao aberta, préoxima e
ansparente com todos os clientes
colaboradores.

iorizacao e agilizacao adequadas
demandas.
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A CsC DASHBOARD SERVICE DESK

Centro de Serupos Compo rtihodos

cadores Consolidados

Chamadas Chamadas Chamadas Tempo Médio Tempo Médio Mivel de [a:l::nmdii.dd::
Recebidas Atendidas Abandonadas Operacional Atendimento Servigo no Tempo
820 801 98% @ 19 2%@ 00:02:15 00:0200 @& 995% & 648

Target: 752 Target: 253 Target: 0:03:00 Target: 8032

I S 2
1 [ T ]
1 [ I ] — — — 3

e s e Tk

JAN FEVY MAR ABR Mal JUN JUL AGO SET O
L & & & L & & o L &

Chamadas Hecebidas por dia Chamad:
G Total Rec
[Piloto Ab

gg 51 Total Aste=

a3 A3 T:00-8:00

35 L ) i =i e B:00-9:00
xg i S | el | BV I - 2 S:00-10:00 (R
e s, HH W | | . | . > N 10:00-11:00 S I

OBJETIVO : expandir para as demais torres OPERACIONAIS 1T

A
.,




« HEARTIST » ou Empatia ...

¥

Programas:

aco cultural que norteia
‘atitudes, percepg¢oes e
lacionamentos com
entes internos, externos
nossos colaboradores.

« Troca de Familia
e Volta ao Mundo do Conhecimento

« Equipe Integrada
« Comite de Idéias
 Trilha de Carreira
« Empoderamento Financeiro
« “Best Practices Sharing”

leartist” suporta os
lares das operacgoes do
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Contabilidade

Escopo Basico:

Atuar criticamente no processo contabil
completo dos hotéis, garantindo integridade e
transparéncia das informacdes dos relatorios
financeiros e proceder com as requeridas
adequacdes as normas contabeis.

Sugerir alteracdes quando necessarias visando
conformidade dos Balancos e DREs.

= % OTIF Reconciliagao (On time and in Full)

* % Lancamentos manuais (JE)

KPlIs

nensal | = % de relatérios financeiros no prazo

= % Conformidade do Cronograma de
Fechamento Contabil

PO DE SERVIGOS - CSC

Responsabilidade técnica pelos servicos prestados

Escrituracao Contabil

Conciliagées Contabeis

Encerramento do periodo contabil

Analise, elaboracao e emissao de relatorios financeiros e contabeis

Atendimento as auditorias (internas /externas) referentes a processos atendidos pelo
CSC - Centro de Servicos Compartilhados

Analise dos resultados contabeis e financeiros

Analise do estoque

Analise e controle de ativo fixo

Analise de Contratos para apuracao dos Honorarios da Accor
Analise e controle de Fundo de Reserva

Conferéncia de recebiveis através da Ferramenta de movimento de caixa

Atendimento da deliberacao da CVM

A




Escopo Basico:

Gerir , planejar e estruturar operacoes
tributarias com foco em conformidade,
beneficios legais para os clientes internos e
externos, bem como mitigacao de riscos
fiscais através de efetivo controle e gestao em

face o requerido pela legislagao fiscal.

= % Obrigagcdes emitidas dentro do prazo

= % Obrigagdes sem retrabalho (com
qualidade)

KPls = % OTIF reconciliagdes contas de impostos
Mensal

(co-responsabilidade)

= Valor de impostos pagos (indiretos e
diretos)

= Valor de juros / multas pagas no més

PO DE SERVIGOS - CSC

Fiscal

Apuracao e recolhimento dos tributos diretos e indiretos:
v PIS, COFINS, ISS, ICMS, CIDE, IOF
v Retencdes na fonte (IRRF, PIS/COFINS/CSLL, INSS e ISS)

Entrega e acompanhamento das obrigagcdes acessorias nas esferas municipal, estadual
e federal:

v' EFD, REINF, SPED FISCAL, SISCOSERYV, DIRF, Escrituracao das Notas Fiscais
Suporte a emissao de documentos fiscais (Cupom Fiscal, NFS-e e DANFE)

Acompanhamento e regularizacao das Certiddes Negativas Tributarias (Estaduais,
Municipais e Federal)

Atendimento e suporte as fiscalizacdes tributarias

Atendimento as auditorias (internas /externas) referentes a processos atendidos pelo
CSC - Centro de Servicos Compartilhados

Cumprimento da legislacao tributaria em vigor

Intermediagao junto ao Departamento de Tecnologia da Informagao para o correto
funcionamento dos sistemas fiscais em utilizacao

Gestao dos Certificados Digitais e suporte em sua renovagao

A




Recepcao de documentos dos clientes para pagamento

Conferéncia de documentos recebidos, os
confrontando com a Politica e Procedimentos da Accor

Validagao de documentos recebidos dos clientes
fundamentada em normas nacionais Contabeis e
Fiscais vigentes para efetiva escrituragao.

Registo dos documentos fiscais e financeiros no
sistema utilizado pelo grupo Accor

Registro de guias de tributos (impostos e taxas)

Registro da distribuicao de valores aos Investidores
(Pool)

Pagamento a fornecedores

Pagamento de adiantamento a colaboradores,
Fornecedores e posterior baixa conforme Prestacao de
Contas

Pagamento de tributos (Impostos e Taxas)

Pagamento de reembolsos a colaboradores

Pagamentos a fornecedores internacionais de Hotéis
Administrados

PO DE SERVIGOS - CSC

Financeiro

Pagamento de Devolucao a Hospede

Pagamento de Indenizacao a Héspede

Pagamento de Constituicao ou reposicao de Fundo
Fixo através de Ordem de Pagamento ou Entrega de
Valores (Quando aplicavel)

Pagamentos decorrentes de Processos Judiciais
Pagamento da distribuicao de valores aos
Investidores (Pool) conforme disposto no contrato de

Administracao do Hotel

Pagamento decorrente de processamento da Folha
de Pagamentos de colaboradores

Baixas de documentos Fiscais sem saida Bancaria

Aplicacdo e/ou Resgate de valores, conforme
solicitagcdes dos Hotéis ou Contabilidade CSC

Consulta mensal no site do SERASA e
direcionamento aos clientes para regularizagcao

Disponibilizacao de documentacao para auditorias
(internas /externas) referentes a processos atendidos
pelo CSC - Centro de Servicos Compartilhados

Conferéncia dos pagamentos realizados

Gerir as areas de Pagadoria, Cobranca e Recebiveis de clientes internos e externos, com acuracidade, conformidade,
ESCOpO Basico: agilidade e forte controle financeiro frente as politicas da empresa, mitigando riscos e perdas financeiras.
Gestdo e controle de operacdes de clientes com grande volume e requerimentos/burocracias especificas.

KPIs mensal

% Notas fiscais processadas e pagas
dentro do prazo

% Notas fiscais processadas de
forma automatica

% NFs reprocessadas

% Valor de pagamento de multas e
juros

Central de Atendiment

Central de Atendimento: esse canal
tem como objetivo prover aos
nossos clientes um ponto Unico de
contato, objetivando a comunicacao
efetiva entre a Unidade e o CSC -
Centro de Servicos Compartilhados,
com esclarecimentos de duvidas,
suporte e orientagoes.
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Administracao de Recursos Humanos

Escopo Basico:

Atendimento das obrigagdes do E-Social

Processamento da Folha de Pagamento,
adiantamento e autdbnomos

Processamento de bonus ou participacao nos
lucros

Processamento das Férias e relatdrios (aviso,
recibo e relatérios de férias)

Processamento de Admissoes e relatdrios
Processamento das Rescisdes e relatorios

Processamento de Alteracao cadastral e
relatorios (se aplicavel)

Processamento de Transferéncias (quando
aplicavel)

Processamento de Promocgdes e relatdrios (se
aplicavel)

Processamento de Afastamento (Comunicado de

Acidente de Trabalho)

PO DE SERVICOS - CSC

Atuar e suportar hotéis e sede nos aspectos de: administracdo de pessoal, folha, impostos e obrigacdes
junto ao governo, sempre focando o alinhamento e conformidade entre a legislagao trabalhista e as politicas
do grupo AccorHotels, orientando clientes internos e externos, mitigando riscos operacionais e trabalhistas.

Processamento de 13° salario/ adiantamento e
relatorios

Relatorios Anuais/ emissdo e entrega da
RAIS, DIRF e Informe de Rendimentos

Apuracao e emissao de todos 0s encargos para
pagamento (FGTS, GPS, DARF, Contr.

Sindicais, Assistenciais, Confederativas e
Patronal)

Envio do CAGED

Fornecimento mensal das provisbes de férias e
13° salario

Analise e aplicacao da convencao coletiva aos
eventos da Folha de Pagamento

Orientacao da legislagao trabalhista e
previdenciaria para as Unidades

Disponibilizacao de documentacao para
fiscalizacdes trabalhistas

Disponibilizagcao de documentacao para
auditorias (internas /externas) referentes a
processos atendidos pelo CSC — Centro de
Servicos Compartilhados

KPIs mensal

Processos de Folha (admissdo, rescisao,
transferéncias, férias) dentro do prazo

Pagamento dos encargos dentro do
prazo

Entrega do e-social no prazo e com
qualidade

Quantidade de reaberturas de folha de
pagamento

Central de Atendiment

Esse canal tem como objetivo prover aos
nossos clientes um ponto Unico de
contato, objetivando a comunicacao
efetiva entre a Unidade e o CSC - Centro
de Servicos Compartilhados, com
esclarecimentos de duvidas, suporte e
orientacodes.
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