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O presente relatoriointegrado no Mestrado de Métodos Quantitativos para a
Decisdo Econémica e Empresaiiedcreve drabalho desenvolvido durante um estagio
de 4 mesesa ChronoposPortuga) DPDgroup.

A DPDgroup @émarede internacional de entrega de encomendas que agrdgam,
Chronopost e SEUR.Chronopost € umampresa de transporte expresso que assegura
a ligacdo entre o expedidor e o cliente final, particulares ou empresaivel nacional
e internacional.

Ao longo do desenvolvimento edte trabalho foi elaborado unDashboard
Operacional que tem comarincipal objetivo possibilitar a andlise de incidéncias
(motivos pelas quaissencomenda ndo chegararao cliente final) e eventos (saidas de
armazém e entregagjue ocorreramdurante o fluxade entregasOs dados fornecidos
para a sua constru¢dforam exportados do AS400 (sistema da empresay calculos
necessarios a sua construg@oam elaborados em Power BI.

Também 6i realizada uma Base de Dadatetnacional eReportingque permite
controlar a ativdade internacional da organizagdajudando no planeamento da
operacdo edesenvolvimentada atividade internacional da empredasta foirealizada
em Excel sendo que todos os calculos auxilitmesn realizados em Power Pivot.

A construcao destagrramentaspossibilitaa analisede informacéo operacionala

empresa tanto a nivel nacional como internacional

Palavraschave: Entrega de EncomendaBashboardOperaciongl Key Performance

Indicator(KP), Base de DadoReporting Tomada de Bciséo
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This report, describes the work ¢exd out at Chronopost Portugal, of DPDgroup,
during a 4month internship.

The DPDgroup is an international parcel delivery network which aggregatD,
Chronopost and SEURhronopost is an express trgmst company, linkingthe
dispatcher and the final customer, individuals or companies ata#ional and
international levels.

During the development of this worlan OperationaDashboad was elaborated
with the main objective of controlling incidentsegsons why orders did not reach the
final customer) and events (warehouse deliveries) during the delivery flow. The data
provided for its construction were exported from the AS40@ company system) and
the calculatimswere performedin Power BI.

An International Database and Repiog was also developed, allowing for the
control ofthe internatioral activity of the organization. This helfhge planning of the
operatiors andthe development othe international activity of the company. This was
done n Excel and all the auxiliary calculations were performed in Power Pivot.

Theconstruction ofthese tools enablethe analysis of operational information of

the company both nationally and internationally.

Keywords: Delivery of Orders, Operation@hashboargKey Performance Indicat{KkP),

DataBaseReporting Decision Making.

Vi
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PSk; Poloe Servigosle Inovagéo
DPD¢ Dynamic Parcel Distribution
ODP¢ Operador de Distribuigdo Postal
OFDq Sempre que a encomenda sai do armrazém um OFD (Out For Delivery)
POD¢ Sempre que a encomenda é entregue ao cliente fieal um POD (Proof Of
Delivery)
PEGC; Prise En @npte (Pesagem em armazém)
KPIg Key Performance Indicator
HHP ¢ Tabela principalonde foram realizados os calculos para a construcdo do
DashboardOperacional
BD¢ Base de Dados

IC&; InternationalClearingSistem
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O presente relatérialescreve @estagio realizadama Chronopost Portugabnde o
foco consistiu no desenvolvimenttde ferramentaspara so destamesma empresa. A
Chronopost integrauma dasmarcas comerciais da DPDgroumnstituindo uma
empresa de entrega de encomendas tanto a nivel empresarial como particular

O es#fgio dividiuseem duas etapas, a construcao de DashboardOperacional e
a construgdo de uma Base daddsinternacionale o Reportingda mesma.

A propcsta da construgcdo ddashboardsurgiucom a necessidade que a empresa
tinhaem melhorar a gestode informacace a automatizacao de ficheirogarias areas
da empresgretendiamaderira umdashboardcomoferramentade interpretacaoda
informacé&o, como a area de Recursasrtdnos Marketing, Informatica, Pole@ Servigos
de Inovacéo eiRanceira.O estagio foi alocado ao departamento de Polo e Servigos de
Inovacéo ode foi decidido que o primeirdashboarda ser consuido seria sobre o
ambito operacional da empresA parte operacional da empresa, ou sejaga modelo
de negocio, a entrega de encomesda o seuretorno caso Nao sefa entregues, € o
dia-a-dia das pessoas quepresentam aChronopostneste servicoao cliente final
Perante a dificuldade no controlo das rotas percorridas por cada encomenda, ou seja da
informac&oque consta em sistemé#oi corstruido oDashbard Operacional. Esteem
como objetivo apoiar a equipa de gestdo na tomada de decisdo neseuefere a
entrega bemsucedida dagncomendas

Em Portugal, a Chronopost possui 15 estacbes e um total de 350 circuitos a
funcionarem diariamenteE dificil controlar e garantir a entrega beucedida de todos
0s volumes. Ocorrenimprevistos tanto da pde do operador, como falta de tempo por
excesso de volumesomo do cliente finatomofornecero endereco incorreto, levando
a um retorno da encomenda. Assinpara a atividade da empresa € extremamente
importante perceber rapidamente qual a causa dmprevisto, em que circuito
aconteceu, com que operadoou se € usual acontecerem sempre 0S mMesmos
imprevistos nos mesmos circuito& dificuldade em obter estas informactdsvesea
utiizacdo de formatosde armazenamento de informacaantigos, com algma
complexidade @listintos entre departamentos. Faltava arferramentaque permitisse

agregartoda estainformacio, possibilitandoa chegadao foco do problema e a uma



solucéo para o mesmaé construcdo dd@ashboardOperacionalveio permitiranalisar
diariamente o percurso de cadalume por rota e por estacao. Agorgéssivel, por
exemplo, ver diariamente nodashboard os imprevistos que ocorrem com maior
frequéncia por circuito. A facilidade na interpretacdo da informacéo apoia ndo so a
equipa de gestdo no que respeita a construcéo das rotas, no servico de atendimento ao
cliente, naresolucdo de imprevistos, coma @hefes de circuitano controlodo bom
funcionamento das rotas dos seus operadores.

O DashboardOperacionabbrange apenas informacdo a nivel naaiossim, na
segunda etapa dest estagio foi proposta a construcdo de arBase de Dados e
Reportingdo negdo que abrangesse a informacamivelinternacional, de forma a
toda ainformacao daarea operacional estar com facil acessibilidade de interpretacéo.
O Reportingelaborado através da Base de Dados tem todas as variaveis analisadas
diariamente sobre todos os volumes que sdo exportados e importados. As variaveis
foram selecionadas pelo departamento de Pdélo e Servicos de Inovacdo. Com a sua
construcdo é agora possivé acompanhar e planear a operacdo da atividade
internacionalde forma mais simples e rapidapossivatomparar a evolugéo do negocio
a nivel internacional com anos anteriores. Com a sua construcao e analise vem também
a possibilidade de prever situacdesuras podendo melhorar o método de exportacéo
e importacao.

O relatério estéorganizado da seguinte forma, mapitulo 2da-se aconhecer a
Chronopost e seu modelo de negocioepresentado com um exempl® capitulo 3az
referénciaa importanciade umdashboarde decomo deve ser feita selecdo do¥KPls
(Key Performance Indicatorpais relevantesNo capitulo 3também se referem a
relevancia das bases de dados relacioramgroduzemse ossoftwaresutilizadosnestes
projetos. Os capituless 4 e 5explican sequencialmente como foram construidas
DashboardOperacionale a Base de Dados InternacionalReporting e quaisas
ferramentas utilizadas que permitiraroumprir o objetivo deste estagioNo final,

apresentamse as conclusdes.
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A Chronopostpertence a DPDgroup, uma rede interna@brde entrega de

encomendas quepara além da Chronopagambém agregasmarcas comerciaBPD

e SEUR. A arquitetura da marca esté ilustrada na figura 1.

2.1. O Grupo DPDgroup

A DPDgrouppertencea rede internacional da GeoPost, uma fitlal Le Groupe La
Poste em Franga foi criada em 1999 para transporte e entregade encomendas
expressoNa DPDgrou68 000 especialistas trabalham para entregar diariamente ma
de 4,8 milhdes de enooendas pelos 26 paises em que estdo presentdsu@pa. Em
2017 foram entregues 2 ,bilides de encomendas e fatos24,1 bilibesde euros

O Le Grope La Poste esta organizado em cineadades de negécio, La Banque
Postale, Rede La Poste, SendCasrio-Encomendas, Servigos Digitais e a GeoPost
(holding).

. —
e
LE GROUPE LA POSTE DPDgroup
Holding
Geo

Rede Operacional '—i_i%‘i;e LE GROUPE LA POSTE

2% €241

dpdgmup Billion
turnover

Marcas Comerciais

Wpdpd  \Jchronopost  EEEESEUR
[T

e P

Figura 1. Arquitetura da Marca (fonte: Chronopost)

Figura 2. Modelo de Negdcio da ChronopBrjura 3. Arquitetura da Marca



A DPDgroup movse pela ambicdo de inovacdo no negocio, maximizacao do
crescimento, rentabilidade pela expansdo das capacidades de entrega e pelo
desenvolvimento e reforgo internacional nddranga no mercado intraeuropeu.

Em Portugal, a Chronopodépende de 750 colaboradores, possui 15 estac@ed
frotas, e tem um volume de vendas derca de 39nilhdesde euros Neste momento
a marca Chronopost encontise em fase de fus&mm as restantes marcas comerciais,

a SEUR e a DPD, passaadienominarse DPD.

2.2. Servigcos Festados

O grupo DPDferece servigcosle transportes @ encomendas tendo por objetivi
desenvolvimentaonstantede servi¢os inovadoreB®entro do seu portfoliae servigcos
estdoincluidecs os service EXPRESSLASSIC, CLASSIC SHOP e RETURN MY PARCEL. O
servico EXPRES8nsiste naentrega aérea em 220 paises. O CLASSIC gewnto
nacional e internacional opeda atavés da rede rodoviaria. A CLASSIC SHOP consiste
na entrega direta paraumarede de Igas de encomendas na Europa. O RETURN MY
PARCEL lgaseado naslevolucdes nacionais e internacionais na Eur@parupo DPD
oferece também servicos de assinatura, encantftose numa fase em que quer
estabelecer novos padrdes de entrega e expandir os dois servicos de assinatura que
detém em toda a Europa, o PREDICT e a PICKUP. O PR&RDI€dndco em qu®
periodo de horario de entregadefinido num maximo de 1 harkse serviggpara além
de permitir ao cliente a escolha da data e do local da entrega (ha possibilidade de
reagendar), informap com antecedéncia, através de uma notificacdo via SMS ou email,
do periodo em que a encomenda vai ser entregue. A rota podeceen@anhadgelo
cliente através de um mapa interativo. O servietCKUP conta com 32 000 pontas
lojas pickuponde os clientes podem lamtar as suas encomendas quanio mais
conveniente.

Para além dos restantes servico§laonopost implementa também os produtde
assinaturaPREDICT e PICKUP em todo ratdéeo nacional. A Chronopostaz a
cobertura geografica em todo o continente e ilh@sservigo nacional garante a entrega

dosvolumesde acordo com o servico escadto pelo clienterelativamentea urgéncia e



seguranca. De entre 0s servigos possiveis encorse@mCHRONO 10:00que garante

gue o vdume é entregue antes da€):00H, o CHRONO 13:00, em que as entregas sao
antes das 13:00H @ CHRONO 18:00, com entregaseantas 18:00HAssIim, a misséo

da Chronopost € ser reconhecida como referéncia no mercdeoentrega de
encomendaspela satisfacdo maxima dos clientes, procurando exceder sempre as suas

expetativas.

2.3. Modelo de Negdcio

Sendouma empresa de transporte expresso,Chronoposfaz a ligacdo entre o
expedidor e o cliente final, particulares ou empresasivel nacional e internacional.
Ainda que referido anteriormente € importante reafirmar que a Chronopost em termos
nacionaisdivide-se em 15 estacfe®or sua vez, cada uma delas estddividida em
circuitos, associados aos codigos postais, de forma a reséizaitriagem dos volunse
e as rotas dos digbuidores, o que perfaz mtal de 39 circuitos.
Para uma melhor compreeés do modelo de negdcjafigura 2descreve o fluxograma
com todos os processos a que uma encomenda é sugif@imeira fase do estagio
consistiu ha compreenséao e descricdo do tipo de rotas (como apresentado na figura 2)
realizadas pela Chronopost e na possivel ocorréncia de uma incidéncia. Uma incidéncia
€ 0 motivo pela qual a encomenda nao fotregue ao cliate final (Anexo A& Tabela
de Incidéncias).
Consideremo® exemplona figura 2 Suponhase que a Nespresso, um dos maiores
clientes da Chronopost, preten@sviar um volume, por exemploma maquina de cafe,
para um cliente com morada em Evo@avolume pasa pelos seguintes fluxos:

91 Depois do pedido de recolha por parte da Nespresso, o volume € recolhido pela

Chronopost, numa das suas carrinhasevado para a Estacao de Lisl

9 Durante a noite séo realizadas ligacfes entre estacdes, o volume segue entédo de

camido para Evora.

1 No dia seguintgpela manh&, o volumé triado para o seu respetivo circuito,

seguindo para distribuicdoNesta etapa do processo o0 volume devera ser

entregue ao clientefinal, um Particular ou uma Empresélo entanto,pode



ocorrerum imprevistg como por exemplo, o cliente ndo se encontrar easa
ou a morada estar errada.

f No caso de néo ter sido entregue, owuk regressa a estacio de Evora.

f E feita uma 22 tentativa de entrega por parte da Chronopost, e o volume é
incluido no seuespetivo circuito. No caso de nao se ter conseguido corrigir a
morada,o envio fica parado em armazéieste caso, o Servico de Atendimento
ao Cliente tentara resolver a causa de paragem em armazém contactando o
cliente ou o expedidor.

1 Casca morada sencontreincorreta por responsabilidade do cliente, o volume
€ novamente incluido em circuite entregue ao cliente final. Se fqor
responsabilidadedo expedidor (Nespresso), segue para Lisso em que o

volume é devolvido ao expedidor.

<7

N

Figura 4. Modelo de Negdcio da Chronopost

Figura 5. Modelo de Negdcio da Chronopost

N-Nespresso

LIS1i Chronopost, Btacdo 1 de Lishoa

EVR Chronopost, Estacéo de Evora

P/ET Entrega a Cliente Particular ou Empresa
S.A.CJ Servico de Atendimento ao Cliente
P.A.7T Parado em Armazém

|7 Incidéncia

Fiaura 6. Dados em formato csv exnortados do AS400
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Neste capitulo apresentan-se algunsconceites chave utlizados durante a

elaboracdo ddDashboarde da Base de Dados InternacionadReporting Também se

apresentan os softwaresutilizados na construcao destas ferramentas.

3.1. KPI’s e Dashboards: Importancia

OsDashboardgém vindo a ser cada vez mais utilizados pelas empresas, por forma
a monitorizarem eficazente as suas operacdesSegundo Caldeira (2010) ¢O
Dashboargode ser interpretado como um veiculo de comunicacgao, essencialmente de
visualizacdo grafica, onde sgpde um conjunto de informacéo revelagtép.18). A
visualizagdo graficé um ponto essencial, permitindo uma analise facil e clara, nao
sendo necessario qualquer conhecimento adicional para que este possa se
interpretado. Os seus destinatarios podem s#ecisores de topo, intermédios,
colaboradoesou pessoas fora da organizac&ssim, ddashboarde um instrumento
gue permite o controlo de informacao empresasalvindo comasuportea tomada de
decsdo. No caso da Chronopost chegau a conclusdo questa ferramen& era
particularmente necessariao departamentode Pdlo de Servicos de Inovacéo, tendo
se comecado pela construcdo Bashboarcheste departamento.

O Dashboarddiferenciase de outros instrumentode resumo de informacapor
ser una ferramerta de monotorizacdo, apresentar ponto de situacao dos principais
drivers da atividade da organizacaoincluir toda a informacdo desejada
preferencialmente através de graficos numa pagina A4 de formearsmitila de
imediato. Tratase de uma ferramentajue permite assinalarsituacdes que seriam
dificeis de identificar individualmente. Utiliza instrumentos de construcdo que
eficazmente concebem urayout simdes, claro, direto e elegante d{deira, 2010).
Segundo Caldeira (2010 nosso dia-dia deparmo-nos comdiversosDashboardsE
o0 caso da informacdo sobre o tempo, pois é controlada sistematicamente e a
comunicacao é feita através de graficos com layout especifico.O autor salienta
também o exemplo doockpitde um avido, | queo mesmo permite ao decisor (piloto)

0 acesso a informacao em tempo real bem como retificar alguma alteracéo de rota e ter



de imediato consciéncia das suas decisdes (manobras), devido a informacéo relevante
estar com a visualizacdo gréfiemlequadapara o piloto. Comumente, ambos os
exemplos tém o cuidado de transmitir determinada mensagem, apresentando um
designsimples, claro e elegante de forma rapida e eficaz.

Quando se constroum ecra Ad,para além de se ter em conta todas as
caracteristicagstatisttasque este deve apresentadevese fazer a selecdo dd&Pl
(Key Performancelndicatorg cuidadosamente, Hckerson, 2000 SegundoEckerson
(2006, umKPIé definidocomo uma métrica que avaliapgerformanceda organizacdo
ou indiviluo queexecutematividade operacional. E um elemento de anélise critica para
o estado atual e evolutivo da organizacHarold 011) diz que osDashboards os
KPI'sséo escolhidos consoante a organizagéonstituindo indicadoreschave para
alcancar os objetivos da mesmDefende tambémque a escolha de&kKPIl'sesta
diretamente ligada ao sucesso @ashboard melhorando a émada de decisdo da
organizacamo que respeita ao aumento da qualidade do servico e a rapida identificacao
de problemas.

De acordo com Eckerson (2008 KPI" gara a construcao de ubashboardlevem
possuir as seguintes caracteristicas

1 Estar inhadoscoma estratégia e os objetivos dangresa;

1 Serpropriedadede um individuo ou grupo que é responsavel pelo seu resultado;

1 Medirindicadores que conduzem a empreSarfundamentais na performance

pretendida pela organizacao;

1 Seracionaveisno sentido em que sédo baseaxlem informacéo Util ®s seus

utilizadores opodemutilizar para melhorar a performance da empresa;

1 Ser paicos pois 0 objetivo € focar os utilizadoresaque realmente importanao

dispersando a sua atencdo em muitas coisas;

1 Ser simples e de facil compreenséo e ndo devem conter indices complexos que

os utilizadores ndo sabem como influenciar diretamente;

1 Euilibrar-see reforcarse mutuamente e naseprejudicaem entre s;j

1 Iniciarmudancas positivas na organizacao;

1 Ser fundamentadoem regras e calculos de modo a serem integrados no

Dashboard



1 Demonstraro seu desempenho em contexto, aplicando objetivogtas e
limites para que os seus utilizadsrepossam avaliar a sua evolucds
organizacfes podem aumentar o impactoKiel saplicando compensacdes ou
incentivos aos mesmos, mas sempre aos que estdo bem compreendidos e
estaveis.

1 Ser revistos e atualizados dongo do tempo de moal a ndo perderem o seu

impacto.

3.2. Bases de Dados Relacionais

Segundo Ullman e Widom (2007), Besses de Bdos sao ferramentas centrais no
conceito de Business Intelligence permitindo o armazenamento degrandes
guantidadesde informacéo de formaestruturada e de facil acesso. De faaianodelo
de dados relacional é atualmentenas das formas darmazenamentanais utilizada
pelasempresas. Assim, uma Base delDs € uma ferramenta de recolha e organizagao
de informacag sobre pessoas, produtos, encomendas ou qualquer outro assunto. As
bases de dados comecam por fstas num programa de processamente texto, mas
diretamente ligado ao crescimento dedistaestao as inconsisténcias e repeticdes dos
dados tornando-os dificeis de compreenderEntdo, assm que eses problemas
comecam a aparecer, de acordo com instru¢cdes da Microdeftese transferir os
dados para ma Base de Dados criada por um Sistema de Gestaasis Be Rdos
(DBMS), como Access

OAccespermiteadicionar novos dados a Base dmdDsja criada editar dados que
ja la estejam bencomo eliminar informac6escomopor exemploquando um artiga
vendido. Rrmite também organizar e visualizar os dados de diversas formas e partilha

los com outras pessoas através de relatorasailou dainternet

3.3. Softwarese Linguagem de Programacéao

Para a implementacdo de projetotais comoDashboardse Base de Dado®
necessaria a escolha deftwares Enecessario ter consciéncia queaftwaredeve ser

escolhido de fama a simplificar e a acelerar o trabalho em todos os projeesta



forma, para a implementacéo d@ashboardOperacional foi escolhidoPowerBle para

a construcéo da Base de Dados Internaciorf@bwer Pivotumadd-in do ExcelComo
referido pelaMicrosoft, umsoftwareé o aumento da disponibilidade dos dados bem
como a obtengado do poder de transformar e apresentar conhecimentos aprofundados
com relatérios modernos.

O Power BIé um servico de analise de negocios que fornedermacao para
decisdes rapidas eonscientes Permite a transformacdo visual de dados e a
possibilidade de os compartilhar com colegas em qualquer dispositivo. Assmite a
partilha dedashboardgersonalizados e relatériasterativos por todos os membros da
organizacao.

OPower Pivoe uma tecnologia de modelacdo de dados que permite criar modelos
de dados, estaldecer relacdes e criar calculos, possibilitandmb&ihar comgrandes
conjuntos de dados. Uma vez qud?ower Pivote um add-in do Excel torna-se mais
facil de trabalhar pela familiaridade.

Foram necessarioap longo do relatéripo cdlculo de medias. Rra isso utilizotse
a linguagemDaa AnalysisExpressiongDAX), que permiteos utilizadores definir
céalculos personalizados em colunas e medidas calculd@hscomoo Exce] o DAX
fornece uma variedade de funcégse permitem executar calculos usando datas, horas
ou criandovalores condicionais. No entanto, &@mulas DAXliferemdas utilizadas em
Excebpor fazerem sempreeferénciaa uma coluna ou tabela completa e por incluin

tipo de funcéo que retorna uma tabela como resultado, em vez de um valor. Unico

4.5 Ko 2 I IAR2 yAlLIS NI
Afinalidade daconstrucdodo DashboardOperacionalfoi contribuir para a tomada
de decisdalas equipas de gestaédpoiatanto o BackOfficano que respeita analisee
utilizacaoda informacaocomoo FrontOfficena gestéo de rotas por parte dos chefes de
equipa Assim, melhora performancecontinua da empresa através aontrolo de
imprevistos e eventogjue possam ocorredurante o fluxo de entregaddurante o

estagio naChronopost foi construido de rai@a Dashlward Operacionalpara o
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departamento de Pélo e Servigos de Inovacdo com base na informacao dispersa que

existia.

4.1. Objetivos do Dashboard

A Chronopost &o dispunha de qualquer tipo de ferramenta de analise de
informac&o sobre as suas operacf@®meadamentesobre a rota percorrida pela
encomendase esta era entregueom sucesso oletornavaaoarmazeém. Istdificultava
o melhoramento das rotas, o controlo das incidénciasestudos internos que se
pretendessem fazemesta arealUm dos principais objetivos die estagicassentouna
definicdo deKPIs e na sua utilizacdo naealizacdo de unDashboard a partir da
informacgé&o desagregada que existia.

De fatg a Chronopost precisaa de automatizar e facilitar a analise e gestdo da
informacé&o sobre todas as areas que integra. Esta informacao circula diariamente via
email entre diferentes departamentos. De entre os diferentes departamentos que
trocam informacdo via mail encontramse os departaments de Informatica,
Faturacéo, Operacdes, Controlo destzio,Marketing Comercial, Recursosiimanos e
0 Pdlo e Servicode Inovacdo. Muitas vezes esta informagd@o erapassiveéde ser
analisada. Isto dewise, por exemplg a qualidadedos formatos que ainda corriama
empresgcomolLJ2 NJ SESYLX 25 AYF2NXI cen2 &G ONHzeef SY
ficheiras PDF e preenchidos manualmentefmheiros demasiadgrandes para serem
tratados em Excel (n® de registos superiore® 1 milléo). A inform&gdo assim
disponibilizada tornavaeextremamentedificil de se analisada e dserdtil. Devido ao
elevado numero de informacéao, e as diferentes areas distintas dentro da empresa, foi
decidido pelo departamento de PSP6lo e Servicosde Inovacdo) costruir
primeiramenteo Dashboardapenas com informacao referente a area operacional da
empresa.

Assim, o projeto deste estagomnsistiuna definicdade KP1s paa a construcéo de
um DashboardOperacionausando oPowerBl, terminandocom o uso de diferentes
formatos edisponibilizando toda a informacéo necessé&auma forma clara, coerente
e percetivel a todos oselementos da equipa Chronopost. Deixassin de ser
necessario, para analise de informacdo operacionalqualquer conhecim&o

especifico relativamente as suas funcobgste modo, dashboardcumpre um dos
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seus principais objetivos (Caldeira, 2010), em que qualquer gestaperador de
distribuicdo consegue interpretar a informacao que ele contém.

Construiuse umbDashboardna area operacional pois é aqui o foco do negdaizo
Chronopost Ndo sendo este um mercado estéfi@sta é uma area que esta em
constante evolucao, tendo de inovar de forma a responder a concorréiseitiséazeio

cliente com a maxima eficiéncia, senhtgs, ou seja sem incidéncias.

4.2. Definicdo dos Indicadoreke Performance Operacional
(KPI's)

De forma a construir ®ashboardde apoio a tomada de decisdo do departamento
de operacdes definirarseindicadores operacionaigue permitem avaliar aficiéncia
na entrega de encomendafambém se definiram indicadores relativos a ocorréncia de
incidéncias na entrega das mesm@s fatoa existéncia de um elevado numero de
imprevistos e eventogue ocorrem durante o envio de um volume leva o departaroent
das operacdes querer analisar diariamente o percurso de cada voludeeforma a
identificar o foco do problema. Como tdbram selecionadospara o Dashboard
indicadores relativos apenas aos imprevisgag mais obstaculos colocam a melhaia
performance continuaa empresa, de acordo com a experiérdagempresa.
Os imprevistos sao internamente denominados de incidénpaisexemplo, anotivo
pela qual a encomenda né&i entregue ao cliente final. As diferentes incidéncias
distinguemse por numeracdo.No anexoA encontrase uma tabela com todas as
incidénciagjue se considerarpossiveis de acontecer.
Os indicadores foram escolhidos juntamente com a equipa, com base no historico
da empresa. Assim as incidéncias selecionadas foram
1 & p n nigc@énda que representa o desconhecimento do endereco e é
responsabilidade da Chronopost.
1 & p m mrépdesenta uma falta de tempuor parte do ODP, ou seja, 0 volume
ndo foi entregue ao cliente. Esta é uma situacdo nao benéfica para a
Chronopost pois é dsuaresponsabilidade. Pode representar um aumento

de envios face aos ODP’s contratados, negligéncia por g@stes ou uma
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situag@o inesperadacomo um acidente, por exemplo. Estas situagcoes
devem ser de facil observacao.
No que se refere a evento®s estadoselecionados foram
1 &t h & Evgnto que ocorrguando uma encomenda é entregue ao cliente final.
1 & h C5 Evéndo queacontece quando uma encomenda sai do armazém.
1 abd RS panegkin@oc:& Worten Colombo envia duas televisdes para a
Worten Vasco da Gama, isto representa 2 volumes mas apenas 1 envio.

1 at 9/ Regagem de uma encomenda em armazém.

Para cada uma destdscidéncias épossivel observar n®ashboardo numero das
ocorrénciasno dia anterior, por dia do mésano atual oudo anoanterior, a media
diaria por més em valor acumulado. Estes valores séo possiveis de emi¢ermos

nacionais, regionais, p@sta@o e por circuitale uma respetiva estacao.

4.3. Construcéo e Funcionalidades do Dashboard

Antes de iniciar a construcdo dbDashboardfoi necessarioadquirir alguns
conhecimentogelevantes, de forma a haver um relacionamento de proximidade com
as desigacOes e os formatos usados pelo departamento. Para fesmn realizadas
algumas andlises internas em Exce2 RJ SESY L) 23 2 Syrgtof®NMR RS ar
armazém para entrega)o més anteriorDe modo a perceber o modelo de negdcio da
Chronopost também foi dispensado um dia de acompanhamento num circuito de
triagem e distribuicao.

No inicio daconstrucdo doDashboardfoi importante ter em considera@p 0s
indicadores pretendidos e ditadaanteriormente, os resultados do dia anterior, 0s
acumulados, a média diaria ou mensal e a quantidade por hora.

Apés consolidado o conhecimento sobre ofluxo dos volumes, as varidse
intervenientes no percurso bem conadinguagem utilizada pelampresa e também
depoisde serem definidos dsPl1s, iniciouseo tratamento dos dados pamlconstrucao

do DashboardOperacional, em Power BlI.
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Os dads necessarios a construcaodashboardsdo exportados do AS400 (sistema
utilizado pela empresam formato csv ommaseparatedvalueg. Os registos que se
obtém no sistema séo gravados através gcannerslia Chronopost, pelosperadores
de distribuicdotf 5 t),@@& seja, através daparelhos de leitura ética que permitem a
conversdo de imagens, fotografias ou texto, num formato digital que pode ser
manipulado A informacéao tratada reflete dados de Janeiro de 2017 a Fevereiro de 2018,
sendo que n@ashboardapresentase o Ultimomésdo ano correntee més corrente do
ano anterior. Assim @ossivel analisar e ser feita uma analise da progresséo do setor

operacional da Chronopost.

Ficheiro  Editar Formatar Ver Ajuda
"9956808087515325","LoBE0es220811441" " D","KFC41","PEC", 20170201, "60@6el","PTO1",""

]
"995600080747797N" , " LoaBEB5458034692" ," p","KFC21","PEC", 28170201, "0a600l", "PTOLl",""
"@9607279068031584" ,"D2170131153913"," M-, "PECT, 20176201, "ee822e", "PTa1" , "
"B9668447038706Y","D2170131154359"," M*, ", "PEC", 208170201, "@a0223", "PTAL",""
"09746825802852N",""," M*,"","PEC",20178201, "0@8e45", "PTE1",""
"997847860800066Q", "46755350861" , " M","KFC21","PEC",208178281, "68e655", "PTA1",""
"9959908152912686" ,"29035-17"," D", ACMP1™,"PEC",20170201, "680@705","PTO1",""

]

"096684478307650","D2170131128905" ," M*,"","PEC",20176201, "688225","PTal",""

Figura 7. Dados em formato csv exportados do AS400

AFlfig%Hirg gggostra o formato dos da ogs%anmﬁo exportadosdo AS4000bservase

0s em formato csv exportados do
gue a informacé estéa dividida em noveolunas, que significam:

M® &l | tcNenetndalgdia de transporte de cada volume;

HO® al | t a Gatm@siré de cada guia, ou seja, cada volume tem uma guia, no
entanto quando o0 mesmo envio tem mais de um volume, estes séo incluidos na mesma

guia nestre.

o®d al | tch;dch qual e servico Chrono que o cliente escolheu;

nd® al | t bqgCwrauito carrespondente ao volume;

p® dal Igindidéncias dadas ao volume desde o expedidor até ao cliente final;
cd® al | t &Dataknbdue ocorreu cadacidéncia;

T® al | t | dHarh énrbgletocorreu cada incidéncia;

y ® &l | i Estagad dedrigem do volume;
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dhd al | rEstagad® de éestino do volume.

Os calculos necessérios ao inicio da constrdgidashboardoram elaborados
em Power Blutilizando a linguagem DARata AnalysisExpressions Os dadogoram
importados para uma base de dados em MSACQIg8& 4 de forma a garantir um
backupde facil recuperacadgGeparadamente fairiadauma ligacdo direta ao Power, Bl

onde os dados forartratados

HHPIDENTI  ~| HHPMASTER ~ | HHPPDELAl -~ | HHPNUMTOU -~ | HHPINC - HHPDATINC - | HHPHORAINC - | HHPSITEQ ~ | HHPSITED ~
096524660134841  096524660134341 M 700 20180216 000004
09652466013485G  09652466013485G M 700 20180216 000005
09652466013486E  09652466013486E M 700 20180216 000005
09652466013487C 09652466013487C M 700 20180216 000008
09652466013488A 09652466013488A M 700 20180216 000007
096524660134898 096524660134898 M 700 20180216 000002
09652466013450M  09652466013430M M 700 20180216 000004
09660924375271Y 09660924875271Y D SACA1 OFD 20180216 000349 PTO1

Figura 10. Dados em MACCESS

Figura 11 Dados em MACCESS

HHPMASTER HHPPDELAI HHPNUMTOU HHPINC HHP DATINC HHP SITED HHPSITED
09629045058325W D PEC 20180216 011556 PTO2
041014038724807 D PEC 20180216 011556 PTOZ2
095800033923346 D PEC 20180216 011556 PTO2

Figura 13 Dados em PoweBl
Figura 14..Dados em Power Bl ] o
O diagrama representadta figura @nostra as etapsia que os dados foram sujeitos

até a construcdo do Dashboard

— —»@—»m—»

Figura 16. Fluxodos dados

(AS400i CSVi ACCESS POWER BIi Dashboard)
Figura 15. Fluxodos dados

Para além danformacao vinda do ACESS, foram também elaboradas manualmente
tabelas em EXCER&o tabelas auxiliares que permiterfazeraligacdo entre a tabela
importada do ACESS (tabela HHR)rdormacao que néo era observada diretamente e
gue foi necessaria para os calculos dos indicadores. As tabelas foram elaboradas com

baseno conhecimento do negdcio, como a Tabela Auxiliar das Estactes (figlicald).
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esta informacao foi importada para wWer Bl. Por exemplo, &abelaAuxiliar das

EstacBes permititcnossaber qual era a estaca®gido e pais de cada circuito.

A B C D
1 |LETRA Estagdo Regido  Pais
z A LIs1 suL PT
ER: Lis2 SuL PT [ Tabela Estagdes [T HHP
4 |D LIs3 suL pT
5 |E EVR SuUL PT LETRA | | % Circuito 12 Letra
6 |F FAO SuL PT Estagdo T Ano
7 G LRA suL PT Regido IR Més
8 TNV suL PT ) .
9 1 PDL ILHAS  PT Qaks Lr Dia
10 [K FNC ILHAS  PT 2o
ni oPO1 NORTE |PT Figura 22 LigagdoTabela HHPi Tabela Estacées
12 (M oPO2 NORTE  PT
13 |N VRL NORTE  PT
14 |0 cve NORTE  PT
15 |P VIS NORTE  PT Figura 23 LigacdoTabela HHPi Tabela Estacdes
16 |Q GRD NORTE  PT
17 R Lis4 suL PT
18 (s SCAN SENSIVEIS  SUL PT

Figura 19. Tabela AuxiliardasEstacdes

Figura 20. Tabela AuxiliardasEstacoes

Apesar de d’ower Bpermitir, durante a construcao de umashboargdque sgam
filtrados dados, @r exemploso guias que ténum POD ou um OFBem terde se
contruir umanova colunahouve pr vezes necessidade de o fazer. Deidfapor vezes
foi necessario usar novas colungara se chegar dadossobre os quaisdo temos
acesso diretpsendo inevitavel o uso dos mesmos.

Alguns dosservicos que a Chronopost prestistinguemna de empresas
concarentes, como o servico Chrono. Contudo, para que essa distinciocs#jiaa, 0s
horarios escolhidos pelos clientes tém de ser cumpridos. Face a isto é impagtente
as falhasestejam monitorizadasA tabela Delai (figura 9),t@bém uma tabela auxiliar,
mostra até que horas pode ser entregue o0 volumeaada um dos servicos. O servico
oM< aé as 10.00H, GA¢ até as 13.00H e os restantes até ag)08l. As horas esté@m
decimal de modo a ser possivel fazer a comparacao caiosa Decima&l Assim,
repetiu-se o procedimento de importacada tabela auxiliae ligouw-se a tabela HHP

(tabela principal).
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A = [ HHP = Delai

Delai Definigdo HHPIDENTI : | Delai
2 M 0,58 HHPMASTER j- Definicio
*
3 A 0,42 | HHPPDELAI |
4 |Z 0,75 HHPNUMTOU
> |D 0,83 Figura 25. LigagdoTabelaHHP i Tabela Delai
6 0,83

Figura 28 Tabela Auxiliar Delai
Figura 26. Ligag@oTabela HHPi Tabela Delai

Figura 29. Tabela Auxiliar Delai

A figura 11 representa a tabela auxiliar PT's que contém todas as esta¢des. Permitiu
assim sabeem que estacdescorreml & A Y O A R&Sy @ n(retorda@mamazém
para entrega e retorno a armazém, respetivamene®m maior frequéncigpois como
estassdo dadas em armazém, nas estacOes resgetido € possivel reconhedés na

colura HHPINC, apenas o circuito. Feita uma nova ligacdo, entre a looa

l1tb'ac¢h! § I drosStl te¢Qao
A B
- [T HHP M PTs
PT's Estacdo
2 |PTOL Lis1 HHPIDENTI . | PT's
3 |pTO2 OPO HHPMASTER ‘_f Estagdo
4 |PTO3 LRA HHPPDELAI
> |PTo4 v | HHPNUMTOU |
6 |PTOS CMB e
7 |PTOE LIs2 i L |
s |pro7 VAL Figura 31 LigacdoTabela HHR Tabela PT's
9 |pPTORB VIS
10 [PTO9 GRD
11 |pr10 a0 Figura 32 TabelaAuxiliar PT d~igura 33. LigacéoTabela HHP
12 o1 EVR Tabela PT's
13 |pT12 FNC
14 [PT13 FDL
15 [PT14 LIs3
16 |PT23 LIs4

Figura 34. TabelaAuxiliar PT's

Figura 35. Tabela Auxiliar
Responsabilidad&sgura 36.
TabelaAuxiliar PT's

O dia é uma variavel com bastante relevancia neste estpwis todas estas
variaveis tém de ocorrer no mesmo dia. E assim importante juntar a todas elas o dia em
gue ocorreramAssim com base em toda a informacéao ja adquirida, calctdantodas
as guias que tiveram um OFD e um 500, criando logo maadeias distinguiganexando
a data Sucessivamentaalculan-se as guias que tiveram OFD, 500 e 400, o processo
gue deve acontecer n@alidade. O objetivo é alcancar as que néo tiveram 48/0cesso

gue nao deve acontecer. Cotndas as variaveis ja etentes na HHP, conseguie

17



saberos OFD’s que tiveram 500 mas nao tiveram 44f}. fim, retirou-se ao Ultimo
célculo as guias que tiveram POD, calculasel@rimeiro as guias que tiveram OFD, 500
e POD.

A (Ultima tabela auxiliar a ser adicionada ao diagramka HHP foi a das
Responsabilidades (figura )l pois outro objetivo doDashboardé indicar se o motivo

pela qual os volumes ndo chegaram ao cliente final € responsabilidade da Chronopost

ou do cliente.

N°  Descricdo ResponsabilidadesN®  Descri¢éo Responsabilidade:
400 IMPORTAGAO RECEBIDA Cli 500 ENDERECO DESCONHECICOli
401 PROBLEMA ENDERECO ENTREHGA 501 ENDERECO INCORRECTO Cli
402 RETORNO ARM.P/ENTREGA Cli 502 ALTERAGAO DE MORADA Cli
403 RETORNO AO ARMAZEM Cli 503 ENVIO RECUSADO Cli
405 CHEGADA ARM.DESTINO Cli 504 FALTA DE PAGAMENTO Cli
410 ENVIO PARADO EM ARMAZEMIi 505 DESTINATARIO FECHADO -EMP
411 ERRO DE LIGAGAO CIPT 506 DESTINATARIO AUSENTE -PBR
412 ENVIO DANIFICADO CIPT 508 ENCERRADO PARA FERIAS Cli
413 ATRASO NA LIGAGAO CIPT 509 ALTERAGAO DATA DE ENTREGA
414 SAIDA PARA ENTREGA Cli 510 FALTA DE TEMPO CIPT
415 REMETIDO -AGENTE ENTREGAIi 511 TEMPO DE ESPERA (+15 MIR)i
416 ENVIO NAO RECEBIDO Cli 512 CIRCUITO ERRADO CIPT
417 ENV.PARCIALMENTE RECEBIBDOPT 513 LOCAL NAO ACESSIVEL Cli
418 CONS.N/MANIF./ ATRASO VO@Ii 514 IMTEMPERIES Cli
419 FALTA CAPACIDADE CIRCUITOIPT 515 OUTRAS RAZOES CIPT
420 RET.NO ARMAZEM / ERRO TG2IPT 516 N/CONSEGUE CAPTURAR GOIRT
421 Falta Selo/Selo Partido CIPT 517 N/ENTREG.AM - PED.CLIENTEI
450 PREDICT NOVA DATA/MORAIXHi 518 ZONAS PERIGOSAS Cli

Figura 37. Tabela AuxiliarReponsabilidades

Figura 38. Tabela AuxiliarResponsabilidades

| HHPINC | | Ne |
2. HHPDATINC Descrigio
HHPHORAINC Responsabilidades
HHPSITEQ

Figura 40. Ligagdo TabelddHP i Tabela
Responsabilidades

Um exemplo daliagrama final que pernfitiura‘ébtepedie deRrarasivaridyewpara os
TabelaHHP i Tabela Responsabilidades
KPls e posteriormentea sua utilizacdopara a construcdo dddashboard esta

representado na figura 15.
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T Delai
Delai
1 Tabela EstacBes £1 HHP Definicdo

LETRA HHPIDENTI

Estacio HHPMASTER

Regio ' HHPPDELAI
Pais HHPNUMTOU

™ PTs
PTs

Estacdo

FT Responsabilidades
NO
Descricdo

Responsabilidades

Figura 43 Diagrama em Power Bl

Figura 44. Diagrama em Power BI

O & 5 Arterioke, outra variavel também calculadgue consta na tabela HHP
devolve todas as incidéncias que ocorreram no dia amteEsta variavel permitprever
como correra o dia de hojeas estacOes que vao precishr apoio complementar.

O &N° Envios oftra variavelcontida na HHP Esta onsidea as entregas por
cliente, isto €, 0 mesmo cliente pode t&rios volumes na mesma entrega naenas
€ contada uma entrega e ndo o numero de guias entregues.

Por fim, na realizacdo da estrutura que estageiras da construgd doDashboard
foram calclados os indicadores que estdo nbashboard Nomeadamente, foram
calculadas as médias palia das variaveis de interesséssim, € possiveler a
guantidade de 500, 510, Envios, OFD, PEC egetdia e observar sestaou ndo acima
da média. Para todas as variaveis € possivel ver quantas vezes aconteceram no dia
anterior. E também possivel observar o nimde vezes que cada incidénciaexento
aconteceu num determinado dia e em acumuladaivel mensal e anuaPorultimo,
também se pode observar, para todas as variaveis, quantas vezes aconteceram por hora.

Na figura 16 apresentse uma pagina dbashboardOperacional dinamico.
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Figura 47. Dashboard Operacional
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5.F38 RS 5FR24 LYGSNYLFOA2YL €
A Base de Dados InternacionaReporting foi construida de modo aontrolar a
atividade internacional d&hronoposte ajudou no planeamentoe acompanhamento
da suaoperacdo. Forealizada emExcel, através de véarias Pivbables etodos os

calculos auxiliares a sua construgamm realizados em Power Pivot.

5.1. Construgédo da Base de Dados e Reporting

A Base de Dadpsal como oDashboardOperacionalfoi desenvolvidade raizno
departamento de Polo e Servicos de Inovagédm area operaciorlaelacionada com
toda aatividade internacionalAtravés da sua construcaem Power Pivotfoi possivel
fazer um relatériadindmico com o intuito dser consultad@penas pelos responsaveis
desta area e néo por todos os colaboradores da empresa. O seu objetpmag as
gestoresesponsaveis pela operacéaudernacionalnas suas tomadas de decisfesue
inclui a melhoria dométodos de entrega e retha ce volumes a nivel internacional, e
permitir-lhesa previsaale situa¢des futuras, como por exemplo, uma melhor estimativa
dos custos em exportacao e das receitas em importacdo, de volumes.

Para a construcdo da Base de Dados Internaciomabrtou-se a informacéodo
AS400, sistema utilizado pela Chronopastativa a Exportacdo e Importag sob o
formato csv. Retirouse informacdo de Janeiro de 2016 a Fevereiro de 2018.
Posteriormente criaramse em Access trés bases de dadosia que continha apenas
informacéo sobe os volumes exportados, outra que continha informacaoreais
volumes importados Criouse aindaoutra base de dadogjue continha informacéo
complementar através devarias tabelas auxiliareque foram necessarias para
obtencéo devaridwis a que Ao se tinhaacesso diretoEstas baes de dados foram
seguidamentemportadaspara oPower Pivot ondeforam tratados. No Power Pivot
obtiveramse todas as varidveisecessaria para a construcdda Base de Dado®©
Reportingfoi elaborado em® EOSf & C 2 Men®I INR ZigD@r¥ 75 dnde é
possiveacS RS NJ FI OAf YSY (S t Ay T2 Nidomif@tédeste d a Sy dz

Reportingvisto que permite ura analise diarisom maior rapidez.
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Osrelatoriosque estédo apresentadosesteReportingforam selecionadopela area

operacional. Assim, os relatorios relacionados com a expaotago:

l

Daily ReportRelatorio diario, onde € possivel ver por ano, més, senea

dia a atividade da empresa, analisando a sua evolugdo e permitindo
comparar um dialo ano correntecom 0 mesmo dia do ano anterior, no que

se refere a volumes exportadd®ermitetambémver a variagdo da atividade

em comparacdo com ano anterior. Compara atividadeque consta no
AS400com a que esta no ICBternational ClearingSistem) e emBudget
(atividade que tinha sido estimada). O ICS é o sistema de faturacao do grupo
DPD, basetae nos dados do AS40fiasestesnem sempre Sao iguarss

dois sistemagpois ha cliates que sao faturados a parte, (Anexo B).
Weight/Country; Siit in CostsPermite ver o peso da exportacdo por pais

por categoria. Acategoriaé o peso de cada volume, em KG, isto é, se 0
volume pesa entre @, 320, 2031 ou +31,5. Neste relatério € possivel
analisar também o peso da exportacdo que esta regestedlAS400 e no ICS.
Assim, ha possibilidade de ver com mais precisdceovguacontecer no ano
seguinte, (Anexo C).

Costs GeneraEste relatorio realizoge para ver as diferencas que existem

a nivel de custos e de atividade no IB&jgete AS400de forma a justificar

se possiveis desvios no orcamenthqui € possivel ver os volumes
exportados e o custo assado por ano, ou por més e pais, (Anexo D).

Costs Details{ SNBSS LI NI 2 YSavy2 SF¥SAG2 | dzS
com a diferencade possibiltar a observacdo mensal dos custos de
exportacao por pais e por categoria, comparando o que esta registado em
ICS, AS400 e iBudget (Anexo E).

Country Splitni Activity Este relatorio apresent&tés graficos, sendgue

cada unrepresentados ultimos 3anos O objetivo destes graficos passa por
demonstraro peso da exportaip por pais ao longo dos anos mencionados,
permitindo analisar a evolucdo &€onsequentemente concluir quais os
paises para ondse exporta mais E possivel escolher o periodmde se
pretende fazer a analis&xistetambém uma tabela ondé observaveh

atividade da empresa, em termos de volumes exportados, relativamente ao
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ano anterior. A variagéo aparece a vermelho serfterior e a verde se for

superior, (Anexo F).

Relativamentex importacdo foramncluidos

1 Daily ReportRelatério diario da importacdo. Tal como o relatério da exportacéo
também permite observar a sua atividade por ano, més, semana Epliasivel
observar da mesma formaa atividade registada em I(d8zendo a sua variacao
versuso ano anterior, (Anexo G).

1 Revenue GeneraEste relatério permite observar o que cada ppégou a
Chronopost Portugal por esta distribuir os seus volumes, de acordo com a
categoria.Assim, mostra 0s paises que sdo maisalivrs. Por exemplo, se a
Chronopost entrega um volume que vemAlamanha, esta paga de acordam
0 peso do volume e aamazéns que fizeram de ligagdo, (Anexo H).

 Revenue Deta¥s 5t I YSaYl AYyTF2NXNI ceAnaslj dzS G w!
detalhada por més, (Anex).

1 Country Splitn Activity Este relatério tem o mesmo formato, e 0s mesmo
objetivosdo que foi feito para a exportgio. Sendo gel contém os dados da

importacdo, (Anexo J).
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Figura 49.Reporting Internacional

Figura 48.Reporting Internacional
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6./ 2y Of dzap Sa

O eshgio, realizadona empresa Chronopost, consistiu ha construcdo de um
DashboardOperacional e de uma Base de Dados internacional e resgeéporting
ambos de raizDevido acaumento da relevancia danalise da informacao operacional
definiv-se 0 objetivo deconstruir umDashboardOperacional Também se verificoa
necessidadede um Reporting que permitisse acompanhar o desenvolvimento
internacional da empresa

O Dashboard? uma ferramenta que permite o controlo de informac&éo empresarial
servindo como suporte a tomada de dewis devendo ser de andlise facil e clara,
podendo os seus interpretadores serdkntro ou fora da organizacdo. Egteessuposto
foi tido em conta, uma vez que Dashboardfoi construido a luz dos objetivos
organizacionais e da estrutura da organizacddesta forma cumprirarse
cuidadosamente todos osequisitos, citados por Eckersof2006), que osKPIs
introduzidos ndDashboarddevem ter O DashboardOperacional construidpermite a
qgualquer individuo da organizacdo analisar como correu o dia a ndparacional.
Permite saber a quantidade dencomendagjue sairam e dram entregues ao cliente
final, em acumulado em médlia, por hora, comparativamente ao dia anterior, por més
2dz L2NJ RAIF® t SNXYAGS alFoSNI I YSayYl AYyF2NXNI cer
S Gpmné®d® 51 YSayYl F2NXIX SY NBflcen2 |2 ygyYS
(PEC’s). Séao indicadores fundamenpara melhorar goerformance da Chronopost,
visto queforam baseados em informacao Uphra os seus utilizadores. Demonstrarem
0 seu desempenho em contexto, aplicando objetivos, metas e limites para que 0s seus
utilizadores possam avaliar a sua evaoigNo entanto, estes indicadores devem ser
revistos e atualizados ao longo do tempoD@shboardOperacionalkconstruido tem
assim um papel fundamental no suporte da estratégia, planeamentcoatrolo
operacional da empresa.

Tal como era necessaria urferramenta de apoio na analise operacional a nivel
nacional, a mesma necessidade existia a nivel internaciealonstruida uma Base de
Dados Internacional e elaborado Beporting da mesma.A necessidade desta
ferramenta passaa, essencialmentgoela ugéncia no acompanhamento do negocio na

atividade internacional, a nivel dos fascde exportagdo e importacdo. Estart sido
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uma area com bastante evolfig na empresa e as ferramentas de analise existentes ndo
eram suficientes. Assim, com a elaboracéo e&stportingque se encontra atualmente

a ser utilizado pelo departamento de IP$ possivel observatiariamente todos os
volumes que foram exportados e impodas, por ano, més e dia, permitindona
comparagao com o ano antericAssociado a esta inforgao saodisponibilizads os
custos que a Chronopost tem com a exportacao&s|0s paises para que meaigorta.
Também ¢é possivel visualizas receitas que entram com a distribuicdo de volumes
vindos de outros paisesendoassimfacil de observaguaisos paises maikicrativos
para a Chronopost. Esta ferramenta permitea melhor proje¢éo do préximo ano e um
acompanhamento diario no desenvolvimento internacional da empresa.

Em suma, tanto a construcado ddashboardOperacional, como a construcdo da
Basede Dados ereportingvisan a obtengédo de informagaoperacional A primeira
relacionada com performancee eficiéncia da atividde da empresa e colaboradores e
asegunda com os custos e receitas da atividade internacidtravésdo Dashboarde
possivelefetuar uma melhor gestdo das atividedde recursos, o que contribui para
melhorias a nivel de poessos e prestacao dos servicoBase de Dados Reporting
garante o controlale custosnternacionaisno suporte de decisdede melhoria aliadas

ainova@o deprojetos.

6.1. Proposta de Evolucéao Futura

Otrabalhodesenvolido focousena percecaala importancia do controlo analise
de informacéaoeatravés daconstrucéo de ferramentaspropriadasno departamento de
Polo e Servicos de Inovaganaisespecificamentena area operacional da empresa
trabalhonéo aplicoua construcdo de uma ferramenta de facil interpretacéo para todos
os colaboradores da organizacédo, no que se refere a area internacional do negocio.
Apesar da Base de dadofkeportingestarem funcionamento, sede facil atualizagéo,
e de cumprir todos os requisitos exigida®ra interessante a construcdo den
Dashboardque possa igualmente ser consultado por toda a organizacdo, aom

respetivosKPIs.
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8.1. Anexo A Tabela de Incidéncias

N° Descri¢éo ResponsabilidadesN® Descri¢éo Responsabilidade:
400 IMPORTAGAO RECEBIDA  Cli 500 ENDERECO DESCONHECICOIi
401 PROBLEMA ENDERECO ENTRHGA 501 ENDERECO INCORRECTO Cli
402 RETORNO ARM.P/ENTREGA Cli 502 ALTERACAO DE MORADA Cli
403 RETORNO AO ARMAZEM Cli 503 ENVIO RECUSADO Cli
405 CHEGADA ARM.DESTINO Cli 504 FALTA DE PAGAMENTO Cli
410 ENVIO PARADO EM ARMAZEMIi 505 DESTINATARIO FECHADO -EMP
411 ERRO DE LIGACAO CIPT 506 DESTINATARIO AUSENTE -P@R
412 ENVIO DANIFICADO CIPT 508 ENCERRADO PARA FERIAS Cli
413 ATRASO NA LIGAGAO CIPT 509 ALTERAGAO DATA DE ENTREGA
414 SAIDA PARA ENTREGA Cli 510 FALTA DE TEMPO CIPT
415 REMETIDO -AGENTE ENTREGAi 511 TEMPO DE ESPERA (+15 MIgJi
416 ENVIO NAO RECEBIDO Cli 512 CIRCUITO ERRADO CIPT
417 ENV.PARCIALMENTE RECEBIDOPT 513 LOCAL NAO ACESSIVEL Cli
418 CONS.N/MANIF./ ATRASO VOQlIi 514 IMTEMPERIES Cli
419 FALTA CAPACIDADE CIRCUITOIPT 515 OUTRAS RAZOES CIPT
420 RET.NO ARMAZEM / ERRO T(R2IPT 516 N/CONSEGUE CAPTURAR GUIRT
421 Falta Selo/Selo Partido CIPT 517 N/ENTREG.AM - PED.CLIENTEIi
450 PREDICT NOVA DATA/MORAAI 518 ZONAS PERIGOSAS Cli

8.2. Anexo & Daily Report

Atividade Variagdo relativamente ao ano : BUDG BUDGETwsANOS
Row Laln 2016 2017 2018 2016 2007 2018 F 2017 2016 2007 2018
11 + jan 30438 33673 34411 10,6% 2,2% 4 31630 1 43775 -23,1%
12 +few 29903 34256 33516 14,6% -2,2% 1 31805 1 43 848 -21,9%
13 = mar 37067 40 444 1763 9,1% -95,6% 1 37578 1 49 746 -18,7%
14 = abr 32139 32726 1,8% 3 31687 40 908 -20,0%
15 + mai 35908 43773 21,9% 1 42 206 54716 -20,0%
16 * jun 27058 33694 24,5% 1 32864 38074 -11,5%
17 < jul 32 060 48 673 51,8% 4 30722
18 +ago 32151 49 408 53,7% 2 4
19 < set 40676 43178 6,2% 4 1
20 +out 37570 48 553 29,2% 14 1
21 * nov 44724 53 419 19,4% 35 1
22 +dez 40975 52850 29,0% 4429 1
23 Grand Tota 420635 514 479 69 189 22,3% -86,6% 4 488 238 446 1 640 125 -19,6%
24
25
26
27
28
29
3 HOME DAILY REPORT OUTBOUND DAILY REPORT INBOUND WEIGHT_COUNTRY_SPLIT EXP_COST_ICS_REAL OUTBOUMND_COST_DETAIL
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[3

Jun

31,6%
31,6%
3L.6%
31,6%
31,6%
31,6%
3L.6%

JAN

counill Asa00

HO

2,4%
3,7%
0.1%
0,6%
0,8%
9,3%
L0%
0,2%
0,8%
35,3%
14,2%

ME

40,8%
40.3%
38.2%
40,3%
44,3%
42,1%
37.3%

Values

IC5

9,4%
0,9%
0.,1%
0,93
35,9%
13,2%

B4,2%
64,2%
64,2%
64,2%
B4,2%
64,2%
64,2%

0,6%
0,9%
5,1%
0.9%
0,2%
0,73
33,7%
13,1%

52,7%
53,6%
55,9%
54,1%
50,9%
53,3%
58,5%

2,7%
4.4%
0.1%
0,6%
0,8%
5,1%
0.8%
0,2%
0,9%
35,2%
12,8%

8.3. Anexo G Weight/Country; Split in Costs

2031
BUDGET  A5400
4,0% 6,1%
4,0% 5.7%
4,0% 5.6%
4,0% 5,3%
4,0% 4,5%
4,0% 4.4%
4,0% 4.0%

0.2%

1,05
10.4%
0.8%
0,2%
0,5%
37.6%
11,3%

DAILY REPORT QUTEQUND

5
2 JAN
= FEV
= MAR
= ABR
= MAI
=JUN

o E
COSsT

BUDGET AS400

292958 € 2433484 €
-2700M46€ 244604 €
-316620 € -289901 €
-263 480 € -238886 €
-233163€  -313920€
SMMEE0E  -244733€
-290097 € 343426 €
-289864€ 360013 €
-307310€  -321635€
-324092€ -353293 €
242407 € 277926 €

-356356 €

0.1%

1,0%
10,2%
0,9%
0,1%
0,6%
37,00
10,9%

DAILY REPORT INEQUND

+31,5
BUDGET  AS400
0,3% 0,4%
0,35 0,5%
0,3% 0.4%
0,3% 0,3%
0,3% 0,3%
0,35 0,3%
0,3% 0.2%

0.,1%
0,93
40,3%
11,6%

0,1%
0,8%
37.8%
12,0%

9,0%
0.7%
0,2%
0,5%
37.9%
11,2%

4,3% 4,3%
0.1% 0.1%
0,5% 0,5%
0,9% 1,0%
3,3% 8,65
0.7% 0,7%
0,1% 0,1%
0.7% 0,4%
38,3%  41,9%
10.4% 11,0%

0,5%
0,9%
8,7%
0.8%
0,1%
0,73
42,3%
10,7%

WEIGHT_COUNTRY_SPLIT

2,2% 2,2%
3.3% 3.1%
0.1% 0.1%
0,5% 0,5%
0,6% 0,8%
7.4% 7.0%
0.4% 0.6%
0,1% 0,1%
0,4% 0,6%
51,5% 46,4%
8.5% 9,1%

EXP_COST_ICS_REAL

8.4. Anexo [Q Costs General

F G
5_BUDGET_CO.  BUDG/AS

-15,6% -16,8%
-5,9% -9,4%
-7.7% -B8,4%
-A,7% -8,3%
11,2% 7.1%
-6,2% -19.7%
-100,0% 18,4%
-100,0% 24,2%
-100.0% 4,7%
-100,0% 5,0%
-100,0% 10,4%

19,9%

‘Grand Total

HO

ME

-1656 496

-3592003 €

-3688587 €

DAILY REPORT OUTBOUND

DAILY REPORT INEQUND

COMPARISON BETWEEN ICS AND AS400

ACTIVITY
B BUDGET  ICS  ICS/BUDGET AS/BUDGET
“JAN 37569€ 31452€  -194%  -160%
SFEV 34631€  32509€ 5% 8,5%
“MAR 40576€ 37255€ 9% 7.3%
- ABR 33805€ 32385€ 4% 7.2%
“MAI 37603€ 42016¢€ 10,5% 12,2%
“JUN 391026 37030€ 5% -158%
UL 37182¢ 11.6%
“AGO 37192¢€ 23,8%
- SET 39402¢€ 49%
Ut a1575¢ 2.45%
“mov aa003€ 12,2%
- DEZ 38089€ 26,9%
GrandToral 4607296 212647¢€  -116,7%  4,96%

WEIGHT_COUNTRY_SPLIT

29

EXP_COST_ICS_REAL

0,2%
0,43
26,2%
11,1%

2,6%
0.7%
0,2%
0,5%
35,1%
10,9%

OUTBOUND_COST_DETAIL

Row Labe i

= JAN
= FEV
= MAR
= ABR
= MAI
=JUN
= JuL
= AGOD
= SET
= QuT
= MOV
= DEL

‘Grand Total

OUTBOUND_COST_DETAIL

2,1%
3,7% 2,2%
0.1% 0.1%
0,7% 0,5%
0,8% 0,8%
8,5% 9,1%
0.6% 0.6%
0,1% 0,1%
0,6% 0,7%
35,1% 31,2%
13,6% 13,7%
]
PRICE BY PARCEL
ICS BUDGET
66E 78€
7.3€ 7.8€
T.2€ -T3€
TAE 78€
7€ 7.8€
73€ 7.8€
78€
78€
7.8€
78€
78€
7.8€
-3.,6€ -T8€

AS400

7€
-TT€
T.T€
-1.6€
TAE
-TA€
-T6€
TARE
-13€
-T3€
-1.6€
-TA€
-T6E

A8

0,1%
0,6%
38,6%
11,6%



»

Values
o3

8.5. Anexo E Costs Details

EXPORT COST DETAILS BY MONTH

-1935€ -1349€ -1902€ -6122€
-a4€ -44€ -44€ -79€
412 355€ -336€ -1154€
-339¢€ 238€ -110€ -1633€
6674€ -5000€ 5781€ -15893€
695 € £71€ 438€ -1330€
51€ E0E 50f 121¢€
-18€ -290€ -1750€

-24806€ -32533€ -24497€ -57876€
8675 -5300€ -9545€ -16519€
-174€ -121€ -181€ -601€
61€ 47 € 66 € 68€
-1776€ 830€ -1581€ £569€
-314€ 267 € -318€ -1543€
-2801€ -2354€ -6559€ -13711€
62€ a7€ -8a€ -217€
A72€ 325€ -381€ -B79€
A5¢€ -70€ -HE -140€

DAILY REPORT OUTBOUMND

DAILY REPORT INEQUMND

-157€

WEIGHT_COUNTRY_SPLIT

-801€

-330€

EXP_COST_ICS_REAL

-7617€
6T66E
-180€

-274€
-417€
-1164€
-193€
-181€

QUTBOUND_COST_DETAIL

-100€

+31,5

BUDGET

J1€

o€

35€

37€

847 €
37€

8.6. Anexo E Country Splitri Activity

EXP_COST_ICS_REAL

OUTBOUND_COST_DETAIL

INB_REVENUE IMP_EXP

EXP_COUNTRY SPLIT

25
26
27
28
29

40
4

Colum a
Smar
2016

Row L At
AT =2
BA
BE LD
BG 18
™ 192
a 339
DE 2431
DK 23
EE 39
A 78
R 16443
Ge 2797

EXP_COST_ICS_REAL

95

14221

3634

11,93%

100,00%
38,89%
20,69%
11,21%
13,77%
18,83%
7,69%
21,79%
-13,51%

29,92%

IMP_COUNTRY_SPLIT

EXPORT COUNTRY SPLIT BY YEAR

2018

32

102

19

682
189

QUTBOUND_COST_DETAIL

30

97,11%
#NULL!
94,11%
#NULL!
92,37%
-98,14%
-95,46%
-96,23%
97,22%
-93,68%
-95,20%
-94,80%

INB_REVENUE

IMP_EX|



= mar
=abr
= mai
= jun
= jul

Grand Tota

8.7. Anexo @ Daily Report

DAILY REPORT OF ACTIVITY INBOUND

Atividade

DAILY REPORT QUTBOUMD

2017

57 826 64031
11535 11551
14011 15050
12928 15 444
13578 15053
53583 6913
54 855 62 669
58308 71375
52554 58409
45235 68045
37842 703322
43578 69203
43036 61576
53030 67708
63 309 765935
66 347 82004
75505 50711
6630332 842501

85734
14673
21399
21100
20099

7950
73268

3963

167 930

ICS
2017

677 61735
25 11075
25 14552

185 14844

360 14623
a2 EETE

723 60615

124 63029

162 56380
72 65985
20 66852
27 502806
17 &
41 1
47 5
73 25

4338 42

6835 439211

2018

DAILY REPORT INBOUND

2016

ICSV5Anos
2017

-100,0%
-100,0%
-100,0%
-100,0%
-100,0%

-98,9%
-100,0%

-95,5%

8.8. Anexo K4 Revenue General

INBOUND REVENUE BY MONTH

INB_REVENUE CATEGOR[

WEIGHT_COUNTRY_SPLIT

1542 €
2869 €
373 €
502 €
2637 €
63 166 €
818 €
128 €
201 €
250 479 €
217 738 €
58 €
1732 ¢
399 €

4 456 €
1816 €
163 €
258 €
36811€
3€

2468 €
6113 €
993 €
591 €
1102 €
108 292 €
1329€
234 €
258 €
172658 €
327125 €
177 €
985 €
1045 €
5765 €
1540 €
252 €
349 €
42019 €
18 €

31

20-31,5
1017 €
1468 €

257 €
173 €
275 €
40074 €
137 €

18 €

105 €
12129 €
35549 €
42 €
338 €
289 €
1395 €
82 €
37€

56 €
7978 €
12€

EXP_COST ICS REAL

+31,5
B1e

472 €
165 €
20€

22¢€
10095 €
51€

20€

5123 €
14 457 €
40 €
192 €
163 €
J29€

51€

1223 €

OUTBOUND_CC

WEIGHT_COUNTRY
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w0

1
12
13

15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26

i

8.9. Anexo ¢ Revenue Details

INB_COST
Country

CATEGOR

174 €
389 €
35¢€
49 €
141 €
TH413 €
139 €
15 €
16 €
47 461 €
31899 €
11€
266 €
38 €
454 €
139 €
14 €

16 &

EXP_COST ICS_REAL

20-31,5
274 € 66 €
609 € 193 €
220€ 18€

59 € 21€
170 € 21€

12 676 € 3351€

165 € 18 €
10€ a¢€
25€

30313 € 2261€

46357 € 4634 €

11€

72€ 29¢€
138 € 33€
617 € 161 €
210 € 2€

16 € a¢€

N &

OUTEOUND_COST_DETAIL

+31,5

41 €
31€

B3l€

980 €
2436 €

2€
3€
177 €

INBE_REVET

8.10. Anexo § Country Splitri Activity

2016

M N

IMPORT COUNTRY SLIT BY YEAR

Row L&

Colum

amar

2016

192
339
4431

320
78
16443

2797

2017

14221

32

11,93%

100,00%
38,89%
29,69%
11,21%
13,77%
18,83%
7,69%
21,79%
13,51%

29,92%

32

102

-97,11%
#NULL!
-94,11%
#NULL!
-92,37%
-98,14%
-95,46%
-96,23%
-97,22%
-93,68%
-95,20%

-94,80%

2018




