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RESUMEN

En el presente trabajo analizamos la utilidad y aplicacion de los cuadros de mando,
haciendo especial énfasis en la realizacion de estos en el programa Power Bl, uno de
los principales servicios de andlisis empresarial proporcionado por Microsoft.

Hemos aplicado las técnicas e instrumentos de Bl (Business Intelligent), como son las
Tablas Dindmicas y el Power Bl para el disefio y elaboracién de cuadros de mando, a un
caso concreto basado en el registro diario de atencidn a clientes de una
comercializadora de energia de nuestra ciudad, con la intencién de extraer
conclusiones relevantes y plasmarlas de manera grafica.

Para esta labor, con la finalidad de mostrar que esto es aplicable a cualquier empresa
gue tenga una base de datos, hemos tenido acceso a un fichero con todas las gestiones
comerciales que se han realizado por un agente comercial de una de las principales
comercializadoras de energia eléctrica del pais. Con esta informacidn, se han realizado
distintos cuadros de mando en Tablas dindmicas de Excel y en Power BI, ofreciendo
cada una de ellas una visiéon concreta de uno o varios datos interrelacionados que,
posteriormente, podria ayudar a la empresa analizada a tomar decisiones importantes.

En definitiva, lo que eran aparentemente datos inconexos y sin mayor trascendencia
se han convertido en informacidon y han revelado aspectos que pueden provocar
cambios en la empresa analizada influyendo en tomas de decisiones importantes.

PALABRAS CLAVES: Cuadros de mando, datos, informacion, tablas dindmicas, Power
Bl, Bussines Intelligent (Bl), Modelo de datos, Power Pivot.

ABSTRACT

The aim of this work is analyzing the utility of the dashboards, highlighting especially
the use of Power Bl program, one of the leading business analysis services, provided by
Microsoft.

For this work, seeking to reflect the usefulness of drawing conclusions from the
analyzed data, we have collected information on all the commercial procedures that
have been carried out by a commercial agent of one of the main energy marketers in
this country. With this information, different dashboards have been made in dynamic
Excel tables and Power Bi, each offering a specific vision of one or several interrelated
data, which could help the analyzed company to make important decisions in the
future.



In short, what was originally disjointed and irrelevant data, now has evolved into
aspects that can cause changes in the analyzed company.

KEYS WORDS: Dashboards, data, information, pivot tables, Power BIl, Bussines
Intelligent (BI), Power Pivot.
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1 INTRODUCCION

1.1 Justificacion y presentacion del caso

El presente TFG se basa en la aplicacién de la inteligencia de negocios en el disefio y
elaboracion de cuadros de mando y, se fundamenta en la actividad real de uno de los
autores de este trabajo, contando con informacién y colaboracién por parte de los
responsables de la misma, para analizar una de las actividades principales de la
empresa relacionada con el departamento comercial y la atencidn al publico.

La informaciéon proporcionada pertenece a una empresa con domicilio social en las
Islas Canarias, concretamente en la isla de Tenerife. Su nombre ha sido sustituido por
el de Servicios Externos Tenerife, S.L., con el fin de mantener la confidencialidad de los
datos.

Servicios Externos Tenerife, S.L. es una empresa que se dedica a la gestion
administrativa y comercial de varias empresas. En este caso, gestiona la parte
comercial de una compaiiia eléctrica muy conocida a nivel regional y nacional, que
acostumbra a externalizar gran parte de sus actividades vy, Servicios Externos Tenerife,
S.L. cubre este servicio concreto en las Islas Canarias.

Cabe destacar que, del mismo modo se ha modificado todas las referencias que
pudiera entrar en conflicto con la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales, como, por
ejemplo, los niumeros del documento nacional de identidad que nos proporcionaron
de los clientes se han sustituido por un algoritmo de tal modo no varia la calidad de la
informacidn pero si respeta su privacidad.

En el desarrollo del presente trabajo hemos aplicado los conocimientos adquiridos
en diversas materias cursadas en el Grado de Contabilidad y Finanzas asi como otros
gue hemos tenido que adquirir mediante autoaprendizaje para desarrollar el presenta
trabajo como son las relacionadas con las habilidades y destrezas vinculadas con las
tecnologias de la informacion en especial con el disefio de modelo de datos para la
aplicacion de Tablas y Graficos Dinamicos e Inteligencia de Negocios con Power BI.



1.2 Objetivos

La finalidad del presente trabajo de fin de grado es poner en valor la inteligencia de
negocios y aplicarlo a un caso real, para también extraer conclusiones reales y
demostrar que es algo que puede ser util a diario. Contamos con herramientas mas
convencionales como pueden ser las Tablas Dindmicas, pero también con algunas mas
potentes y novedosas que hemos aprendido a usar como es el Power BI.

Para lograr el objetivo principal del trabajo, debemos disefiar un modelo de cuadro
de mando para la atencién al publico, que nos permita transformar los registros
disponibles en informacién util para la toma de decisiones como: mejora en los
procesos de atencion, cargas o puntas de trabajo horario, por meses, etc.

En conclusién, tras analizar el diario de operaciones facilitado por la empresa
Servicios Externos Tenerife, S.L., buscamos transformar los datos en informacion y para
ello disefiaremos los cuadros de mando.

1.3 Metodologia

En el proceso de transformacién de los datos en informacidn es necesario conocer y
entender conceptos como proceso “ETL” (Extract, Transform and Load) es decir
extraccidn, transformacion y carga, tablas de hecho y de busqueda, modelos de datos
OLAP, etc. Y su relaciéon con las bases de datos (ERP, CRM, etc.) disponible en la
empresa y su explotacidon para transformar datos en informacién util para la toma de
decisiones.

La inteligencia de negocios es una técnica empresarial que abarca todos los niveles
departamentales de la empresa, financiero, recursos humanos, contabilidad analitica,
etc. Y gracias a la disponibilidad programas y soluciones desde los mds complejos
ofrecidos por las principales compaiiias (SAP, Oracle, Tableau Software, QlikView,
MicroStrategy, SAS, IBM Cognos, Microsoft Dynamic, etc.) hasta lo mds elementales
basados en la ofimatica y el uso de las hojas de calculo ha permitido Ia
“democratizacion” y disposicion de esta técnica en las pequefias y medianas empresas.

Tomando en consideracion que la posibilidad de acceso a estas herramientas
relacionadas con la inteligencia de negocio es la ofimatica y el uso de la hoja de calculo
la que mayor disponibilidad y conocimiento bdsico tiene por el usuario medio, nos
apoyaremos en este tipo de instrumento y en concreto en la hoja de calculo Excel y sus
complementos Power Bl y Tablas dindmicas para introducir los contenidos de
inteligencia de negocio y cuadro de mando a un caso real propuesto relacionado con la
actividad real de uno de los autores del TFG.



Para ello, en primer lugar, hemos tenido que analizar los datos disponibles en el
fichero de registro diario de atencion al cliente, depurar la informacidn y generar un
modelo de datos para su transformaciéon en informacion uatil para la toma de
decisiones a través de la elaboracion de cuadros de mando. El modelo de datos nos
vale tanto para Tablas Dindmicas como para Power Bl y se generé en Power Pivot, un
complemento de Excel que nos permite relacionar toda esa informacion de manera
correcta para posteriormente mostrarla de manera mas fiel posible. El siguiente paso
fue analizar el entorno interno y externo de la empresa para saber cémo este estudio
podria ayudar a tomar decisiones relevantes y tener un mejor enfoque. Ambos
programas comparten similitudes y por ello en los dos casos debemos interrelacionar
datos que, como hemos comentado antes, guardan relacion gracias al modelo de
datos, con la intencién de plasmar una informacién concreta. Una vez relacionados
estos datos debemos segmentar vy filtrar esa informacidn para plasmarla graficamente
y extraer mejores conclusiones.

Los cuadros de mando pueden mostrar una informacién y u otra si son hechos
correctamente aplicando filtros y creando gréficas casi al instante, lo cual nos da un
sinfin de posibilidades a la hora de reflejar la informacién deseada.



2 FUNDAMENTOS

2.1 Sobre la arquitectura inteligencia de negocio o business
intelligence (BI)

2.1.1 Anadlisis de datos e inteligencia de negocios

Es frecuente en el desarrollo de la actividad diaria empresarial que se dedique
demasiado tiempo a la elaboracién y diseiio de informes y cuadros de mando. Esto es
un hecho que se presenta en la gran mayoria de empresas. La experiencia nos lleva a
buscar herramientas y procedimientos que nos permitan:

v Eliminar el tiempo que perdemos actualizando informes a mano y poder
centrarnos en el analisis de los mismos.

v Entregar informes actualizados en tiempo y forma sin la presién o rutina diaria
gue esto supone. Con ello ademas contamos con el ahorro de tiempo y trabajo.

v' Existen demasiadas versiones de los informes, y llega a ser contraproducente
en la toma de decisiones.

v' Cada vez existen mds informes y muy complejos, que conlleva mayor tiempo
para su creacidon y mas incidencias. En la empresa no es adecuado desde el
punto de vista organizativo y decisivo, que exista un gran nimero de informes
por su complejidad.

v" Finalmente, el lograr transformar los datos en informacién util mejorando
nuestras cualidades de analista de datos, serd nuestro objetivo principal.

1 |Report Name: Quarterly Cash Flow
2 |Last Update: 3/27/2014 .___@
Provisional ] Manth1 _ _Momth 2 Month 3
Lo rueva Pruebas 4 [cash onHand B risas 45,130 E 56,666
5 |cash Receipts T T
X ? & | sales 5,215 | M 24320 || emavs
Descuadra febrero X ﬁ X E 7 Collections 3,200 I." 1,215 I.l' 1,875
Enviada a Pepe i X E a Loans 2,500 - -
octubre 5 |Total Cash Receipts 40,915 | 25,535 30,050
Envizdas por emzil M) 5 | Total Cash Available 56,150/ 71,665/
1 Cash Paid Out /
llustracion 1. Variedad de informes 12| Accounting and Legal 5,240

Adwvertising 1.4
Telephone 4’3:
Utilities bas
25 | Subtotal
Loan Principal Payment
Capital Purchases
Othear
Reserve And/Or Escrow
el Chwner's Withdrawal
= | Total Cash Paid Out
=6 | Cash Position

llustracion 2. Relacion de datos



Para todo ello, se intenta dar a conocer Excel TD y Power Bl como instrumento de
Business Intelligence, transformando datos en conocimiento e informacidn valiosa
para la entidad.

“En muchas ocasiones no se trata sélo de obtener cierta informaciéon o conocimiento
para la toma de decisiones, sino que también es de suma importancia tener “a tiempo”
dicha informacion. A veces las empresas pasan mas tiempo buscando y generando
informacién entre los datos que analizdndola. Lo interesante es automatizar y mejorar
estos procesos mediante sistemas de Bl y poder dedicar nuestros equipos humanos al
analisis de dicha informacion, no a su generacién.” (Salvador Ramos, 2016)

2.1.2 Las fuentes de informacion empresariales (ERP, CRM, etc.) y
sus limitaciones para la toma de decisiones.

Puede parecer que el analisis de datos es un proceso sencillo, y facil de conseguir
mediante una aplicacién hecha a medida o un ERP sofisticado, sin embargo, no es asi,
estas aplicaciones son dptimas para el registro y almacenamiento de datos, pero no
permiten profundizar en los datos, navegar entre ellos, manejarlos desde distintas
perspectivas, etc.

Con frecuencia el andlisis de datos se realiza de forma muy “artesanal” siguiendo
unas pautas repetitivas:

e Obtener los datos — Exportar a Excel o “copiar y pegar” — Repetir “N” veces

e Elaborar manualmente informes

¢Y si necesitamos hacer ese mismo informe periédicamente? — “Repetimos todo el
proceso de forma manual”.

Problema: — Trabajo mecanico y tedioso — Tiempo consumido — Posibilidad de
cometer errores cada vez.

De estas limitaciones y de la creciente necesidad de contar con adecuados sistemas
de informacion orientado a la toma de decisiones surge la Inteligencia de Negocios.

2.1.3 ;Qué es la Inteligencia de Negocios?

La Inteligencia de Negocios “es el conjunto de estrategias, tecnologias y metodologias
gue nos ayuda a convertir los datos en informacion de calidad, y dicha informacién en
conocimiento que nos permita una toma de decisiones mas acertadas y que nos ayude
asi a mejorar nuestra competitividad” (Salvador Ramos, 2016)

Inteligencia de Negocioo Business Intelligence, (Bl) consiste, por tanto, en
transformar los datos en informacidn, y esta informacidn a su vez en conocimiento.

Desde un punto de vista practico el Bl es el conjunto de metodologias y aplicaciones
gue permiten reunir, depurar y transformar datos de los sistemas transaccionales e
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informacién desestructurada (interna y externa a la compafiia) en informacién
estructurada, para su explotacion directa (reporting, andlisis OLTP / OLAP, alertas...) o
para su analisis y conversién en conocimiento, dando asi soporte a la toma de
decisiones sobre el negocio.

La siguiente figura plasma de forma grafica las diferencias entre datos, informacion y
conocimiento:

mH & =

mSme =
m -

Datos Informacion Conocimiento

llustracion 3. Diferencias entre datos, informacion y conocimiento

Bl & Analytics: El arte de convertir los datos en conocimiento — Salvador Ramos, 2016

Por tanto, la inteligencia de negocios tiene como objetivo final el disponer de
informacion de forma eficaz, eficiente y oportuna como soporte para la toma de
decisiones.

2.2 Fases o etapas no secuenciales e iterativas. El proceso “ETL”

La arquitectura basica que debe tener un sistema de Business Intelligence que parte
de las fuentes de datos usadas por la organizacion (ERP, CRM, archivos XLS...), sobre
los que suele ser necesario aplicar una transformacion estructural para optimizar su
proceso analitico a través del denominado proceso ETL.

Es decir, las empresas suelen emplear diversas aplicaciones para gestionar los
procesos que comprende su actividad y una vez identificados el origen de nuestras
fuentes de informacién el objetivo es integrarlas y relacionarlas para crear nuestro
modelo de datos de inteligencia de negocios y a este proceso se le denomina “ETL”
(Extract, Transform and Load), que de forma resumida consiste en reconciliar todos los

datos de las diferentes fuentes, realizar los calculos necesarios, mejorar la calidad de
los datos, y por supuesto, adaptarlos al nuevo modelo fisico y almacenarlos en él.
Asi, este proceso ETL se lleva a cabo en tres etapas:

1. Extraccidon. Lee los datos de las diferentes fuentes (importa o vincula) y
adaptan al modelo que hayamos definido.

2. Transformacion. En este proceso es preciso asegurar que los datos son validos,
de su integridad y de su utilidad, lo que suele incluir realizar cdlculos y generar
nuevos valores. Los datos deben ser depurados para eliminar inconsistencias,
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discrepancias y duplicidades. Asi este proceso suele conllevar cambios con
respecto a la estructura de origen para adaptarla al destino, cambios en el
contenido de los valores de origen y creacién de nuevos valores en las filas de
destino.

Carga. Realizado los dos procesos anteriores solo queda ser integrada esta
informacién en una nueva base de datos creando un modelo o sistema de
datos.

El resultado de este proceso es la creacion de un modelo o sistema de datos que

servira como fuente de origen para nuestro Business Intelligence (BI).

2.3 Sobre el modelo de datos

2.3.1 Modelo de datos frecuentes en BIl, esquema en estrella

Una vez tenemos todas las fuentes de informacion conectadas a nuestro proyecto u

hoja de calculo corresponde disefiar a continuacién nuestro modelo de datos.

La arquitectura de la gran mayoria de modelos de datos dimensionales corresponde a

lo que se conoce como esquema en estrella que describe la forma logica en la que los

datos deben relacionarse para obtener un rendimiento dptimo desde un punto de

vista analitico. Las tablas que forman el modelo de datos se dividen en 2 categorias:

Tablas de consulta o dimensiones: los activos informativos que corresponden

al contexto de los hechos se almacenan en tablas independientes, conteniendo
cada una de ellas todos los atributos correspondientes a su objeto. Por ejemplo
“Producto” seria un objeto y sus atributos serian “Color”, “Peso”, Categoria”...

Tablas de hechos o datos: los valores numéricos de un proceso de negocio

observable en el mundo real (“hechos”) se almacenan en la tabla central, y
cada registro estd formado por dichos valores numéricos y las claves
secundarias (foreing keys) que corresponden a las diversas dimensiones que se
combinan para dar lugar a los hechos o eventos.
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En la siguiente imagen podemos ver un clasico esquema de estrella relativo a los
pedidos recibidos en una empresa:

E Tienda EZ Producte
Tiendakey Producto
TipaTienda Descripcion
NombreTienda Fabricante
StatusTienda Marca
RazonCierre Clase
NumercEmpleados Categoria
GeografiaTipo Subcategoria
Continente 3 CosteUnitario
Pais X PrecioUnitario

Productokey
[T Promocion

PromotionKey

PrometionLabel

Promocion -
2. PorcentajeDescuento VentasKey
Fechalnicial FechaKey
-z

FechaFinal Canalkey

TiendaKey
ProductoKey

[ Calendario
Fecha
Afio
5, TrimestreNumero
2. MesNumero
T CanalVenta *, DiaDelMes
CanalKey Fechalnt
CanalVenta Mes

MesDelAfo

llustracion 4. Esquema de estrella

Las ventajas que ofrece el contar con un adecuado disefio de modelo de datos son
enormes y podemos resumirlas en los siguientes puntos:

e Facilidad de uso: para el usuario, el modelo dimensional, con su arquitectura

basica de una sola tabla por cada dimension, ofrece un nivel de simpleza muy
superior a cualquier modelo con mayor nivel de normalizacion. Desde el punto
de vista del programador, el desarrollo de los cdlculos tiende también a
simplificarse.

e Rendimiento/eficiencia: el modelo dimensional simplifica el disefio fisico de la

estructura de datos mediante la reduccién dramatica en el nimero de tablas y
relaciones necesarias para la realizacidon de las consultas analiticas. Tanto DAX
como otros lenguajes usados en el andlisis de datos presentan optimizaciones
para el modelo dimensional, especialmente si se trata de un “esquema en
estrella”

e Flexibilidad: uno de los objetivos principales del modelamiento dimensional
corresponde a capturar los datos al nivel mas pequefio posible de detalle,
conocido como el nivel atémico, cualquier agregacién previa a la inclusién de
los datos en el modelo analitico, significara la perdida de detalles y por tanto la
reduccion de la flexibilidad a la hora de elaborar nuestros informes. En un
modelo dimensional correctamente disefiado, la granularidad o nivel de detalle
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en la tabla de hechos correspondera siempre al nivel atémico, de forma que los
datos puedan agregarse y segmentarse en funcion de cualquier atributo de
cualquier dimension, proporcionandonos de esta manera la mdaxima
flexibilidad.

e Mantenimiento: cuanto mas sencilla sea la arquitectura del modelo de datos,
mas facil resultard desde el punto de vista del desarrollador el mantenimiento y
adecuacion del mismo ante cambios en el nimero o el tipo de atributos.

2.3.2 El resultado. Los Sistemas de Soporte a las Decisiones (DDS) y
los Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS)

Como resultado final de este proceso es el disponer de un Sistema de Soporte a las
Decisiones (DDS) o Sistemas de Informacién Ejecutiva (EIS), que son herramienta de
Business Intelligence enfocada al analisis de los datos de una organizacion.

El DSS es una de las herramientas mas emblematicas del Bl ya que, entre otras
propiedades, permiten resolver gran parte de las limitaciones de los programas de
gestion.

El EIS se caracteriza por ofrecer al ejecutivo un acceso rapido y efectivo a la
informacién compartida, utilizando interfaces graficas visuales e intuitivas.

Finalmente sefialar que estos sistemas de informacion se caracterizan (Sinnexus, 20)
por:

e Facilitar informes dinamicos, flexibles e interactivos, de manera que el usuario
no tenga que ceilirse a los listados predefinidos que se configuraron en el
momento de la implantacion, y que no siempre responden a sus dudas reales.
Deben dar facilidades al personal que debe analizarlo.

e No requiere conocimientos técnicos. Un usuario no técnico puede crear
nuevos graficos e informes y navegar entre ellos. Por tanto, no es necesario el
requerimiento de un especialista en informatica.

e Rapidez en el tiempo de respuesta, ya que la base de datos subyacente suele
ser un datawarehouse o datamart, optimizadas para el analisis de grandes
volumenes de informacion.

e Integracion entre todos los sistemas/departamentos de la compaiiia. El
proceso de ETL previo a la implantacién de un Sistema de Soporte a la Decisidon
garantiza la calidad y la integracidn de los datos entre las diferentes unidades
de la empresa. Existe lo que se llama: integridad referencial absoluta.

¢ Informacion controlada. No se trata de que todos los empleados tengan acceso
a toda la informacion, sino de que tenga acceso a la informacién que necesita
para ser lo mas eficiente posible.
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e Disponibilidad de informacidn histérica. Tener a disposicién la comparacion de
datos actuales con informacion de otros periodos histéricos de la empresa.

2.4 Sobre Power BI

Power Bl es la plataforma de Bl Self-Service (Autoservicio de Bl) que nos ofrece
Microsoft y que consiste en la integracion de diferentes componentes o elementos
orientados a potenciar el tratamiento de datos y la generacion de informacion desde
nuestra hoja de calculo Excel incrementando asi el potencial de esta herramienta, en
definitiva, Power Bl permite analizar e interactuar con una cantidad masiva de datos
dentro de Excel.

La otra parte de Power Bl que involucra el servicio en linea también significa que,
para compartir los resultados de sus informes, simplemente puede proporcionar
acceso a un conjunto de datos en vivo a un conocido, en lugar de enviar un archivo por
correo electrénico y correr el riesgo de tener problemas de control de versiones.

En Power Bl también tenemos disponible el editor de consultas Power Query o
Pestafia de Datos y las férmulas DAX, con estas dos poderosas herramientas Power BI
nos permite analizar grandes voliumenes de informacién y la posibilidad de
compartirlas en nuestra empresa ya sea de manera local u online segin nuestras
necesidades.

Actualmente, Power Bl para Excel es un conjunto de complementos compuesto por:

— Power Pivot
— Power Query
— Power View
— Power Map

Asi el Power Bl amplia el uso de la hoja de calculo Excel a una herramienta orientada
al Business Intelligence y que en definitiva es la aplicacién de conocimientos derivados
del andlisis de datos para obtener mejores resultados en la empresa.

“Transformar datos en conocimiento”, esta frase podria ser un buen recurso para
publicitarse entre la poblacion pero, lo cierto es que, en la era del andlisis empresarial
es una herramienta indispensable. La misma es desarrollada por Microsoft y permite al
usuario conectar, analizar y visualizar los datos del negocio aportandole informacién
qgue no tendra a simple vista. (Mistralbs, 2020)

La toma de decisiones es mas sencilla y agil, ya que todas las bases de datos estan en
un unico cuadro de mando, la informacién esta presentada de manera visual, es
interactivo y los datos estan actualizados en tiempo real. (Mistralbs, 2020)
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En resumen, Power Bl es un complemento de Excel que se configura como una
herramienta de visualizacidn que facilita la transformacién y extraccion de datos,
facilitando la creacién de cuadros de mando o dashboards para lo toma de decisiones.
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3 APLICACION AL CASO. PROPUESTA DE MODELO BI
3.1 Origeny tratamientos de datos. El proceso ETL

3.1.1 Origen de los datos

Servicios Externos Tenerife, S.L., ha venido registrando diariamente los datos de cada
una de sus operaciones, realizadas por un agente comercial, en un ERP propio. En el
mismo, se recoge informacion que permite identificar al cliente que se ha atendido, asi
como registrando la gestidon realizada, el dia concreto de la operacidn, la ubicacidn
geografica de la solicitud del cliente, etc. Entre otras referencias, también se registran
diferente informacidn de interés, como: mercado al que pertenece el cliente, si existe
venta comercial y en cuantos puntos distintos de suministro se ha actuado para el
mismo.

Para la realizacion de este trabajo, partimos con datos comprendidos entre el mes de
enero del afio 2020 y el mes de febrero del presente afio 2021. Aunque, con motivo de
la pandemia por COVID-19, existe una ausencia de datos en el periodo de
confinamiento, por lo que los datos se ven interrumpidos por el cese de la actividad
empresarial.

3.1.2 El proceso ETL.

Mediante el proceso ETL hemos construido varias fuentes de informacion de la
empresa, destacando los datos que, a priori, mas informacién le podiamos sacar.

Los datos los hemos sacado de una base de datos que uno de los componentes del
grupo tenia y a partir de ahi la hemos depurado dejando los datos mas significativos,
dejando a un lado los pequefios detalles que realmente no aportaban una gran
informacion.

A partir de una tabla principal, la cual la hemos denominado tabla de hecho o tabla
madre, hemos logrado ir sacando otras tablas, denominadas auxiliares o tablas de
dimensiones, con el fin de poder conectarlas y poder sacar el maximo jugo a este
estudio.

3.1.3 Tabla de hechosy las tablas de dimensiones

Durante este apartado vamos a explicar mdas detenidamente cada tabla y porque
hemos decidido incorporarla a nuestro trabajo.
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TABLA DE HECHOS

A B C D E F G H |

FECHA( DNI CLIENTE| OPERACION GESTIGN/PRODu[ GRUPO TAREA CANTIDAD CODIGD MERCADO
1 ~ - v |TovENDIDO |~ ~ » v |postaL |- ~
2 |x 7 ATC  |CRM Contratacion_CRNM Modificacion con cambios ATR: Producto més tarifa 1 8739 Libre
3 ATC CRM Cuentas_Comerciales CEM |AltaMod on de cuentas comercials 1 11403 Libre
4 ATC CRM Contratacion_CRM Cambio de titular mas Condiciones ATR. 1 38001 Libre
5 ATC CFM Contratacion_CEM Alta Directa 1 38001 Libre
6 ATC  |CRM Solicitudes_Comerciales CRIJF Infi Com y Cierre 1 38001| Regulado
7 ATC  |cRM Contratacion_CRM Alta por cambio de comercializadora_del mismo grupo + 1 38001]  Libre
8 ATC  |CRM Contratacién_CEM Alta por cambio de comercializadora del mismo grupo + 1 38001  Libre
9 ATC  |cRM Copias_CRM Copias de Factura 5 33001| Regulado

llustracion 5 Nombre de la tabla: Madre — Tipo: Tabla de hechos

La tabla madre, mencionada anteriormente es la base de nuestro trabajo, puesto que
de esta tabla nacen todas las demas. Esta abarca un periodo de tiempo desde el
01/01/2020 hasta el periodo actual. Lo cual nos ha permitido obtener un total de 1214
registro. Cada uno de ellos descrito con su identidad (DNI), operacion, gestion,
mercado, etc. (ANEXO I)

En este caso y en especial cuantos registros contienen y que periodo abarca.

TABLAS DE DIMENSION

A continuacién, pasaremos a explicar las tablas de dimensién que no son otras que
las que previamente hemos denominado auxiliares. Estas han si sido construidas para
darle mayor contenido y coherencia al modelo de datos y a los cuadros de mando y
serdn relacionadas con las tablas de hechos.

Comentar estas tablas de dimensién de forma general, basta con explicar que
informacién contiene

TABLA CLIENTES
DNI [P0 W1E | Empiezapo PersonaFisiTipo  Nacional  Observacio
42065684 4 ¥ Personas Fi: P.Fisica Extranjero
X6845116 X X Personas Fi!P.Ff_Eica Extranjero N o
B3847503 B B Persona Jur Suc!edad de FE_SpDﬂEEbIlIdEd Limita
A Persona Jur Sociedad Andnima
rﬂﬂﬁdaﬁgﬁ 0 C Persona Jur Sociedades Colectivas
10179326 1 llustracién 7 Nombre: Tipo DNI — Tipo: Tabla de dimension
23891616K 2
llustracion 6 Nombre: Cliente Tipo:
Tabla de dimensién

La tabla de clientes contiene, al igual que en la madre el nimero de DNI, pero para
profundizar en este campo hemos optado por saber qué tipo de NIF tiene cada cliente
y ademas en estudiar la letra por la que empiezan cada uno de estos documentos para
saber el tipo de persona con la que estamos tratando. (ANEXO Il)
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TABLA GESTION

|

CRM Cuentas Comercia [ AlraModificacién de cuentas comercia] 5
CRM Direcciones CRM | Altalodificacion de direccionss 5
CRM Cobros CRM Cobro por tarjeta 5
CRM Copias CRM Copias de Factura 5
CRM Cobros CRM Aplicacitn entraga a cuenta ML 10
Infarmesy Co| Informacion y Con Contactos Razistrados 10

llustracion 8 Nombre: Tiempo Gestion. Tipo: Tabla de dimension

En cuanto a la tabla de gestién y tiempos el patrén que se repite con la tabla madre
es el tipo de gestidn que realiza la empresa con el cliente. Se ha decidié anadir tanto el
tipo de tare que puede dar esa gestion como el tiempo que tardan en realizarse.

(ANEXO 111)

TABLA CODIGO POSTAL
8759 | Bajo Llobregat Villarana Barcelona 413833 15333
11405 | Cuartillos Cadiz lerez de |a Fronter 366833 £1333

38000 | CARDOMNAL, EL (VER C|5anta Cruz de Tene San Cristobal de L  -16314660140 28487485340

38001 | ZONA CENTRO Santa Cruz de Tend Santa Cruz de Tend 2845 -162333
FB002 | EL TOSCAL Zanta Cruz de Tend Santa Cruz de Tend 2845 162333
38003 | CUATRO TORRES Santa Cruz de Tend Santa Cruz de Tend 2845 -162333
38004 | DuGE Zanta Cruz de Teng Santa Cruz de Tend 2845 -1£2333

llustracion 9 Nombre: CodPostall. Tipo: Tabla de dimension

La tabla codigo postal, la cual nos da una idea general de donde son las solicitudes de
los clientes, ha sido ampliada buscando una mayor especificidad para poder saber con
exactitud de donde contratan los servicios de la empresa. Para ellos hemos anadido
otros campos como la provincia o la descripcién. (ANEXO 1V)

3.1.4 Tabla calendario

Por ultimo, hemos incorporado una tabla calendario. Se trata de una tabla de fechas
gue incorporamos para poder comparar datos por periodos de tiempo y que ademas,
es una de las tablas indispensable para incorporar al modelo de datos (Power Pivot) y
disefar las tablas dinamicas y los informes Power BI.

Esta se genera automaticamente tomando como base el campo fecha de la tabla de
hechos.
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3.2 Construccion del modelo de datos, modelo estrella

Una vez estdn tanto la tabla principal como las auxiliares agregadas al modelo de
datos, podemos comenzar a relacionarlas entre si. Es necesario vincularlas para que las
tablas dindmicas creadas a posteriori en base al modelo nos permitan incluir datos de
distintas tablas, a pesar de que sean de origenes distintos, y asi mostrar a la empresa
estudiada una informacién util. Destacando que la correcta relacién de los campos es
uno de los aspectos que mas deben cuidarse, puesto que cualquier minimo error haria
gue obtengamos unas conclusiones falsas.

E= CLENTE_TIPO & MADRE & calendario
El DNI 1 F FECHA E Date
= TIPO_NIF T DNI CLIENTE £ Afio
T OPERACION [ Ndmero de mes
T M GESTION/PRODUCTO VE... M Mes
. + | [0 GRUPOD -, | [ MMM-AAAA
[ TAREA 1 i
= TIPO_DNI [ Ndamero de dia de
- [ CANTIDAD [T Dia de la semana
Empieza por -
- plezap M CODIGO POSTAL 4 73 Jerarquia de fechas
Persona Fisica
£ MERCADO Aiio (Afio)
[ Tipo
Mes (Mes)
[ Nacional
. DateColumn (D...
[T Observaciones P

= codPostall
E TIEMPO_GESTION
Bl cr
1 Gestion - .
] Descripcion
M Grupo - .
p - £ Provincia
[ Tarea - ..
L ] Poblacion
M Ti
‘empo [ Latitud Aprox
1 Longitud Aprox

llustracion 10 Esquema del modelo de datos

Para crear las relaciones hemos seleccionado dentro del Power Pivot la Vista
Diagrama, la cual muestra un esquema de las tablas que hemos ido agregando (con sus
respectivos campos), y que han sido descritas anteriormente.

Las relaciones que hemos establecidos han sido en su mayoria uniendo las tablas
auxiliares a la tabla madre. Es decir uniendo uno de los campos que tienen las tablas
auxiliares con uno de los campos que tienen la tabla madre. Ejemplificandolo con la
ilustracién 10, podemos ver como la tabla auxiliar CodPostall se relaciona a través del
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campo CP1 con la tabla MADRE con el campo CODIGO POSTAL. Y de esta forma se van
creando dichas relaciones.

Sin embargo, hay una unién, la cual se une de una manera diferente. Hablamos de la
tabla TIPO_DNI la cual no se puede unir de forma directa con la tabla MADRE, por lo
gue se ha unido de forma indirecta, es decir, primero se ha unido la tabla TIPO_DNI
con la tabla CLIENTE_TIPO mediante el campo empieza por y DNI, y una vez hecha esta
unién hemos conectado ambas tablas a la tabla MADRE por medio del campo DNI
CLIENTE.

3.3 Diseilo de cuadro de mandos e informes

3.3.1 Propuesta con TD

Asi partiendo del modelo de datos propuesto estamos en disposicion de elaborar los
cuadros de mando basado en tablas dinamicas y segmetadores.

Dichas tablas se basan en las relaciones entre los datos de las diferentes hojas de
Excel, para asi poder tener una informacién mas clara y concisa y a su vez facilitarte el
trabajo a la empresa a la hora de la toma de decision.

Tablas dinamicas

La “llustracion 11: Analisis de la carga de trabajo por dia de la semana y segun el
mercado” la cual la hemos creado mediante la unién del apartado mercado de la tabla
madre y la tabla calendario, lo cual podemos ver reflejado en la “llustracion 12:
Campos de tablas dindmicas” representa todas las ventas que se han producido a lo
largo del afio 2020y 2021 dentro de la empresa estudiada. Este estudio se ha divido en
tres graficos, los cuales, estan relacionados entre si. A pesar de que para esta tabla
dindmica hemos utilizado una gran cantidad de filtros, destacariamos dos, uno que nos
permite separa la poblacién a nuestro gusto y el segundo que nos permite separar el
tiempo en meses. Estos filtros se aplican durante toda la tabla dindmica, de la manera
qgue si queremos saber qué poblacidn determinada o en qué tiempo concreto se
compra mas solo deberiamos utilizar estos filtros, como se ve reflejado en Ia
“Illustracion 13: Analisis de la carga de trabajo por dia de la semana y segiin mercado
en La Laguna y Santa Cruz”.

La “llustracion 13: Analisis de la carga de trabajo por dia de la semana y segun
mercado en La Laguna y Santa Cruz” en el cual hemos filtrado el afio 2020, dejando el
2021 a un lado puesto que nos parecié que al no estar acabado no podemos sacar
conclusiones de él, y también hemos filtrado la poblacién tanto de Santa Cruz como de
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la Laguna puesto que son las zonas capitalinas de la isla donde opera esta empresa.
Nos deja como detalle a tener en cuenta para la empresa que las ventas que se
produjeron en estos dos lugares durante el 2020 estan entorno al 85% de las ventas
totales.

En conclusidn, esta tabla dindmica nos puede ser bastante interesante para ver en
gué meses del afio colocar ofertar para que el rendimiento de la actividad suba. O ver
en qué localidades hay menos ventas para intentar buscar una captacion de clientes
fuera de dichas zonas para que la empresa pueda crecer y colocarse mas arriba en el
sector.

Poblacion ¥z %7 | Aflo ¥= %7 || Intervalo

San Cristobal ... 140
San Miguel de...
Santa Cruz de__

120

Tacoronte oo

I Adeje l ~ [ 2020 ] Todos los periodos MESES
2020
| Arafo | | 2021 |
ENE  FEB  MAR ABR  MAY JUN  JUL  AGO
sEEEhTy T —
Candelaria I ! !
Andlisis de la carga de frabajo por dia de [a semana y segin mercado
El Pinar de EI ...
T Cantidad Dial - | % Dia |- |
[&] Too |~ lunes martes miércoljueves viernes  Tot Tpo v |lunes marimiércolesjueves viernes  Tot
El Sauzal Bono Social 27 3 24 27 21 130 Bono Social 21% 24% 18%  21%  16%  100%
- Libre 148 130 146 151 147 T2 Libre 20% 18% 0% 21%  20% 100%
Granadilla de ... Regulado 81 84 I&) 78 67 361 Regulado 29% 18% 20% 2% 19%  100%
Tot 256 225 243 254 235 1.213 Tot 21% 19% 20% 2% 19%  100%
Jerez de la Fro__
150 juswves
Rt e e

Tegueste

lunes .
20 migrcoie'="=*
Agulo a e
[l

Alajerd &

Arico v o

martes
lunes —
ércal

wiernes
) .
o

Bono Sodal

Libre

‘ Definitiva | CALENDARIO | Clientes | Tareas y Tiempos | CP NO Duplicados CM1 (&)

Regulado

llustracién 11. Andlisis de la carga de trabajo por dia de la semana y segun el mercado
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Campos de tabla dinamica ~ %
Activo Todas

Seleccionar campos para agregar al informe:

|Buscar

I B Calendario
> 0 Jerarquia de fechas T

> [ Méas campeos

1 R CLIENTE_TIPO
I oni

] TPO_NIF

1 CodPostall
O cp [=]

Arrastrar campos entre las dreas siguientes:

T Filtros Il Columnas
| Dia de la semana 7
= Filas % Valores
MERCADQ ~ | || Cantidad -
[ "] Aplazar actualizacion del disefio Actualizar

llustracién 12. Campos de tablas dindmicas

Poblacion @ 2 Afio ¥= Intervalo
. o
Arafo
Barcelona
Candelaria . 4 4
Analisis de la carga de frabajo por dia de la semana y segiimerca do en la Le Laguna y Santa Cruz
El Pinar de EI ...
£l Rosario Cantidad Dia 1| % Dia .|
Tpo lunes martes miércoljueves viernes  Tot Tpo Blunes mar miércoles jueves viernes  Tot
El Sauzal Bono Social 20 26 20 22 21 108 Bono Social 168% 24% 18%  20% 18%  100%
G dilla d Libre 130 1S 128 134 126 634 Libre: 21% 18% 20% 21% 20%  100%
ranadifa de ... Regulade 76 54 86 85 80 32 Regulado 24% 17% % 20%  19%  100%
Giimar Tot 226 195 215 rril 207 1.064 Tot 21% 18% 20% 21% 19%  100%
Jerez de la Fro...
160
La Orotava
San Cristobal . 140
San Miguel de__
120
Santa Cruz de._.
Tacoronte 100
Tegueste
g 20
Agulo
Alajerd &
Arico v @
martes B
Junes iércolelleVESyiemes
) ﬁ
0
Bono Sodal Libre Reguiado
| Definitiva | CALENDARIO | Clientes | Tareas y Tiempos | CP NO Duplicades CM1 ® 4]

lickn

llustracién 13. Andlisis de la carga de trabajo por dia de la semana y segtin mercado en La Laguna y Santa Cruz
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3.3.2 Propuesta con Power BI

Un valor muy importante a la hora de extraer informacién relevante de la base de
datos trabajada fue el aprender a usar el Power BI, una herramienta fundamental en el
analisis de datos. Esta plataforma multiplica las posibilidades que ofrecen las tablas
dindamicas de Excel y tiene en comun con esta el modelo de datos generado en Power
Pivot. Una perfecta relacién establecida en el modelo de datos es lo que nos permitira
generar tablas, graficos o diversos objetos visuales que reflejan la informacién extraida
de una manera clara, concisa y relevante.

3.3.2.1 Cantidad de gestiones por mercado, dias de la semanay
poblacion

En la “llustracion 14. Cantidad de gestiones” nos encontramos con una
representacién de todas las gestiones que se han realizado por el agente que nos
facilité la informacion en el periodo de un afio. Estas gestiones se han dividido en tres
graficos independientes a los cuales se les ha aplicado dos filtros, uno que segmenta el
periodo analizado en trimestres y otro que distingue entre las distintas gestiones
posibles. Estos filtros se aplican a todo el informe, de tal manera que si queremos
saber que ocurrid en un trimestre concreto o con una gestion determinada solo
tendriamos que aplicar cualquiera de los dos filtros o los dos, como observamos en la
“llustracion 15. Cantidad de gestiones con filtros”.

De la propia tabla madre hemos elaborado el primer informe, Cantidad por mercado,
gue muestra la cantidad de clientes que acuden a la oficina atendiendo al mercado en
el que tienen contratada su tarifa, siendo claramente superior el mercado libre.

El segundo informe presentado relaciona directamente la tabla calendario con la
tabla madre y muestra que dia de la semana es mds fuerte, por término medio, en
cantidad de gestiones realizadas. Se observa una gran uniformidad en este apartado, si
tuviéramos que destacar un dia por encima del resto seria el jueves, pero la diferencia
es casi insignificante.

Por ultimo, hemos creado a partir de la tabla de cddigos postales un mapa donde se
pueden situar geograficamente los puntos de suministro gestionados durante el afio
analizado.

24



Afio, Trimestre, Mes, Dia
W 2020
W Tim. 1
W Tim.2
B Tim. 3
W Trim. 4
W 2021
W Trim. 1
W im.2
B Tim. 3
W Tim. 4

Grupo
Clientes CRM
Cobros CRM
Contratacién CRM
Copias CRM
Cuentas Comerciales CRM
Direcciones CRM
Informacion y Contratos
Personas de Contacto CRM
Solicitudes Comerciales CRM

v

CANTIDAD por MERCADO

MERCADO @ Libre ®Regulado ® Bono Social

503
(34,24%)

834 (56,77%)

CANTIDAD por Dia de la semana

jueves viemes

miércoles

Poblacion

°
Tacorontge~S@nta Cruz
Puerto de lg gfz dellenerife
)
0 o L& REERS ]
Icod de los Vinos
Santiago@ye| Teide

Teide
375m ©

Granadillae |
Abona /
Rrenae

o
Guenar

bBing

22021 Tomom, & 2021 Microsoft Corporation Terms

llustracion 14. Cantidad de gestiones

Afio, Trimestre, Mes, Dia
2020
Trim. 1
Trim. 2
Trim. 3
Trim. 4
W oo
W i 1
Wi
Wi
Wi 4

Grupo N
Clientes CRM
Cobros CRM
M Contratacién CRM
Copias CRM
Cuentas Comerciales CRM

CANTIDAD por MERCADO
MERCADO # Libre @Regulado

Poblacion
Direcciones CRM 46 (67,65%
Informacion y Contratos ' T
Personas de Contacto CRM
Solicitudes Comerciales CRM
AMERICA DEL NORTE EUROPA ASA
L
o, Océan:
) Atlantico
°
AFRICA
AMERICA DEL SUR Océano
Indico
b 8ing 5021 TorTom 2021 Wi Corrsin e

CANTIDAD por Dia de la semana

viemes miércoles

llustracion 15. Cantidad de gestiones con filtros

3.3.2.2 Gestiones por zona

Gracias a una perfecta relacién del modelo de datos hemos podido relacionar tres
tablas distintas: cédigo postal, tabla madre y tiempo gestion. El objetivo de esto es
conocer cuantas gestiones se han realizado en cada municipio y si estas a su vez se han
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reflejado en la aplicacion CRM, “llustracion 16. Cantidad de gestiones por zona”. Cabe
destacar que si un cliente acude a la oficina y solo se le da informacion general o
referente a su contrato pero no modifica ni contrata nada, se refleja en el informe
diario de cada trabajador dentro del apartado Informes y Contratos.

Ademas de esto hemos anadido otro informe que refleja la cantidad de gestiones por
mercado para, con la aplicacion de filtros, conocer que mercado es predominante en
cada municipio, “llustracién 17. Cantidad de gestiones por zona con filtro”.

Las conclusiones que sacamos es que generalmente se hacen gestiones que si
implican el uso de la aplicacién CRM, por lo tanto el cliente suele acudir a contratar o
modificar su contrato mas que a simplemente informarse. Aunque parecia obvio al
tratarse de una oficina situada en Santa Cruz de Tenerife confirmamos que la mayoria
de las gestiones se realizan en puntos situados en este municipio.

Con la aplicacion de un filtro, “llustraciéon 17. Cantidad de gestiones por zona con
filtro”, vemos como en Santa Cruz no es tan marcada la diferencia entre el mercado
libre y el regulado.

Poblacién CRM  Informes y Contratos Total

o CANTIDAD por MERCADO

Adeje 1 1 100%
Arafo 2 2 o
Barcelona 1 1

Candelaria 4 4

El Rosario 25 25

El Sauzal

Granadilla de Abona
Guimar
Jerez de la Frontera

Regulado 503

Y

La Orotava

[ =Y

San Cristobal de La Laguna 99 2 10 Bono Social
San Miguel de Abona 1
Santa Cruz de Tenerife 1058 265 1323
Tacoronts 3 3
Tegueste 1 1 15.8%
Total 1200 269 1469
A )
Gestion s Y B2
CRM

Informes y Contratos

llustracion 16. Cantidad de gestiones por zona
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Poblacion CRM A
- CANTIDAD por MERCADO

Santa Cruz de Tenerife 1058

Gestion
CRM
H“C mes y Contratos

llustracion 17. Cantidad de gestiones por zona con filtro

3.3.2.3 Cantidad de gestiones por mes

En este ultimo informe hemos querido comprobar que mes es el que recoge mas
gestiones para ello hemos relacionado la tabla calendario con el total de gestiones de
la tabla madre. Como en casos anteriores, hemos aplicado varios filtros que permiten
profundizar mas en la informacién analizada, “llustracién 18. Cantidad de gestiones
por mes”.

El aplicativo de estos filtros nos permiten conocer a que trimestre concreto hacemos
referencia, la provincia analizada, que tipo de cliente es en funciéon de su DNI y si se
trata de una persona fisica o juridica.

Si en cualquier momento se quiere saber, por ejemplo, que cantidad de clientes
extranjeros fueron atendidos en un trimestre concreto solo habria que aplicar los
filtros deseados.
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Afio, Trimestre ~
2020
Trim. 1
Trim. 2
Trim. 3
Trim. 4
2021
Trim. 1
Trim. 2
Trim. 3
Trim. 4
Provincia, Poblacién ~
Cadiz
B Santa Cruz de Tenerife
Villarana

Mes 2020 2021 Total
energ 52 38 120
febrero 152 120 272
mayo 166 166
Junio 9% 98
Julio 144 144
agosto 219 219
septiembre | 155 155
octubre 132 132
noviembre 93 93
diciembre 68 68
Total 1309 158 1467
Nacional
(En blanco)
Espariol

Espafiol No Residente

Espaniol Residente

Espafiol Residente menor de 14 afios
Extranjero

Extranjero SIN NIE

CANTIDAD por Mes

Mes

tebrero.
diciembre |
0 100 200 300
CANTIDAD

Persona Fisica ~
(En blance)
Persona Juridica
Personas Fisicas

llustracion 18. Cantidad de gestiones por mes
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4 CONCLUSIONES

En este Trabajo Fin de Grado hemos ampliado nuestros conocimientos y nos hemos
adentrado en una actividad muy relacionada con varias de las asignaturas impartidas a
lo largo del Grado. A todos nos resulta familiar el Excel, pero hemos aprendido a
sacarle el maximo provecho creando modelos de datos con Power Pivot y
posteriormente utilizdndolo para crear tablas dindmicas y para crear cuadros de
mando en Power Bl, un programa totalmente novedoso para nosotros y el cual resulta
muy util para, como hemos comentado antes, aplicarlo en un futuro a nuestra
actividad profesional.

El Power Bl muestra de una manera dinamica y visual aspectos a tener en cuenta en
una empresa partiendo de la informacién que se recoge diariamente de la misma, de
esta manera permite a sus directivos observar las tendencias de la empresa y que
decisiones permitiran su crecimiento.
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6 ANEXOS

A continuacién, se muestran una serie de capturas de las diferentes tablas e
informacién recogida que ha sido necesaria para llevar a cabo este Trabajo de Fin de
Grado. Con el fin de poder aportar mayor valor a las referencias realizadas en el
desarrollo del documento, presentamos este anexo.

ANEXO I. Tabla madre

Es muy extensa, por ello se ha realizado una captura del documento donde se
muestra nuestra tabla madre, la tabla de hechos, de la que nacen las dem3s tablas.

FECH/.i| DNI CLI~| OPERA| - | GESTION/PF -| GRUPQ -| TAREA ~|CANTIDA~| CODIGO |-| MERCAI -
22/2/2021 X3697384 ATC 'CR.\-I 'Contratacién_CPC\«'[ 'Cambio de titular mas Condiciones ATR. 1 38005 Libre
22/2/2021 ATC  |CRM Contratacion_CRM Alta Directa 4 38005 Libre
22/2/2021 ATC  [cRM Confratacion CRM Bajas 1 38008 Libre
22/2/2021 ATC  |INFORMACIONES_Y_(Informaciones_v_contactos_  (Informacién Contratacion 1 38107 Libre
231212021 ATC  [cRM Copias_CRM Copias de Factura 11 38010| Regulado
23/2/2021 ATC CRM Copias_CRM Copias de Factura 1 38010| Regulado
23/2/2021 ATC CRM Copias_ CRM Copias de Factura 11 38010| Regulado
23/2/2021 ATC CRM Solicitudes_Comerciales_ CRMReclamaciones: Informacién, Comunicacién v Clerre 1 38107| Bono Social
247272021 ATC CRM Solicitudes_Comerciales CRMReclamaciones: Informacién, Cormmnicacion v Cierre 1 38005 Libre
247212021 ATC  [cRM Copias_CRM Copias de Factura 7 38010| Regulado
247212021 ATC CRM Contratacién_CRM Modificacion con cambios ATR: Producto mas tarifa 1 38108 Libre
24/2/2021 ATC CRM Copias_ CRM Copias de Factura 1 38320| Regulado
25/2/2021 ATC CRM Copias_ CRM Copias de Factura 10 38001| Regulado
25122021 ATC CRM Solicitudes_Comerciales CRMReclamaciones: Informacién, Cormmnicacion y Cierre 1 38002| Bono Social
25/2/2021 ATC  |CRM Contratacién CRM Modificacién sin cambios ATR: productos y componentes 1 38008| Regulado
25/2/2021 ATC  |CRM Contratacion_CRM Bajas 1 38008| Regulado
25/2/2021 ATC  |INFORMACIONES Y {Informaciones_y_contactos_ |Informacién Cobros 1 38108| Libre
25/2/2021 ATC CRM Solicitudes_Comerciales_ CRMReclamaciones: Informacién, Comunicacién v Clerre 1 38320| Bono Social
26/2/2021 ATC CRM Cuentas_Comerciales CRM  |AltaModificacién de cuentas comerciales 1 38003| Regulado
26/2/2021) 41827119  ATC  |CRM Contratacién CRM Modificacién sin cambios ATR: productos y componentes 1 38007|  Libre
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ANEXO Il. Tabla Clientes

DNI TIPO_NIF Tipos de NIF {ver Notas) Elaboracidn Propia

42065684 4

X6845116 X Y Personas Fisicas P.Fisica Extranjero

B3847503 B X Personas Fisicas P.Fisica Extranjero

00643686 0 B Persona Juridica Sociedad de Responsabilidad Limitada
10179326 1 A Persona Juridica Sociedad Andnima

23891616K 2 cC Persona luridica Sociedades Colectivas

43488760 4 D Persona luridica Sociedades comanditarias

43784659 4 E Persona Juridica Comunidad de Bienes y otros carantes de personalidad juridica
45457744 4 F Persona Juridica Sociedades cooperativas

01116044 0 G Persona luridica Asociaciones

01993649 0 H Persona Juridica Comunidades de Propietarios

03156854 0 1 Persona luridica Socieades Civiles

04198816 0 P Persona Juridica Coorporaciones Locales

05099545 i} (s ] Persona Juridica Organismos Publicos

09178122 ] R Persona Juridica Congregaciones e instituciones religiosas
10797155 1 5 Persona Juridica Organos de la Admis. Estado y de la CCAA
10864290 1 u Perzona Juridica Uniones temporales de empresas

11045531 1 A" Persona Juridica Otros tipos no definidos en las claves anteriores
11374840 i M Personas Fisicas P.Fisica Extranjero SIN NIE
11823906 1 K Personas Fisicas P.Fisica Espaficl Residente menor de 14 afios
12239452 1 L Personas Fisicas P.Fisica Espaficl No Residente
13029039 1 r? Personas Fisicas P.Fisica Espafiol Residente
13684552 b | = Personas Fisicas P.Fisica Espafiol

14858771 1 = Personas Fisicas P.Fisica Espafol

15397913 1 '4 Personas Fisicas P.Fisica Ezpafiol

15887823 1 r3 Personas Fisicas P.Fisica Espafiol

15930619 1 2 Personas Fisicas P.Fisica Espafiol

ANEXO lll. Tareas y tiempos

Cuentas Comerciales e .
CRM CRM Alta/Modificacion de cuentas comerciales 5
CRM Direcciones CRM Alta/Modificacion de direcciones 5
CRM Cobros CRM Cobro por tarjeta 5
CRM Copias CRM Copias de Factura 5
CRM Cobros CRM Aplicacion entrega a cuenta ML 10
Informes y Informacion y Contactos Registrados
Contratos Contratos 10
Informes y Informacion y na
Contratos Contratos I Er e S 10
Informes y Informacion y Informacién Contratacion
Contratos Contratos 10
Informes y Informacion y na e
. e Informacion Facturacion 10
Personas de Contacto
CRM CRM Personas de contacto 10
Solicitudes Comerciales .. L, L .
CRM CRM Peticiones: Informacion, Comunicacion y Cierre 10
CRM Cobros CRM Refacturacion CRM 10
Solicitudes Comerciales .. e .
CRM CRM Solicitudes diferidas abiertas 10
CRM Clientes CRM Alta/Modificacién de clientes 15
CRM Contratacién CRM Bajas 15
Informes y Informacion y Informacién Reclamacion
Contratos Contratos 15
CRM Contratacién CRM Modificacién sin cambios ATR: productos y componentes 15
Solicitudes Comerciales . . .
CRM CRM Peticiones: Registro y Toma de Datos 15
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Solicitudes Comerciales

Reclamaciones: Informacién, Comunicacion y Cierre

CRM CRM 15
Solicitudes Comerciales . . .

CRM CRM Reclamaciones: Registro y Toma de Datos 15

CRM Contratacién CRM Modificacion con cambios ATR: Producto mas tarifa 20

CRM Contratacién CRM Cambios de titularidad 25

CRM Contratacién CRM Alta por cambio de comercializadora entre empresas del grupo 30

CRM Contratacién CRM Cambio de titular mas Condiciones ATR 30
Alta por cambio de comercializadora del mismo grupo mas cambio de

CRM Contratacién CRM condiciones ATR 35
Alta por cambio de comercializadora del mismo grupo + Cambio de titular +

CRM Contratacién CRM Cambio ATR 40

CRM Contratacién CRM Alta por cambio de comercializadora externa 45

CRM Contratacién CRM Alta por cambio de comercializadora externa mas cambio de condiciones ATR 45

CRM Contratacién CRM Alta Directa 50
Alta por cambio de comercializadora externa + Cambio de titular + Cambio

CRM Contratacién CRM ATR 50

11405
38001
38003
38005
38007
38010
38107
38109
38111
38129
38139

38150

ANEXO IV. Cadigos Postales no duplicados

8759

38002

38006

38108

38110

38120

38130

38140

e i 0 hd OV ¥ o L o IO AP OIUIO A Rl
Bajo Llobregat Villarana Barcelona 413833 19333
Cuartilles Cadiz Jerezde la Frenter JEEE32 E1223
CARDONAL, EL (VER CALLEIERC DE 54N { Santa Cruz de Tenerife |5an Cristobal de i  -16314660140 28487439340
ZOMACENTRO Santa Cruzde Tenerife [Santa Cruzde Tene 2245 -162333
EL TOSCAL Santa Cruzde Tenerife |5anta Cruz de Teng 2845 -162333
CUATRO TORRES Santa Cruzde Tenerife [Santa Cruzde Tenyd 2845 -162333
DUGGI Santa Cruzde Tenerife [Santa Cruzde Tene 2245 -162333
LASALLE Santa Cruzde Tenerife [Santa Cruzde Teng 2845 -162333
SALAMAMCA Santa Cruzde Tenerife [Santa Cruzde Tene 2245 -162333
LOS GLADIOLOS Santa Cruzde Tenerife [Santa Cruzde Teng 2845 -162333
BARRIO LAZALUD Santa Cruzde Tenerife [Santa Cruzde Tene 2245 -162333
L& CUESTA Santa Cruzde Tenerife [Santa Cruzde Teng 2845 -162333
SOBRADILLO Santa Cruzde Tenerife [Santa Cruzde Tene 2245 -162333
APARTACAMINGS Santa Cruzde Tenerife (Santa CruzdeTenqd -162472068250 28462854080
AMDEMES, LOS Santa Cruz de Tenerife |5an Cristobal de L -16314660140 284374339340
BOCACANGREID [EL ROSARIO) Santa Cruzde Tenerife |El Rosario -16365176530 28443605500
CENTRO MILITAR HOYA FRIA Santa Cruzde Tenerife (Santa Cruzde Tend -1624720825%0 28462854080
ACORAN Santa Cruzde Tenerife [Santa CruzdeTens -16247206250 284623854080
SAM ANDRES [SANTA CRUZ DE TENERIFE) | Santa Cruz de Tenerife |Santa Cruzde Tene  -16247206250 28462854080
ALMACIGA Santa Cruzde Tenerife [Santa CruzdeTens -18247208250 28452854080
TAGANANA Santa Cruzde Tenerife (Santa Cruzde Tenqd -162472062%0 28462854080
AFUR Santa Cruzde Tenerife [Santa CruzdeTens -18247208250 28452854080
IGUESTE DESAN ANDRES Santa Cruzde Tenerife (Santa Cruzde Tenqd -162472062%0 28462854080
CARDOMERA Santa Cruzde Tenerife [Santa CruzdeTens  -16247208250 22482854080
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