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Google, Amazon y Netflix
fueron pioneras en el uso del
big data. Hoy, son muchas
las empresas que estan
aprovechando el potencial
de los datos para mejorar
SUS Procesos y crear nuevas
prestaciones. El big data
también puede ayudarte a
tomar mejores decisiones en
tu empresay este articulo
explica como hacerlo.

BIG DATA « ANALISIS DE DECISIONES »
ESTRATEGIA « ANALISIS DE DATOS
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s dificil no haber
oido hablar del big
dataaestasalturas,
pero, équé es exac-
tamenteyparaqué
sirve? ¢Tengo big
data en mi empre-
sa? ¢Cémo puede
el bigdata ayudarnos a tomar mejores
decisiones?

La expresion big data sugiere gran-
des volumenes de informacion, im-
posibles de procesar por los sistemas
habituales de tratamiento de datos.
Pero, en el big data, 1a cuestion no es
Unicamente el tamafio, sino otras ca-
racteristicas, que los expertos sinteti-
zanenlastresV:

@ Volumen. Estamos habituados
a hablar de megabytes o de gigabytes.
Ungigason1.000megas. Enbigdata,
podemos hablar de érdenes de mag-
nitud muy superiores, que pueden
llegar a los terabytes (1.000 gigas) o
inclusoalos exabytes (1.000 millones
de gigabytes). Se trata, pues, de gran-
des volumenes de datos dificiles de
manejar en un ordenador personal y
con el software convencional.

@ Velocidad. En algunas aplica-
ciones de big data, los datos se ge-
neran de forma continuay se han de
procesar en tiempo real, o dentro de
una ventana de tiempo que se vare-
duciendo progresivamente. Esloque
llamamos streaming data.

©) Variedad. A menudo, se trata
de datos no estructurados. Al hablar
de bases de datos, nos viene a la ca-
bezalaimagen de una coleccion de
tablas, con filas y columnas, en su
mayor parte llenas de nimeros. En
big data, ademds, manejamos datos
no estructurados, que pueden ser
numeéricos; textuales, como comen-
tarios en Facebook, Twitter o en el
blog de la empresa; o multimedia,
como fotografias, canciones, etc.
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Pueden provenir de fuentes muy di-
versasyhallarse en diferentes forma-
tos (CSV,JPEG, PDF, etc.).

La tecnologia para trabajar con
big data empezé a desarrollarse en
empresas como Google, Amazon'y
Netflix, pero su expansion a organi-
zaciones de todos los tipos y tama-
flos estd siendoimparable, tanto para
la mejora de los procesos existentes
como paracrear nuevas prestaciones.
Veamos algunos ejemplos.

Revista de Antiguos Alumnos IESE

® Dosdelos sectores en los que
elusodel bigdata estdmds extendido
son el bancario y el de las compafifas
telefonicas. Los bancos usan datos
de sus clientes que captanatravésde
los pagos con tarjeta y movimientos
de sus cuentas para ofrecerles uno
u otro producto. Las compafiias te-
lefénicas emplean los datos del uso
del teléfono para predecir qué clien-
tes tienen una mayor probabilidad de
cambiar de compafifa y asi planificar
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EL PRIMER PASO
PARA USAR

EL BIG DATA,
PREVIO A LA
OBTENCION

DE LOS DATOS,
CONSISTE EN
PREGUNTARSE
QUE PROVECHO
SE VA A SACAR
DEELLOS

28 ABRIL-JUNIO 2017 / N° 145

una campaifia de marketing amedida
paralograr retenerlos.

® Lapdginaweb de una empresa
genera infinidad de datos continua-
mente. Cadavez que alguienlavisita
yhace un clic, se sabe a qué hora en-
tra, cuanto tiempo estd, a qué hora
sale, a qué otra pagina de la misma
web acude, de qué pagina procede,
etc. La empresa puede disefiar ex-
perimentos para averiguar qué po-
siciones, dentro de la pagina, son las
mejores paraque los usuarios visiten
lo que ala empresa més le interese y
lograr asi una mayor retencion.

® Lacadenade establecimientos
Macy’s ha logrado, en los tres ulti-
mos afios, un incremento de ventas
del10% gracias al uso inteligente del
big data en sus operaciones de logfs-
ticay pricing. Macy’s recoge datos en
tiemporeal delasventasyelstockdis-
ponible en cada una de sus tiendas y
adaptalos preciosylas ofertas de ma-
neradindmica en mas de 73 millones
dearticulos.

® Mediante el uso de datos en
tiempo real, una conocida cadena de
comidardpidacontrolalacantidad de
personas que estan esperando para
seratendidas. Silacolaeslarga, anun-
ciaensus pantallas productos que son
rapidos de cocinar y servir. Si no hay
cola, anuncia productos que, aunque
son mas lentos de cocinar, tienen un
margen de beneficios més alto.

® Una aerolinea de Estados
Unidos estd interesada en dispo-
ner de un rating de satisfaccién del
cliente que le permita compararse
con la competencia. El estdndar es
el American Customer Satisfaction
Index (ACSI), que aparece una vez
al afio. Una alternativa de muy bajo
coste puede obtenerse mediante la
captura de los mensajes de Twitter
que mencionan a cada compaiiia.
Cada semana se publican alrededor
de 10.000 tuits mencionando cada
una de las principales aerolineas de
Estados Unidos. Existen metodolo-
gias para diagnosticar de un modo
agregadoy suficientemente fiable el
grado de satisfaccion que transmiten
los clientes a través de sus comenta-
rios. Es la técnica llamada sentiment
analysis. Esto permite medir conuna

frecuencia semanal la satisfacciéon
de los clientes para cada aerolinea.
De esta forma, se pueden captar las
tendencias en la percepcion de los
clientes sobre los servicios presta-
dos por las aerolineas y tomar medi-
dasdeacuerdo con estainformacién.
Estatécnica es muyutil para conocer
el grado de aceptacidén y la imagen
publica de una empresa, asi como su
evolucién en el tiempo.

Estrategias de precio, de servicio
al cliente, de benchmarking, de reten-
ciénde clientes y marketing son solo
algunos ejemplos de los numerosos
y variados usos con impacto real en
los resultados de negocio que tiene
el big data. En la mayoria de los ca-
sos, no hemos de capturar nuevos
datos, sino sacar partido de los que
ya tenemos. Por ejemplo, un banco
dispone de datos de los movimien-
tos de las cuentas bancarias o de los
pagos con tarjeta de cada uno de sus
clientes; un supermercado sabe qué
tipode productos compranlos clien-
tes que tienen tarjetade fidelizacién;
una empresa dispone de datos sobre
sus empleados, sus clientes, sus pro-
ductos o su cadena de suministroy
es posible extraer otros datos con
relativa facilidad de redes sociales o
de informacién publica.

PLAN DE GESTION DEL BIG DATA

@_ Simiempresa quiere usar el big
® data, épor donde hemos de em-
pezar? El primer paso, que debedarla
propia direccién (tu, lector), previo
ala obtencién de los datos, consiste
en preguntarse qué provecho se va
a sacar de ellos. ¢Qué pregunta que-
remos responder? ¢éQué datos son
necesarios para responder adecua-
damente a esa pregunta? Y, una vez
hecho el andlisis, éde qué va a servir?
¢Qué decisién tomaremos y qué im-
pacto tendrd en nuestra compafifa?

El segundo paso consiste en iden-
tificar los recursos que necesitamos
para usar esos datos de la forma que
queremos. Los recursos pueden ser
de tres tipos:

() Hardware. Con las inversiones
en hardware hay que ser cauto. Los
proveedores de cloud computing ofre-
cenunamplioabanicode prestaciones

Revista de Antiguos Alumnos IESE



que nos permite ajustar los recursos
contratados a nuestras necesidades
de forma continua, de acuerdo con
la férmula “pago por uso”. Por consi-
guiente, no hay que pensar que debe-
mosacometer grandesinversiones de
entrada.

() Software. También aqui hay
que ser cauto. Lamayor parte del soft-
ware usado en la gestién y el andlisis
de big data es libre. En vista de la ca-
pacidad de innovacién mostrada por
la comunidad Open Source, podemos
esperar que eso siga asi en los afios
venideros.

(@ Personal. Es, como en muchas
otras cuestiones, el factor critico,
por varias razones. La primera es
que la demanda supera a la oferta
cualificada. La segunda, que hay que

MONETIZAR
EL BIG DATA
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distinguir tres roles fundamentales.
En primer lugar, la visién estratégica
ylaidentificacién de las oportunida-
des corresponden a la direccién. Sin
esos inputs, el andlisis de datos no
tiene sentido. En un plano mds téc-
nico, hay que distinguir entre data
engineeringy data science. El data engi-
neer, también llamado data architect,
organiza los recursos para la capta-
cién, almacenamiento y circulacién
delosdatos, mientras el data scientist
se encarga del andlisis. No obstante,
en una organizacion pequefia, o con
volimenes de datos moderados, la
separacién entre estos dos ultimos
roles puede quedar difuminada.
Finalmente, no hay que olvidar la
fase de evaluacién de los resultados,
reflexiony toma de decisiones.

EN LA MAYORIA
DE LOS CASOS,
NO HEMOS DE
CAPTURAR
NUEVOS DATOS,
SINO SACAR
PARTIDO DE
LOS QUE YA
TENEMOS

Empezabamos el articulo con preguntas basicas sobre el big data. Darles respuesta
sera el objetivo del Programa Enfocado “From Big Data to Big Profits: Strategies for
Monetizing Social, Mobile and Digital Data”, que tendra lugar los dias 6 y 7 de julio en
el campus de Barcelona. El programa esta organizado por el Departamento de Analisis
de Decisiones del IESE y cuenta, como profesor invitado, con Russell Walker, clinical
professor de la Kellogg School of Management de la Northwestern University y autor
del libro From Big Data to Big Profits. En esta entrevista, el profesor Walker nos da
algunas claves para aprovechar el big data'y apunta las tendencias de este ambito.

® Algunos creen que el big data solo atanie a las grandes corporaciones 0 a companias
tecnoldgicas como Google. ¢Como puede una empresa pequefia, 0 Una que opera en
un sector tradicional, sacar partido del potencial del big data?

El big datay el analisis para procesarlo son cada vez mas accesibles para las pequefias y
medianas empresas. Gracias a la creacion de plataformas digitales v apps, las pequefias
empresas pueden trabajar facilmente con big data en relacion con sus pedidos o el com-
portamiento de sus clientes. Para todo tipo de empresas, el objetivo del analisis del big
data es comprender al cliente y entender en detalle cdmo funcionan sus operaciones.

© ¢Qué areas o departamentos de una empresa pueden aprovechar mejor el big data?
Tradicionalmente, el area de marketing es el que mas ha usado el big data, y todavia
sigue siendo un usuario clave. Esto es asi porque aprender del comportamiento del
cliente es muy valioso para las empresas. Hoy, vemos muchas compafiias, sobre todo
digitales, que se construyen sobre |a estrategia de crear nuevos datos y usarlos para
transformar los mercados. Por lo tanto, ahora, los equipos de estrategia y operaciones
también son importantes usuarios de big data.

© El big dataes el presente y el futuro. §C6mo evolucionara en los préximos afos?

A medida que las empresas dependan mas del big datay de las ideas que derivan de su
analisis, muchos algoritmos se automatizaran. La inteligencia artificial y el aprendizaje
automatico permitiran la exploracién continua del big data'y la inversién de menos
tiempo “humano”. Esto hara que los datos tengan mas valor. Todavia estamos en una
fase muy inicial en el uso del big data. ES un buen momento para invertir en datos, ya
que es de esperar que generen aun mas valor en el futuro.

Russell Walker, clinical professor de la Kellogg School of Management.
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