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Resumen

Este estudio aborda las oportunidades que el uso de Big Data ofrece a las empresas del sector
de alojamiento. En primer lugar, se realiza un analisis critico de la literatura reciente publicada al
respecto. A través de la revision de los estudios mas recientes, se establece una definicion de este
concepto, se identifican las fuentes de datos y herramientas de las que disponen las empresas de
este sector para su explotacion, asi como el coste que supone su implementacién y las posibles
aplicaciones a incorporar a su negocio.

Por otra parte, mediante el andlisis estadistico de una base de datos de elaboracién propia a
partir de estadisticas de Eurostat, caracterizaremos el uso de Big Data en el sector de alojamiento
en los paises de la Union Europea, estudiando la posible relacion entre el uso de esta tecnologia
y el nivel de desarrollo de los paises, asi como entre el uso de Big Data y el nivel de rentabilidad
de las empresas del sector.

Creemos que las conclusiones de esta investigacion podran ser de interés para el disefio de
la politica de promocién de competitividad turistica en Espafia y en el conjunto de la Unién
Europea, economias en las que la aportacion del sector turistico es muy relevante. Los resultados
obtenidos a su vez sugieren que la adopcion de Big Data mejora la rentabilidad del sector, lo que
podria contribuir a aumentar las diferencias de renta entre paises de la Unién Europea en el futuro.
Cabe por ello plantear nuevas politicas publicas para promocionar la competitividad empresarial
en las economias nacionales y regionales menos avanzadas. Por otra parte, los resultados muestran
gue el tamafio empresarial es un factor asociado a la adopcién de esta tecnologia, lo que sitla a
las empresas de menor dimension en posicion de desventaja.

Palabras clave: Big Data, innovacion, sector de alojamiento, Unién Europea, niveles de renta,
competitividad, tamafio empresarial.

Abstract

This study addresses the opportunities that the use of Big Data offers to companies in the
accommodation sector. It starts with a critical analysis of recent literature published in this topic.
Thus, through the analysis of the most recent studies, we will establish a definition of this concept,
the data sources and tools available to companies, as well as the costs that would imply, and the
possible applications that could be implemented for their business.

Also, by means of an statistical analysis of an own-elaboration database using Eurostat
statistics, we will characterize the use of Big Data in the accommodation sector in the countries
of the European Union, studying the possible relationship between the use of this technology and
the development level of the countries, as well as between the use of Big Data and the level of
profitability of companies in the sector.

The conclusions from this research may be of interest for the design of the public policy that
try to promote tourism competitiveness in Spain and in rest of the European Union, economies in
which the tourism industry plays a key role. The results obtained suggest that the adoption of Big
Data could contribute to increase income differences between European Union countries in the
future, so public policies should be proposed to promote competitiveness in less advanced
economies. Also, the results show that business size is a factor associated with the adoption of
this technology, which places smaller companies at a disadvantage competitive position.

Key words: Big Data, innovation, accommodation sector, European Union, income levels,
competitiveness, company size.
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1. Introduccion

1.1. El uso de Big Data en el sector empresarial

Desde hace numerosos afios, los datos se han convertido en uno de los activos mas
importantes a explotar por las empresas (Fosso Wamba, Akter, Edwards, Chopin y Gnanzou,
2015). En este sentido, el articulo méas popular del afio 2012 publicado por Advertising Age, lider
global de noticias relativas al marketing, se titul6 simplemente Data Dominates, a través del cual
la agencia expone gue nunca dos palabras han revolucionado tanto la industria desde el social
media. El uso de la informacion difiere segiin su ambito de aplicacion, ya que en él se incluye
desde la prediccion de infecciones mortales y de incendios, la posibilidad de anticipar el mejor
momento para comprar un billete de avion, el acceso al ultimo dato de inflacion en tiempo real,
hasta el control de las redes sociales para identificar tendencias actuales (Mayer-Schénberger y
Cukier, 2013).

En el &mbito empresarial — area en el que se centrara este estudio — el objetivo es aprovechar
el océano de informacidn que crean los usuarios cada dia para beneficiarse de una mejor toma de
decisiones gracias al surgimiento de un nuevo fenémeno tecnoldgico: el Big Data (Camargo-
Vega, Camargo-Ortega y Joyanes-Aguilar, 2015). Para ello, las empresas deben realizar grandes
cambios en su infraestructura de almacenamiento (Redmond y Wilson, 2012), y en la arquitectura
de administracion de la informacién (Beyer y Laney, 2012), con el objeto de crear una ventaja
competitiva (Lynn, 2013) mediante el analisis de estas enormes cantidades de datos para
conseguir informacién y conocimiento que conlleve una mejor toma de decisiones estratégicas
(Lbpez, 2013).

Historicamente, el término Big Data se ha venido utilizando en la esfera cientifica para hacer
referencia a enormes conjuntos de datos cuya correcta interpretacion requeria el uso de
superordenadores, pero a dia de hoy no existe una definicion universal, lo que explica que la
Organizacion Mundial de Normalizacion (ISO) haya creado un grupo de trabajo para desarrollar
la nueva norma de vocabulario — 1SO 3435-5 — dedicada al area de Big Data y de la analitica
predictiva (Maté Jiménez, 2014). A continuacion, se presentan algunas de las definiciones méas
relevantes, y seleccionaremos la que mejor se adecUe a los objetivos de este trabajo.

La definicién béasica que podriamos establecer con respecto al Big Data hace referencia a
“bases de datos que no pueden ser almacenados, gestionados y procesados por ordenadores
basicos dentro de un margen de error aceptable” (Chen, Mao y Liu, 2014). Para el analista
Kusnetzky (2010), el término hace referencia a “las herramientas, procesos y procedimientos que
permitan a una organizacion crear, manipular y administrar grandes conjuntos de datos e
instalaciones de almacenamiento”. Por su parte, Laney (2001) incorpor6 a la definicion de Big
Data el modelo de las “3Vs” que caracterizan este fendmeno: Volumen, Velocidad y Variedad.
Seglin este autor, la primera “V” definidora de este fendmeno es la velocidad, y hace referencia a
que la informacion que incluye se genera préacticamente en tiempo real, lo cual representa una
enorme ventaja para la toma de decisiones de las empresas. ElI volumen es su segunda
caracteristica distintiva, en tanto en cuanto la cantidad de datos que engloba este fenémeno se
mide en Terabytes y en Petabytes, es decir, el equivalente a 102y 10'® bytes respectivamente,
dejando muy atras las medidas tradicionales en Gigabytes (10° bytes). Finalmente, la tercera “V”
representa la variedad, la cual hace alusion a la inmensa variedad de fuentes de las que proceden
los datos englobados bajo esta definicion, incluyendo desde tablas e informes, hasta datos
generados a través de clics de raton, redes sociales o paginas webs.



Exponemos estas caracteristicas en el Grafico I.

Gréfico I: Las 3Vs del Big Data
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Este modelo es recogido por Beyer y Laney (2012), que definen Big Data como “activos de
informacién caracterizados por su volumen elevado, velocidad elevada y alta variedad, que
demandan soluciones innovadoras y eficientes de procesado para la mejora del conocimiento y
la toma de decisiones en las organizaciones”, afiadiendo estos autores una cuarta “V”: la
veracidad. Chen, Mao, Zhang y Leung (2014) afnadieron una “V” mas: el valor, para hacer esta
definicion perfecta. Por tanto, podemos afirmar que se ha llegado a producir una definicion
altamente consensuada de este fendmeno: “Big Data representa aquellos activos de informacion
caracterizados por un alto volumen, velocidad y variedad que requieren tecnologia especifica y
métodos analiticos para su transformacion en valor” (De Mauro, Greco y Grimaldi, 2015).

1.2. Objetivos de la investigacion

En primer lugar, el presente estudio revisa y organiza la literatura cientifica acerca del
fenémeno del Big Data en el ambito empresarial, prestando especial atencidn a su uso en el sector
de alojamiento. Se abordaran las fuentes a disposicién de las cadenas hoteleras y otras plataformas
de servicios de alojamiento para explotar esta tecnologia, asi como las técnicas o herramientas
mas comunes para su implementacion y el coste potencial que les podria suponer a las empresas
de este sector incorporarlas a su actividad empresarial, asi como las posibles aplicaciones de esta



tecnologia que pueden darse en esta industria, todo ello con vistas a convertir esta practica en una
ventaja competitiva duradera frente a la competencia.

En segundo lugar, a través de la explotacion mediante métodos estadisticos y econométricos
de una base de datos de creacion propia a partir de Eurostat (Oficina Europea de Estadistica),
estableceremos si el marco teérico se ajusta a la realidad de este sector a dia de hoy. Para ello,
analizaremos posibles asociaciones entre el uso de Big Data por parte de las empresas del sector
de alojamiento y distintas variables que se definen en el siguiente apartado de Metodologia. Se
pretende caracterizar la situacion del uso de esta tecnologia en esta industria en los paises
europeos, analizando las posibles implicaciones que el uso de Big Data pueda tener sobre la
competitividad de este sector.

De forma detallada, trataremos de dar respuesta a las siguientes preguntas de investigacion:

1.1.¢Qué fuentes y herramientas de Big Data estan a disposicion de las empresas pertenecientes
al sector de servicios de alojamiento? ;Qué coste les supone implementar las herramientas de
explotacion del Big Data?

1.2.;,Qué posibles aplicaciones pueden aplicar en su negocio las empresas del sector de
alojamiento gracias al uso de Big Data?

2.1.,Como puede caracterizarse el uso de Big Data en este sector a nivel europeo?

2.2. ;Existe un déficit de adopcion en los paises con menor nivel de desarrollo econémico?

2.3.;Puede concluirse que el uso de Big Data esta intimamente relacionado con el nivel de
rentabilidad de las empresas y de los sectores?

Esta investigacion pretende proporcionar conclusiones de utilidad tanto para las
Administraciones publicas como para las empresas del sector privado. En cuanto a las primeras,
los programas nacionales o europeos que pretenden promocionar la innovacion en el sistema
turistico, como la iniciativa Smart Destination lanzada por SEGITTUR, deberan ser capaces de
ayudar a superar las posibles barreras a la innovacion y a potenciar la competitividad de este
sector. Si se confirma la existencia de una menor adopcién de estas técnicas en paises o regiones
con menor nivel de desarrollo econdmico, estas actuaciones seran especialmente necesarias para
reducir las desigualdades de renta entre paises y regiones de la Unién Europea. Por otro lado, la
investigacion propuesta permitira a los actores del sector privado enriquecer sus conocimientos
sobre esta materia, obteniendo una vision global y actual del uso de Big Data a nivel empresarial,
junto a los efectos beneficiosos sobre su negocio y los factores que los propician, asi como la
posibilidad de plantearse los riesgos y limitaciones que podria suponer el no adoptar el uso de
esta tecnologia con respecto a sus competidores en términos de competitividad.

1.3. Metodologia

En primer lugar, revisaremos criticamente la literatura que hemos destacado en el primer
apartado, ya que los estudios que resaltan los efectos beneficiosos del uso de Big Data pueden
sacar conclusiones precipitadas o sesgadas. Hemos usado para ello las bases de datos EBSCO
Business Source Premier y Google Scholar, utilizando palabras clave como “Innovation” “Big
Data”, “Marketing”, “Hotel”, “Management”, “Accommodation”, “Applications”, “Airbnb”,
“Analytics” y “Cost-Benefit Analysis”, entre otras. En cuanto al analisis de la validez de la
literatura, destacamos que se han encontrado estudios recientes y relevantes en la materia concreta
gue nos concierne, publicados en fuentes de reconocido prestigio como Harvard Business Review,

McKinsey Global Institute, Journal of Hospitality and Tourism Technology, International Journal
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of Production Economics, Academy of Management Journal, o Cornell Hospitality Quaterly,
entre otras.

En un segundo lugar, emplearemos informacion estadistica de Eurostat, que incluye un
apartado dedicado a la implementacion de Big Data en el &mbito empresarial y en el sector de
alojamiento, con datos referidos a 2016. A través del uso de métodos estadisticos y econométricos,
trataremos de revelar informacion que permita extraer conclusiones que den respuesta a las
preguntas de investigacion 2.1, 2.2y 2.3.

Las estadisticas de Eurostat utilizadas son Annual detailed enterprise statistics for services
(NACE Rev. 2 H-N and S95); National Accounts 8ESA (2010) y Digital Economy and Society:
Big Data Analysis, disponibles en http://ec.europa.eu/eurostat/data/database, las cuales han
permitido elaborar una base de datos de corte transversal homogénea que contiene para cada pais
de la Union Europea las siguientes variables:

¢ Informacién sobre Big Data

- Porcentaje de empresas que usan Big Data (total nacional, segin sectores de actividad y
segun tamarfio de empresa);

- Porcentaje de empresas del sector de alojamiento que usan Big Data con datos
procedentes de: a) Dispositivos inteligentes o sensores de la empresa; b) Geolocalizacién
de dispositivos portatiles; ¢) Generados por redes sociales; d) Otras fuentes;

- Porcentaje de empresas del sector de alojamiento en que el analisis de Big Data es
realizado por: a) empleados propios; b) un proveedor de servicios externo.

e Informacién sobre caracteristicas y resultados de las empresas del sector de
alojamiento

- Numero de empresas, nimero de empleados y tamafio medio empresarial;

- Principales magnitudes econdmicas del sector de alojamiento: facturacion, valor afiadido,
productividad, excedente bruto de explotacion, costes de personal, inversiones en activos
materiales, etc.

e Caracteristicas econdémicas de los Estados miembros de la Unién Europea
- PIB per cépita;
- Numero de visitantes al afio a establecimientos de alojamiento;

- Poblacién.

1.4. Estructura

El presente estudio se dividira en tres apartados principales. El primer capitulo, Aplicacion
de Big Data en el sector de alojamiento, partira del concepto de innovacion y de su importancia
como base de la competitividad empresarial, para a continuacion determinar el concepto de Big
Data, las fuentes de datos a disposicion de las empresas de esta industria y las técnicas mas
comunes para su explotacion, asi como los posibles usos que el Big Data ofrece a empresas de
este sector.


http://ec.europa.eu/eurostat/data/database

En el segundo apartado, Analisis empirico: implementacion de Big Data en el sector de
alojamiento en la Unioén Europea, se presentard la investigacion realizada a partir de la base de
datos con estadisticas de Eurostat. A partir de ella, contrastaremos nuestras hipotesis iniciales y
daremos respuesta a los objetivos de investigacion marcados.

Finalmente, el apartado de Conclusiones y discusion a partir de los resultados obtenidos
recogera y analizara conjuntamente los resultados tanto de la parte de revision de literatura como
del analisis empirico realizado.

Incluiremos por udltimo un apartado de Bibliografia, que incluird todas las fuentes
bibliogréaficas empleadas para la realizacion del presente estudio y otro de Anexos, que presentara
informacién adjuntada como parte separada del trabajo.
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2. Aplicacion de Big Data en el sector de alojamiento

2.1. Innovacion como base de la competitividad empresarial en el siglo XXI

La actividad innovadora es en la actualidad una fuente esencial para la generacion de ventajas
competitivas de las empresas en la mayoria de los sectores productivos (OECD, 2005; Schwab y
Sala-i-Martin, 2018). ElI Manual de Oslo publicado por la OCDE identifica cuatro tipos de
innovaciones: de producto, proceso, organizacién y marketing, segun las siguientes definiciones
(OECD, 2005):

a) Innovacidn de producto: una innovacion de producto es un bien o un servicio nuevo o
sensiblemente mejorado con respecto a sus caracteristicas bésicas, especificaciones
técnicas, software incorporado u otros componentes intangibles, finalidades deseadas o
prestaciones;

b) Innovacién de proceso: una innovacién de proceso consiste en una tecnologia de
produccion nueva o sensiblemente mejorada, asi como en métodos nuevos y
sensiblemente mejorados de suministro de servicios y de entrega de productos. El
resultado debe ser significativo con respecto al nivel del volumen de produccion, la
calidad de los productos (bienes o servicios) o los costes de produccion y distribucion;

c) Innovacion de gestidn: una innovacion de gestion consiste en un método de organizacion
nuevo o sensiblemente mejorado, asi como en métodos nuevos y sensiblemente
mejorados de suministro de servicios y de entrega de productos; e

d) Innovacion de marketing: una innovacion de marketing es la introduccién de un nuevo
método de comercializacion que implica cambios significativos del disefio o del
envasado, de la colocacion, la promocion o de la tarificacion de un producto o servicio.

En la mayoria de las actividades de servicios, las actividades innovadoras incluyen varios
tipos de innovacion (OECD, 2005). Asi, en el caso del uso de Big Data en establecimientos de
alojamiento, como se vera mas adelante, se corresponde tanto con una innovacion de proceso,
como de gestion y de marketing.

En general, la actividad innovadora de las empresas requiere disponer de recursos y
capacidades internas a la empresa, y se ve a su vez influida por el entorno econémico-cultural-
tecnoldgico en el que opera la empresa, pudiendo identificarse distintas estrategias innovadoras
entre los paises desarrollados (Kao, 2009). Por otra parte, los indicadores que tratan de comparar
la capacidad innovadora de las economias nacionales muestran una superior capacidad de las
empresas ubicadas en paises con un mayor nivel de desarrollo. El Ranking de Competitividad
Mundial, publicado anualmente por el Foro Econémico Mundial, calcula para las principales
economias del mundo un indicador representativo de la capacidad innovadora?, el cual, como
muestra el Gréfico 11, esta claramente relacionado con el nivel de renta.

L El indicador se corresponde con el promedio de seis variables, todas ellas con un valor entre 0 y 7:
Capacidad para la innovacion, Calidad de las instituciones de investigacion cientifica, Gasto de las
empresas en | + D, Colaboracion universidad-industria en | + D, Adquisiciéon gubernamental de productos
tecnolégicos avanzados, Disponibilidad de cientificos e ingenieros y patentes por cada millon de habitantes.
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Gréfico 11: Relacion entre PIB pc de los paises y su capacidad innovadora
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Fuente: elaboracion propia a partir de World Competitiveness Report 2017-2018, disponible en
http://www3.weforum.org/docs/GCR2017-2018/GCI_Dataset 2007-2017.xIsx

2.2. Etapas de la actividad hotelera: el ciclo del huésped

Antes de proceder a detallar las distintas fuentes de datos de las que se nutre un hotel u otra
empresa de servicios de alojamiento, procedemos a detallar las etapas del denominado “ciclo del
huésped” (Kasavana y Brooks, 2001). Este proceso consiste en dividir el servicio que ofrece una
empresa hotelera a un huésped en cuatro etapas perfectamente delimitadas e identificadas, cada
una de las cuales posee funciones propias y consideraciones particulares, como podemos ver a
través del Grafico I11. Usaremos esta fragmentacion del proceso de alojamiento del huésped para
clasificar las fuentes, métodos y aplicaciones del Big Data en apartados subsiguientes.

La primera etapa de este proceso es el “Pre-arribo”, etapa que comprende todas las
actuaciones del potencial huésped hasta la creacion de la reserva por el agente de reservas, acto
que constituye el punto de partida del “ciclo del huésped”.

La siguiente etapa es el “Arribo”, que incluye el registro del huésped en el hotel, asi como el
proceso de asignacion del cuarto. En esta etapa, el huésped entabla una relacién comercial con el
establecimiento a traves de la recepcion del hotel. El proceso de registro finaliza una vez que el
huésped confirma un método de pago y su fecha de salida, otorgandosele la llave de su cuarto.
Por tanto, esta etapa finaliza en el momento en que el huésped hace check-in en su cuarto.

La tercera etapa es la de la “Estadia”, etapa en la que el personal del hotel desempefia un
papel fundamental, ya que se ocupa de coordinar las peticiones de todos los huéspedes, ademas
de proporcionarles cualquier tipo de informacion. La seguridad del huésped también es un tema
nuclear en esta etapa, y se incluyen aqui los cargos de distinta naturaleza (restaurante, internet,
gimnasio, spa...) que se le imputaran por los servicios consumidos. Por ultimo, la etapa “Partida”
incluye el abandono del cuarto, satisfaccién de las cuentas, devolucién de la llave del cuarto y
salida el hotel. También puede incluirse el relleno de un formulario de satisfaccion acerca de la
estancia del huésped en el hotel.

12


http://www3.weforum.org/docs/GCR2017-2018/GCI_Dataset_2007-2017.xlsx

Gréfico 111: El ciclo del huésped
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Fuente: elaboracion propia.

2.3. Fuentes de Big Data en el sector de alojamiento

El Big Data se genera diariamente a través de numerosas fuentes, que incluyen Internet,
transacciones de teléfonos mavil, contenido generado por los usuarios, redes sociales, asi como
contenido “capturado” deliberadamente a través de redes de sensores, transacciones comerciales,
y muchos otros &mbitos operativos como la bioinformatica, los cuidados médicos, y las finanzas
(George, Haas y Pentland, 2014). En este sentido, el analisis de Big Data busca generar una nueva
percepcion que permita completar sustancialmente los usos estadisticos tradicionales (como
encuestas y otros métodos generalmente estaticos) con un método de explotacion de datos mucho
mas dinamico, e incluso en tiempo real en determinadas ocasiones.

Estos autores establecen que el Big Data es un conjunto muy amplio de diferentes tipos de
datos “granulares”, es decir, que se encuentran fraccionados en tantas pequefias partes como sea
posible para ser mejor definidos y tener una descripcion lo mas pormenorizada posible. Estos
provienen de cinco fuentes claves: (i) datos publicos, que poseen gobiernos, organizaciones, e
incluyen datos sobre transporte, uso energeético, y atencion médica, entre otros; (ii) datos privados,
almacenados por empresas y organizaciones sin animo de lucro, de uso privativo ya que no se
encuentran publicamente, incluyendo datos acerca de transacciones de los clientes, navegacion
por Internet, uso de teléfono mévil, entre muchas otras; (iii) “data exhaust” incluye aquellos datos
resultantes de cualquier actividad digital u online, que se recogen pasivamente, tienen un valor
limitado o nulo, y son por ello recombinados con otras fuentes de datos para crear nuevas fuentes
de valor (interaccion entre personas, compras en pequefios negocios o busquedas de Internet, por
ejemplo); (iv) “community data”, que se refiere a la conversion de datos no estructurados en
auténticas redes dindmicas que recogen tendencias sociales (revisiones de clientes o contenidos
de redes sociales, entre otros); y (v) “self-quantification data”, refiriéndose a tipos de datos que
son revelados por el individuo a través de la cuantificacion de sus acciones y comportamientos
personales, como por ejemplo, los datos obtenidos por pulseras o relojes que monitorean el
gjercicio y movimiento de un individuo que son posteriormente cargados y almacenados en
aplicaciones moviles, lo que permite que puedan ser rastreados y agregados.
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Por su parte, Purushothaman (2017) establece que existe un sinfin de posibilidades de uso de
Big Data, especialmente para el sector hotelero, ya que en las empresas de esta industria se genera
y almacena informacion de cada cliente desde que realiza una reserva online hasta que realiza su
check out. Por tanto, podemos clasificar las posibles numerosas y variadas fuentes de recoleccion
de datos de los huéspedes del hotel en cada etapa del “ciclo del huésped” que hemos definido en
el apartado anterior, recogiéndolas en la Tabla I.

Tabla I: Fuentes de recoleccion de datos segun etapas del ciclo del huésped

Etapa Fuentes de recoleccion de datos en hoteles
Pagina web, redes sociales (data exhaust), reservaciones, proveedores
Pre-Arribo externos, acuerdos con socios / empresas de la industria
Arribo Check-in
Estadia Wifi, spa, stands y eventos, restaurantes, servicios de venta (self-
guantification data)
Partida Check-out, revisiones de clientes (community data)

Fuente: elaboracién propia.

Podemos apreciar como estas fuentes pueden enmarcarse en todas las categorias definidas
por George et al. (2014) que acabamos de ver —a excepcion de los datos de naturaleza publica, lo
cual es ldgico debido a la naturaleza privada de este sector —, demostrandose asi la extraordinaria
riqueza que poseen los hoteles en cuanto a las fuentes que tienen a su disposicion en su dia a dia
para la recoleccidn de datos de uso privativo de sus huéspedes.

2.3.1. Fuentes en la etapa del Pre-Arribo

En primer lugar, en la etapa del “Pre-Arribo”, podriamos distinguir como fuentes de
recoleccién de datos, entre otras, la pagina web de la empresa, las redes sociales, las reservaciones
de los huéspedes del hotel, los canales de distribucion y los acuerdos de colaboracion con
proveedores de servicios externos (Purushothaman, 2017).

La pagina web de la empresa desde los primeros afios del siglo XXI se ha convertido en una
plataforma de interaccion directa entre empresa y consumidor (Chen, Chiang y Storey, 2012). De
esta forma, ademas de ofrecer la posibilidad de informar a sus consumidores acerca de sus
productos y demé&s contenidos comerciales (promociones, horarios de apertura, formas de
contacto, localizacion, entre muchas otras), las empresas han podido ir acumulando informacion
detallada de sus clientes a través del uso de cookies y de los registros del servidor, constituyendo
verdaderas minas de oro para los empresarios de forma a explotar informacion que les permita
comprender las necesidades de sus clientes y detectar nuevas oportunidades de negocio (Chen,
Chiang et al., 2012).

Las redes sociales constituyen un océano de informacion de utilidad para las empresas. Asi,
la mayoria de la informacion contenida en el universo digital es creada y consumida por los
propios usuarios, el 68% en 2012 (Gantz y Reinsel, 2012), especialmente a través de sus
interacciones a través de redes sociales. Sin embargo, debemos destacar que las empresas tienen
dificultades de acceso y posible responsabilidad por la explotacion de la mayor parte de esa
informacidn (cerca del 80%, en 2012, segUn estos autores), ya que deben enfrentarse a cuestiones
de copyright, privacidad y cumplimiento de las regulaciones actuales en estas materias, a pesar
de que dicha informacidn sea generada directamente por los propios usuarios. Las empresas deben
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utilizar dicha informacidn para identificar tendencias actuales entre los usuarios, y entender con
mayor precision sus habitos para, en Ultima instancia, proporcionar una mayor satisfaccion a las
necesidades de sus clientes (Gantz y Reinsel, 2012).

Por su parte, el equipo de las reservaciones de hotel tiene como responsabilidad la captacion
de datos de los clientes a través de las reservas — tanto individuales como colectivas — que éstos
realizan (generalmente de forme online), constituyendo registros de Ilamadas y de reservas online
para poder definir un perfil del huésped que acude al hotel. De esta forma, incluso antes de su
llegada al hotel, si se transmiten estos datos al equipo de la recepcion del hotel adecuadamente,
este podré tener un trato mas personalizado y ajustado a las necesidades de cada huésped.

Por ultimo, ademas de las fuentes internas que acabamos de destacar, podemos incluir la
adquisicion de datos provenientes de proveedores de servicios especializados en la captacion de
datos de usuarios que, a través de acuerdos de colaboracion, comparten con empresas que no
disponen de los recursos necesarios para realizar esa tarea de captacién de informacion. Por
altimo, los acuerdos que las empresas de servicios de alojamiento realizan con socios de su grupo
de empresas u otras empresas de su industria, de forma que puedan acceder a una mayor cantidad
de datos de clientes representan una fuente adicional.

2.3.2. Fuentes en la etapa del Arribo

Pasando a analizar la etapa del “Arribo”, debemos destacar toda la informacion que se crea
a través del check-in (método de pago y confirmacién de las fechas de entrada y salida, entre
otras), y que se debera poner en comun junto a los datos almacenados a partir de la creacion y
confirmacion de la reserva del huésped. Esto le permitira disponer al hotel de una mejor
percepcion del perfil del huésped, de tal forma que estara en mejor disposicion de hacerle
recomendaciones — turisticas, de ocio o de cualquier otra naturaleza — y de anticiparse a las
demandas que le puedan surgir. Un ejemplo de ello seria si el huésped presenta alguna
discapacidad o alergia alimenticia, ya que si el hotel cuenta con esa informacion antes del check-
in del huésped, estard preparado para ajustar el trato a sus necesidades particulares, provocando
una buena impresion, de trato personalizado al huésped.

2.3.3. Fuentes en la etapa de la Estadia

r

En cuanto a la etapa de la “Estadia”, podemos distinguir una gran variedad de fuentes de
recoleccion de informacion. En primer lugar, el uso de red Wifi gratuito en los hoteles se
encuentra, en numerosas ocasiones, condicionado a la previa inscripcion del huésped a través de
la insercion de unos determinados datos (direccion de correo electrénico, registro mediante perfil
de Facebook, Twitter, Google...), lo cual puede constituir otra base de datos de utilidad para la
empresa de alojamiento. En segundo lugar, destacamos todo lo relativo a la prestacion de servicios
— muchas veces, totalmente facultativos para el huésped —, como el servicio de spa, puestos y
stands promocionales y eventos, de restaurantes o de servicios de venta. Todos estos servicios,
ademas de potenciar la experiencia del huésped, pueden contribuir también a recoger informacion
adicional del cliente, en cuanto a sus gustos y preferencias, asi como su capacidad econémica,
entre otros.
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2.3.4. Fuentes de datos en la etapa de la Partida

En lo relativo a esta Ultima etapa, podemos establecer que pueden generarse datos adicionales del
cliente, como pueden ser los datos creados en concepto de la satisfaccion de las deudas generadas
por el consumo de algun servicio de pago del hotel. Ademas, puede usarse el momento del check-
out para tener un acercamiento individualizado al huésped, en base a la informacion que se haya
podido recolectar en las fases anteriores, para ofrecerle una oferta personalizada, o simplemente
para que la Gltima experiencia que viva en el hotel sea lo mas ajustada a su perfil como cliente.
Por ultimo, debemos destacar la relevancia que poseen las evaluaciones que realizan los
huéspedes al haber finalizado su estancia (en paginas como TripAdvisor o reviews de la estancia
en un alojamiento de Airbnb), asi como a través directamente por el hotel.

2.3.5. Usos de las fuentes de datos

Toda esta informacidn recogida por el hotel tiene varios usos potenciales: por un lado, debe
servirle como guia individualizada del huésped, que estaré a disposicion de la empresa para (i)
atraer el cliente mediante campafias de publicidad u ofertas individualizadas o agrupadas por
segmentos de huéspedes, de cara a tratar de fidelizarlos y que regresen en un futuro; (ii)
anticiparse a sus necesidades y ofrecerle una mejor experiencia desde la etapa del “Pre-Arribo”;
y (iii) debe servirle para identificar oportunidades de negocio, adecuando las recomendaciones y
servicios propuestos a las necesidades del huésped, lo que llevaria en Gltima instancia a optimizar
la experiencia del huésped.

Por tanto, podemos concluir que tal y como afirma Purushothaman (2017), las fuentes de
datos que pueden estar a la disposicion de las empresas de prestacion de servicios de alojamiento
son muy numerosas Yy diversas, las cuales representan un activo de gran importancia para éstas.

Establecida esta conclusion, debemos analizar a continuacion las posibles técnicas de
explotacién de dichas bases de datos que ha constituido la empresa, con el propésito de determinar
si el acceso a la explotacion de grandes cantidades de informacion es accesible a todas las
empresas del sector, o si, por el contrario, la adquisicion y uso de las herramientas adecuadas para
la correcta interpretacion de las mismas requiere un gran esfuerzo tanto econémico como
tecnoldgico o de personal para las mismas.

2.4. Técnicas de explotacién de Big Data en el sector empresarial

2.4.1. Presentacion de las técnicas de explotacion de Big Data mas comunes: Hadoop
MapReduce v sistemas DBMS

Segin McAfee y Brynjolfsson (2012), las herramientas disponibles para lidiar con el
volumen, velocidad y variedad del Big Data han aumentado considerablemente en los ultimos
afios. Establecen los autores que, por lo general, estas tecnologias no son prohibitivamente
costosas, y que la mayoria de los programas de software necesarios para explotar el Big Data son
de fuente abierta. Hadoop es la herramienta mas frecuentemente empleada, ya que combina un
hardware basico con un software de fuente abierta, acogiendo flujos de datos recibidos y
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distribuyéndolos en discos baratos, ofreciendo ademas herramientas para el analisis de los datos.
Sin embargo, a pesar de la relativa facilidad que presenta esta herramienta frente a otras, estas
tecnologias requieren un conjunto de habilidades que resultan novedosas para la mayoria de los
departamentos de IT, por lo que éstos deberan esforzarse en integrar cuanto antes todas las fuentes
de datos relevantes, tanto internas como externas.

Pavlo et al. (2009) establecieron en su estudio una comparativa entre la herramienta Hadoop,
que ha implementado el modelo MapReduce (en adelante, “MR™), el cual es un modelo de
programacion para dar soporte a la computacion paralela sobre cantidades voluminosas de datos,
y los sistemas de gestion de bases de datos paralelas SQL (parallel SQL database management
systems, en adelante, “DBMS”), ya que, si bien los DBMS han existido desde hace 20 afios,
ciertos autores han calificado MR como un dréastico y nuevo modelo de computacion. Pavlo et al.
(2009) empiezan estableciendo que la caracteristica mas interesante de MR es que permite
proporcionar un modelo sencillo a través del cual los usuarios pueden implementar programas de
computacion distribuida relativamente sofisticados, lo cual despertd un gran interés en la
comunidad educativa. Por ejemplo, IBM y Google pusieron a disposicion cllsteres de
procesadores MapReduce 1000 para ensefiar programacion distribuida.

En esta misma linea, establecen Dean y Ghemawat (2010) que MR ha sido ampliamente
utilizado por las empresas, ya que ofrece la posibilidad de utilizar facilmente los recursos
presentes en un amplio sistema de distribucién a programadores sin experiencia en el uso de
sistemas paralelos o de distribucién. Por tanto, a los programadores les resulta facil el uso e
implantacion de este sistema, lo que ha provocado que, méas de 100.000 trabajos de MR fueran
ejecutados diariamente en los cllsteres de Google en el afio 2010.

Ademas, el modelo proporcionado por MR permite analizar datos almacenados en sistemas
de almacenamiento heterogéneos — como bases de datos relacionales, que se suelen emplear para
almacenar datos de clientes, asi como sistemas de archivos, que suelen recoger las solicitudes
realizadas por los usuarios —, aunque dichos datos migren a nuevos sistemas de almacenamiento.
Sin embargo, los sistemas DBMS no presentan semejante facilidad para analizar los datos
almacenados en bases de distinta naturaleza segin Dean y Ghemawat, ya que los datos tienen que
ser previamente copiados en el DBMS, y esta fase de aportacion es inconveniente y costosa,
siendo por un lado muy lenta, especialmente en el caso en que sélo vayan a ser analizados una o
dos veces tras su aportacion, y por el otro, la empresa debe poseer la herramienta de carga de
datos apropiada.

Asi, tal y como establecen Pavlo et al. (2009), existe un alto coste en lo relativo a la carga de
datos si se emplean sistemas DBMS, ya que, para la mayoria de los indicadores de rendimiento
que definen en su estudio — funcion basica y funciones analiticas de agregacion, seleccion,
relacion y agregacion UDF —, el tiempo requerido para cargar los datos en una base de datos
paralela es de 5 a 50 veces mayor que el requerido para analizar los datos a través de Hadoop, lo
cual representa una enorme diferencia en términos de coste de tiempo y de oportunidad. Asi, a
modo de ilustracién, podriamos afirmar que pueden realizarse 50 analisis independientes sobre
datos almacenados a través de MR antes de que sea posible cargarlos en una base de datos paralela
y realizar un Unico analisis (Pavlo et al., 2009). Esta diferencia en el tiempo de carga de los datos
puede no representar una carga muy gravosa para una empresa si tiene pensado realizar una gran
cantidad de andlisis distintos sobre los datos ya cargados, pero segin Dean y Ghemawat, este
supuesto no se da muy a menudo en las empresas, ya que lo mas habitual es que busquen generar
conjuntos de datos para ser procesados una o dos veces y ser descartados posteriormente.
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2.4.2. Andlisis de la “necesidad de negocio” como paso fundamental para decidir acerca
de la implementacién de Hadoop

Si bien es cierto que existen numerosas alternativas a Hadoop en el universo del Big Data, y
que, de hecho, ya existian mucho antes de que esta herramienta revolucionara el panorama del
andlisis de cantidades extremadamente voluminosas de datos con su eficaz solucion a bajo coste,
aquéllas eran tremendamente costosas y por ello, solamente un grupo reducido de empresas las
implementaba en su modelo de negocio. Por tanto, aunque aprender a usar Hadoop implica
adentrarse de lleno en el mundo del Big Data, esto no quiere decir que sea la Unica herramienta
que lo permita, o que represente la herramienta mas adecuada para cada empresa. Por tanto,
resulta dificil generalizar una respuesta que sirva para todas y cada una de las entidades que
buscan iniciarse en el mundo del tratamiento de cantidades masivas de datos.

Es por ello por lo que, a la hora de analizar su mayor o menor adecuacién para una empresa
en concreto, ademas de contemplar las diversas virtudes que esta herramienta ofrece con respecto
a sus alternativas (bajo coste, rico ecosistema, estructura de codigo abierto, tolerancia a fallos y
facil implementacion, entre otras, como ya hemos visto), resulta determinante tener en cuenta otro
factor: la necesidad de negocio (Power Data, 2015). Por esta nocién entendemos la necesidad
especifica que posee una entidad y que desea solventar a través de la implementacion de alguna
herramienta de Big Data. Es decir, que la implementacion de esta tecnologia en la empresa debe
responder a alguna funcionalidad previamente determinada por la propia empresa. Por tanto, en
funcidn de la naturaleza de dicha necesidad, serd mas adecuado el empleo de Hadoop o, por el
contrario, el de algun otro sistema alternativo, en tanto en cuanto ya hemos visto que esta
herramienta que, recordemos, explota el modelo de MapReduce, posee unas caracteristicas
concretas que la hacen diferenciarse de la competencia, caracteristicas por las que podemos
determinar frente a qué tipo de necesidades empresariales puede recomendarse su uso especifico.

Por tanto, por su bajo coste y facil implementacion, esta herramienta resultara muy util de
implementar cuando la empresa busque iniciar un pequefio proyecto o primera experiencia de
trato de Big Data, utilizando Hadoop como un repositorio centralizado de datos que vaya
progresivamente aumentando su capacidad de procesamiento y reduzca el coste de
almacenamiento con el tiempo (Power Data, 2015).

Por el contrario, si la intencion de una empresa es la de llevar a cabo un proyecto especifico,
como puede ser una tarea que requiera controlar la seguridad, o alguna otra variable mas técnica,
esta herramienta no seré la méas apropiada pues, aunque ofrezca soluciones para ejecutar un gran
nimero de tareas complejas, probablemente no resulte posible poder desempefiarlas
correctamente para principiantes en esta materia, por lo que, al ser temas sensibles para la
empresa, serd mas recomendable no arriesgarse a emplear esta tecnologia precipitadamente. Otra
debilidad que posee Hadoop reside en el trabajo en tiempo real, ya que, al partir de un ecosistema
de datos tan heterogéneo, le resulta mas dificil realizar un andlisis en tiempo real que a otras
herramientas — como Apache Spark — concebidas para resolver problemas de latencia, resolviendo
de manera mas exitosa esta necesidad (Power Data, 2015). Ademas, si bien es cierto que, en
comparacion con otras herramientas, Hadoop presenta un modo sencillo de utilizacion, debemos
advertir de que, a pesar de esta condicion, su implementacion y posterior uso puede resultar
complejo ya que exige poseer un minimo de conocimientos matematicos, estadisticos y técnicos.
Por tanto, no puede presumirse que, desde su implementacion, pueda explotarse todo el potencial
de esta herramienta, sino que la mejor manera de ir familiarizandose con su funcionamiento es
ponerla en accion e ir probando sus funcionalidades progresivamente (Power Data, 2015).
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2.4.3. Conclusiones en cuanto a la necesidad de implementacion de herramientas de
explotacién de Big Data

Antes de plantearse la adopcion de Hadoop, toda empresa debe haberse planteado seriamente
si realmente la aplicacién de tecnologias de Big Data es una necesidad real y presente, ya que, de
lo contrario, su implementacién puede no ser recomendada. Ademas, aunque determine su
necesidad de implementacion de esta tecnologia, debe estimar si (i) dicha inversién responde a
una necesidad puntual y a corto plazo o (ii) responde a una necesidad que se proyecta en un amplio
periodo temporal, estimando gque sera necesario ejecutar recurrentemente tareas a través del uso
de la herramienta objeto de la inversion.

En el primer supuesto, la eleccion de Hadoop practicamente se impone, debido a todas las
caracteristicas estudiadas. Sin embargo, en el segundo caso expuesto, nos encontrariamos ante
una situacion en la que podria ser recomendable acudir a otro servicio que, implicando un mayor
coste empresarial en su implementacién, permita acceder a funcionalidades exclusivas de dicha
alternativa que estime imprescindibles para el analisis que quiera realizar a los grandes volumenes
de datos almacenados de sus clientes (Linke It, 2016). En este sentido, podemos destacar el
servicio SAP HANA, cuyo rasgo diferenciador es el uso de su tecnologia con rapidez e inmediatez,
lo que se diferencia de la mayor dificultad de Hadoop para ejecutar tareas en tiempo real. Por
tanto, una empresa que esté dispuesta a asumir un mayor coste preferird acceder a servicios
exclusivos de SAP, que no puedan ejecutarse con Hadoop, con el fin de realizar una inversion
rentable a largo plazo.

En conclusidn, hoy en dia las empresas que apuestan por Big Data recurren mayoritariamente
a Hadoop como marco de trabajo, debido a su reducido coste y a su facilidad de implementacion,
siendo Big Data practicamente sinénimo de Hadoop (Power Data, 2015). Sin embargo, cada
empresa debera valorar qué sistema es el mas adecuado para su caso especifico segun: (i) el tipo
de necesidad que quiera satisfacer; (ii) el plazo de tiempo en el que se proyecte realizandola; (iii)
las funcionalidades que aspira explotar por considerarlas imprescindibles para su negocio; y (iv)
el coste en recursos econémicos, temporales y humanos en los que desee incurrir.

La Tabla Il que exponemos a continuacion recoge las conclusiones a las que hemos llegado
en cuanto a la eleccion de Hadoop frente a sistemas alternativos DBMS (como Hana SAP), en
funcion de las variables que hemos definido:
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Tabla 11: Recomendaciones de eleccion entre Hadoop y DBMS segun las necesidades de la
empresa

Hadoop | DBMS (SAP)

1. Necesidad...

e De iniciacion a BD X

e Especifica/Técnica X
2. Uso...

e Inmediato o puntual X

e Prevision de uso X

reiterado a largo plazo

3. Funcionalidades...

e Basicas X

e Avanzadas X
4. Coste...

e  Gratis/Minimo X

e Maéselevado X

Fuente: elaboracion propia.

2.5. Aplicaciones de Big Data a nivel empresarial en el sector de alojamiento

Una vez estudiadas la diversidad de fuentes posibles de recoleccion de datos en una empresa
perteneciente al sector de alojamiento, las distintas herramientas existentes para explotarlas, asi
como la viabilidad de su implementacion, procede responder a una tercera pregunta: ¢para qué
implementar Big Data? ;Qué aplicaciones concretas puede tener en mi negocio?

2.5.1. Ventajas del uso de Big Data en el sector del turismo

Tal y como establecen Song y Liu (2017), existen varias ventajas que la implementacion del
Big Data aporta tanto a los consumidores como a los proveedores de productos turisticos. Asi,
esta tecnologia ofrece la posibilidad de desarrollar un marketing personalizado y de proporcionar
mejores servicios y productos destinados especificamente a determinados consumidores (Pries y
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Dunnigan, 2015). Las ventajas que presenta el Big Data frente a metodologias tradicionales para
la industria del turismo son las siguientes:

a) Fiabilidad: el Big Data se basa en acciones reales de los usuarios, no en encuestas. En
otras palabras, acciones reales son analizadas en lugar de intenciones declaradas o
respuestas a preguntas. Juntando todas las fuentes de informacion, puede afirmarse que el
Big Data incrementa la base de la muestra en varias 6rdenes de magnitud con respecto a la
que la investigacion convencional tendia a basarse (Meeker y Hong, 2014). La fiabilidad
del analisis de Big Data nos permite considerar todos los aspectos de la informacion con el
fin de proporcionar resultados integrales en lugar de conclusiones sesgadas debido a la
pérdida de informacion en la muestra de datos.

b) Nuevos flujos de informacién: el uso de Big Data en la industria del turismo incluye un
tipo de informacion producida por los propios turistas, lo cual enriguece el conocimiento
del mercado objetivo de las empresas turisticas y es muy Util para analizar la demanda de
los consumidores de diferentes productos y servicios turisticos (Hendrik y Perdana, 2014).
Dado que el Big Data incluye datos estructurados y reubicados, es posible establecer una
referencia cruzada con otras fuentes de datos tales como redes sociales y datos de acceso
publico. Ademas, el andlisis del Big Data puede ser contrastado con datos internos de cada
empresa con el fin de determinar si el suministro de productos y/o servicios turisticos en
cada area distinta de una ciudad estan en sintonia con los turistas que los demandan.

c) Datos en tiempo real y a muy corto plazo: Uno de los usos innovadores del Big Data es
el uso de datos para describir actividades en tiempo real antes de que las fuentes de datos
oficiales estan abiertas al publico (Bollier y Firestone, 2010). Varian (2014) argumenté que
las consultas de blsquedas en tiempo real de Google son una buena forma de detectar en
tiempo real actividades de los consumidores, ya que la correlacién inmediata obtenida de
los datos de correlacion de Google posee una ventaja de seis semanas sobre los datos
reportados.

2.5.2. Casos de aplicacion exitosa de Big Data en el sector empresarial

Varios autores se han centrado en analizar los efectos que la incorporacion del uso de esta
tecnologia esta generando sobre el negocio de las empresas. En este sentido, podemos destacar el
estudio llevado a cabo por el MIT Center for Digital Business y recogido por la Harvard Business
Review (McAfee y Brynjolfsson, 2012), que, tras establecer que el fenémeno del Big Data —
caracterizado por sus tres “V” — ha llegado para quedarse, aportd evidencias empiricas para
convencer a los escépticos en cuanto a la importancia de la explotacion de Big Data para casi
cualquier negocio.

En primer lugar, interrogé a 330 empresas publicas de Norteamérica sobre sus précticas
gerenciales en materia organizacional y tecnoldgica. Tras analizar las respuestas en conjunto con
otros datos de sus informes anuales y otras fuentes independientes, lleg6 a la conclusion de que,
cuanto mas puede caracterizarse una empresa en poseer un modelo de toma de decisiones basado
en la explotacion de datos — “characterized as data-driven companies” —, mejores resultados en
indicadores objetivos financieros y organizativos obtienen. Concretamente, las empresas situadas
en el tercio superior de cada sector en esta clasificacion fueron de media un 5% mas productivas
y un 6% maés rentables que sus competidores.

Para apoyar lo expuesto, aportan los autores dos casos en los que el uso de Big Data cambi6
drasticamente el rumbo de las empresas que decidieron ser pioneros en su implementacion. El
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primero es el caso de una importante aerolinea americana que contraté una empresa proveedora
de servicios tecnoldgicos llamada PASSUR, que empleaba Big Data para realizar predicciones
en cuanto a la hora de aterrizaje de los vuelos mucho més precisas que las previsiones antiguas,
realizadas por los pilotos, de las que disponia la aerolinea, lo cual result en un ahorro en costes
de millones de ddlares. En segundo lugar, exponen el caso de Sears Holding, que adopté précticas
de Big Data para sacarle mayor partido a los datos de los clientes de sus distintas marcas. Segun
el director tecnol6gico de la empresa, Phil Shelley, la adopcidon de esta tecnologia permitié reducir
el tiempo de generacion de las promociones personalizadas de ocho semanas a solamente una, y
afirmoé que estaba muy sorprendido por la facilidad y el bajo coste por las que Sears realizé la
transicion entre los viejos sistemas de administracion de datos de los que disponia y el
implementado, coincidiendo estos comentarios con las caracteristicas distintivas que hemos
establecido de Hadoop a lo largo del apartado 2.4.

2.5.3. Posibles aplicaciones de Big Data en el sector de alojamiento

Pasando a analizar el sector en que se centra esta linea de investigacion, debemos sefialar
que en la industria de prestacion de servicios de alojamiento también se ha analizado
recientemente el uso de Big Data. Marr (2016) ha apuntado que, en este sector, si bien el uso de
Big Data es relativamente reciente, resulta determinante para identificar las caracteristicas y
necesidades heterogéneas de cada cliente, y poder cumplir con sus expectativas particulares para
conseguir fidelizarlos, creando asi una ventaja competitiva frente a la competencia. El autor
también establece que el Big Data permite a los hoteles obtener informacion que les permite tomar
decisiones en tiempo real, anticiparse a las necesidades de los clientes, y calcular el precio éptimo
de las habitaciones, lo que les permite situarse en una posicion privilegiada en el mercado.

En este sentido, ya desde hace mas de una década, Magnini, Honeycutt y Hodge (2003)
analizaron la importancia que tiene la extraccion e interpretacion de datos de clientes en el sector
hotelero. Asi, establecen los autores que, en esta industria, el conocimiento de los clientes — de
doénde son, cuanto, cuando y en qué gastan su dinero — puede ayudar a los hoteles a implementar
mejores estrategias de marketing y maximizar los beneficios. Por tanto, dicho proceso de
extraccion de datos permite identificar patrones de comportamiento significativos y construir
modelos predictivos de comportamiento del cliente, clasificados por segmentos.

Por tanto, el uso de tecnologias de Big Data en empresas de este sector puede ofrecer a
investigadores, gerentes y legisladores la evidencia basada en datos necesaria para tomar
decisiones en base a nimeros y analisis, mas que en anécdotas, intuiciéon o en su experiencia
pasada (Frederiksen, 2012), lo que puede conducir a establecer analisis mas precisos, una toma
de decisiones mas segura y mayores eficiencias operativas, y a una reduccion de costes y de
riesgos (De Mauro et al., 2015). En este sentido, las posibles aplicaciones de Big Data es una
cuestion abundantemente tratada en la literatura cientifica, especialmente en el sector hotelero.
Asi, un gran nimero de autores (Waller y Fawcett, 2013; Bajari, Nekipelov, Ryan y Yang, 2015;
Huet, 2015; Kahn y Liu, 2016; Marr, 2016; Purushothaman, 2017; Song y Liu, 2017; y Yang y
Pan, 2017), cuyos estudios detallaremos a continuacion, exponen posibles aplicaciones practicas
del uso de Big Data en cadenas hoteleras y otras plataformas de alojamiento como Airbnb, una
vez establecidos los objetivos de la administracion de datos, identificadas las fuentes de los datos
y obtenido un conocimiento avanzado de los procesos y herramientas para Su USO
(Purushothaman, 2017).
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Clasificaremos el listado de aplicaciones posibles de uso de Big Data en el sector de

alojamiento segun si se dan antes de la llegada del huésped al hotel (coincidiendo con la etapa del
“Pre-arribo”, definida en el apartado 2.3.1), y aquellas cuando el huésped ya se encuentra
disfrutando de su estadia en el hotel (etapas de “Arribo”, “Estadia”, y “Partida”), recogiéndolas
en la Tabla I1l.

Tabla I11: Aplicaciones de Big Data en el sector de alojamiento

Etapa Posibles aplicaciones de Big Data en el sector de alojamiento

Antes de iniciarse la

- Politicas de marketing personalizadas (Marr, 2016);
- Precios dinamicos y en tiempo real (Huet, 2015 y Marr, 2016);
- Prediccion ocupacion hoteles (Yang y Pan, 2017);

estancia - Explotacion de datos de redes sociales y revision de
comentarios de feedback de clientes (Song y Liu, 2017)
Una vez empezada la - Mejora satisfaccion estancia huéspedes (Marr, 2016);
estancia - Mejor gestion del inventario (Waller y Fawcett, 2013);

- Aumento eficiencia energética (Kahn y Liu, 2016)

Fuente: elaboracion propia.

A) Aplicaciones antes del inicio de la estancia

O

Establecer politicas de marketing mas personalizadas: segun Marr (2016), como en
préacticamente todos los sectores, la mayoria del contenido analitico en la industria de
prestacion de servicios de alojamiento se centra en el marketing. El objetivo general es a
menudo la realizacion de campafas personalizadas de marketing para los huéspedes
basadas en datos y en forma de correo electrénico o de publicidad dirigida a través de las
redes sociales. Esto implica tener que analizar toda la informacién disponible sobre los
clientes que se estan hospedando, mediante la recopilacion de comentarios y evaluaciones
de feedback de huéspedes que se alojaron previamente, de su actividad transaccional
(como realizar el check-in o pedir comida en un restaurante del hotel), del uso de
programas de fidelizacién de clientes, y de datos demograficos adquiridos a terceros. Este
analisis se usa en Gltima instancia para decidir si es probable de fidelizar un cliente
mediante el ofrecimiento de una oferta que incluya una comida gratis en un restaurante, o
una entrada para un espectaculo en un teatro cercano al hotel.

El autor expone esta aplicacion a través del caso pionero de la cadena de hoteles
americana Red Roof Inn, la cual, durante el invierno del afio 2013-2014, en un periodo en
el que la tasa de cancelacion de vuelos era del 3% aproximadamente, lanz6 una campafia
de marketing dirigida especificamente a usuarios de teléfonos moviles en las &reas
geograficas que probablemente se fueran a ver mas afectadas durante aquel mes,
imaginando que los pasajeros cuyo vuelo fuese cancelado buscarian alojamiento cercano
a través de sus dispositivos moviles. El resultado fue un incremento de ingresos en un 10%
en las areas en las que se implemento la estrategia.

Sin embargo, tal y como establece el autor, si bien tanto la industria hotelera como la
de prestacion de servicios de alojamiento en general estan empezando a utilizar Big Data,
éstas tienen un gran volumen y variedad de datos con los que trabajar, resultando en un
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gran numero de aplicaciones mas alla del marketing — como para los casos de las cadenas
Marriott y Starwood, que veremos mas adelante —, ya que los huéspedes dejan un rastro
de datos desde el momento en que reservan su estadia hasta su check-out. Asi, los analistas
empiezan a familiarizarse con el analisis de esos datos para convertirlos en ideas
procesables, resultando en estancias mas satisfactorias para todos nosotros como clientes.

Establecer precios dindmicos y en tiempo real: esta funcionalidad se ha convertido en una
posibilidad real para las empresas del sector de alojamiento. Huet (2015) ilustra esta
aplicacién mediante el ejemplo de Airbnb. La compafiia, que siempre ha dejado libertad a
sus usuarios para determinar el precio al que ofrecen sus alojamientos, ha desarrollado un
modelo Illamado Price Tips que sugiere en tiempo real y para cada dia del afio la
probabilidad de que un usuario que ofrece alojamineto obtenga una reserva segun el precio
gue ha establecido, y ademéas sugiere una franja de precios éptimos, combinando
tecnologias de Big Data y Machine Learning — que podemos definir como “un conjunto
de métodos que pueden detectar automaticamente los patrones en los datos, y luego usar
los patrones descubiertos para predecir los datos futuros, o realizar otros tipos de
decisiones bajo incertidumbre” (Robert, 2014) — Algunas tendencias que emplea el
modelo son intuitivas, como por ejemplo el hecho de que una ciudad hospede algin evento
importante y otras no lo son tanto. Asi, por un lado, el valor de los servicios que ofrece el
alojamiento influye mucho en la demanda de este (Wi-Fi, aire acondicionado en climas
calidos), siendo el domingo el dia menos probable de obtener una reserva, y el sabado el
dia méas popular. Por el otro, el nimero de revisiones puede jugar un papel muy importante
en la probabilidad de obtencion de una reserva. Un alojamiento sin revisiones se considera
incierto, pero tan solo una buena revision hace que su reserva sea mucho mas probable.

Ademas de estos factores, que Airbnb sabia como modelar, la compafiia desarrollé
Aerosolve, un paquete de machine learning de fuente abierta desde 2015, para buscar
determinar mas relaciones entre las caracteristicas de los alojamientos listados y los
precios que puedan exigir los usuarios. Con Aerosolve, Airbnb puede descubrir nuevos
patrones que luego usa para comprender mejor qué hace que a un alojamiento se le
atribuya un determinado precio. Con la implementacién de Aerosolve y Price Tips, Airbnb
pretende aumentar sus beneficios, buscando maximizar las reservas y evitar que el usuario
-y, por ende, Airbnb — obtenga un precio inferior al que los clientes estarian dispuestos a
pagar segun este algoritmo.

Por su parte, Marr (2016) ilustra esta aplicacion mediante los casos de Marriott y de
Starwood Hotels and Resorts. El primero de estos ha usado la tecnologia de Big Data en
todas sus operaciones, mediante la explotacion de conjuntos de datos no estructurados y
semiestructurados, como informes meteoroldgicos y cronogramas de eventos locales, que
se utilizan para pronosticar la demanda y determinar un valor para cada habitacion durante
todo el afio, permitiendo a la cadena establecer precios con eficiencia 6ptima, lo cual es
vital en una época en la que los clientes estan acostumbrados a ahorrar céntimos
escaneando los servicios de comparacion de precios para obtener las mejores ofertas.

En cuanto a Starwood Hotels and Resorts, éste también posee un sistema que se basa
en la optimizacién del precio de las habitaciones mediante el anlisis de datos sobre
factores econdmicos y eventos locales a escala mundial, asi como informes
meteoroldgicos. Saber como el clima hogarefio de su sede central en América del Norte
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afecta el precio que los clientes estan dispuestos a pagar por una semana bajo el sol del
Caribe les proporciona indicaciones sobre el mejor momento para reducir los precios o
lanzar promociones de marketing. Esta estrategia le ha llevado a un aumento de casi el 5%
en sus ingresos por habitacion.

Predecir los niveles de ocupacion de los hoteles: este se ha convertido en es un aspecto
clave en la gestion de los ingresos de los hoteles, ya que permite a los gerentes asignar los
recursos mas eficientemente, asi como fijar precios estratégicamente. En su estudio, Yang
y Pan (2017) analizan la cuestion de si el uso de una combinacién de varias fuentes de Big
Data — incluyendo consultas relacionadas con los motores de busqueda, datos de trafico
del sitio web de la oficina local de turismo e informacién meteoroldgica detallada —
aumenta considerablemente la precision de las predicciones del nivel de ocupacion
semanal de huéspedes en la ciudad de Charleston, Carolina del Sur, ya que, si bien se habia
estudiado abundantemente la determinacion de la prediccion de la ocupacion de huéspedes
en el sector hotelero hasta la fecha, no se habian empleado para ello tecnologias de Big
Data.

Para ello, los autores emplean el nivel medio de ocupacion de hoteles en el area de
Charleston usando cuatro variables externas: (i) el uso de Google Correlate para
identificar las consultas mas correlacionadas con la ocupacion hotelera en el condado de
Charleston; (ii) la recopilacion de datos semanales acerca del trafico del sitio web de la
Oficina de Convencionesy Visitantes del Area de Charleston utilizando Google Analytics,
con el fin de rastrear a los visitantes del sitio web; (iii) la creacion de un script (documento
gue contiene un conjunto de c6digos) personalizado en lenguaje R (un entorno y lenguaje
de programacién, con enfoque al analisis estadistico) para descargar informacion
meteoroldgica de la pagina http://www.forecast.io; y (iv) la concurrencia de eventos o
vacaciones que puedan impulsar o inhibir los volimenes de visitantes. La conclusion a la
que llegan los autores es que efectivamente, implementando fuentes de Big Data, se
determinan predicciones mas precisas, a través de la ejecucion de varios test sobre dos
modelos estadisticos — ARMAXy MSDR —. Sin embargo, también establecen limitaciones
a la validez predictiva de este fendmeno, estableciendo que los futuros investigadores de
esta linea incluyan fuentes mas diversas para lograr predicciones aln mejores, como
comentarios en redes sociales o datos de teléfonos maéviles, que servirian como valiosos
predictores.

Explotacion de datos de redes sociales y revision de los comentarios de feedback de los
clientes: Song y Liu (2017) establecen que la retroalimentacion por parte de los huéspedes
en la industria del turismo es clave en la busqueda por identificar las preferencias del
cliente y ofrecer experiencias de alojamiento positivas. Asi, solicitar comentarios de los
clientes es uno de los elementos mas importantes para lograr un alto nivel de crecimiento
de la compafiia y construir una estrategia alrededor de una mejor satisfaccion de las
necesidades de los clientes. Un creciente conjunto de servicios en la nube nos da la
capacidad presente y ubicua de interactuar usando teléfonos inteligentes, tabletas, o
incluso relojes (Chen, Mao, Zhang et al., 2014).

El machine learning, definido anteriormente, es uno de los principales métodos
técnicos utilizados en la industria del turismo para construir el mecanismo de
retroalimentacion entre los clientes y los operadores turisticos (Bajari et al., 2015). Por
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ejemplo, a través de la cooperacidon entre los proveedores de servicios turisticos, las
instituciones financieras y los operadores de telecomunicaciones, el machine learning
puede identificar si una persona acaba de cambiar su residencia o si se ha desplazado al
extranjero revisando sus cargos habituales.

Sobre la experiencia del cliente, el machine learning, junto con el Big Data, puede
permitir que los negocios de viajes y operadores turisticos envien de forma automatica y
proactiva mensajes de texto o establezcan llamadas con los clientes presentando nuevas
ofertas tras adquirir algin producto o servicio. Sin embargo, el éxito del analisis predictivo
depende tanto de la calidad del Big Data como de los mecanismos de retroalimentacion
del cliente, los cuales deben estar disefiados correcta e integralmente para proporcionar
datos procesables inmediatamente.

B) Aplicaciones una vez empezada la estancia del huésped

Mejorar el reconocimiento y la experiencia de los huéspedes durante su estancia y ayudar a
combinar mejor las habilidades de los empleados con las necesidades de éstos: Marr (2016),
expone el caso de otra cadena americana de hoteles, Denihan Hospitality, reconocida por su
uso innovador de la analitica. Denihan us6 tecnologia analitica de IBM para agrupar tanto
datos transaccionales como de clientes de sus diferentes cadenas, y combinarlos con datos
no estructurados como comentarios y revisiones de huéspedes proporcionando feedback de
su estancia en el hotel en webs de calificacion como TripAdvisor.

Tras evaluar los comentarios de feedback de los huéspedes y los datos transaccionales,
la cadena adoptd decisiones estratégicas basadas en estos datos, para reorganizar muchas de
sus habitaciones. Asi, distinguié aquellos cuartos para viajeros de negocios de aquellos
destinados a viajeros por ocio, proporciond mas espacio en el cuarto de bafio de habitaciones
reservadas para familias, y establecié una mayor gama de servicios, tales como cocinas
equipadas, en las habitaciones donde sabian de antemano que los huéspedes apreciarian.
Denihan llegd incluso a poner la analitica en manos del personal del hotel, que disponian de
cuadros de mando en sus smartphones, permitiéndoles anticipar lo que un huésped en
particular podria esperar de su estadia, como preferencias de comidas en restaurantes,
servicios de conserjeria 0 excursiones a lugares locales de interés. Ademas, el personal de
limpieza recibe actualizaciones en tiempo real sobre necesidades de clientes, tales como si
en una habitacién en particular requieren una almohada adicional o si es probable que
[lamen al servicio de habitaciones para tomar un sandwich y un café a las 2 de la madrugada.

Mejorar la gestion del inventario y de la logistica: segin Waller y Fawcett (2013), el Big
Data tiene el potencial de revolucionar la dindmica de las cadenas de suministro. Establecen
los autores que, debido al volumen, velocidad y variedad de este fendbmeno, junto a la
facilidad y bajo coste que posee, se pueden manejar mayores cantidades de datos a dia de
hoy. Existen mas datos también debido a que los datos son captados mas detalladamente.
Por ejemplo, en lugar de registrar solamente la venta de una determinada unidad en una
ubicacion particular, también puede almacenarse el momento en que se vendio y la cantidad
de inventario restante al tiempo de la transaccidn. Asi, muchas empresas que no registraron
sus ventas diarias por localizacion y por el nivel de existencias del inventario, ahora lo hacen
gracias al Big Data. Ademas, como hemos visto, existe una proliferacion de datos de opinion
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del consumidor que pueden captarse a través de Tweets, Likes, y reviews de productos en
paginas web. Establecen que por las tres grandes “Vs” del Big Data, los inventarios (i) se
perpetdan en méas localizaciones y en niveles mas desagregados (volumen); (ii) pasan de
actualizaciones mensuales a cada hora (velocidad); y (iii) se constituyen en almacenes,
tiendas, asi como tiendas y vendedores online (variedad).

Por otro lado, en cuanto a los usos potenciales de Big Data en el &mbito de la logistica,
Waller y Fawcett (2013) establecen posibles funcionalidades tales como la disponibilidad
en tiempo real del nivel de capacidad logistica del transportista, la mayor eficiencia y
rapidez de respuesta de los fabricantes, y la mejora del nivel de precision del sistema de
inventarios, asi como funcionalidades adicionales en el ambito de la prediccion —
estimacion de la hora de entrega, establecimiento respuestas en tiempo real con respecto a
las opiniones de los clientes —, del transporte (trazar rutas Gptimas de entrega segin el
clima, el nivel de tré&fico y las caracteristicas del conductor), y de los recursos humanos
(seguimiento mas efectivo de la productividad).

= Aumentar la eficiencia energética de la industria hotelera: tal y como establecen Kahn'y Liu
(2016), la implementacion de Big Data puede ayudar a las cadenas hoteleras a establecer y
analizar su propia eficiencia energética con el fin de encontrar un equilibrio entre la
optimizacién de energia empleada y la calidad del servicio ofrecidos a los huéspedes. Por
ejemplo, si los sistemas de ventilacién y de aire acondicionado son reducidos en un dia
caluroso, el uso de electricidad serd menor pero los huéspedes estaran menos comodos. Por
tanto, es importante que los hoteles equilibren sus beneficios privados con la eficiencia
energética, hecho que podria ofrecer resultados tangibles si se implementan asociaciones
fructiferas entre ingenieros y economistas, ya que, si bien los ingenieros son expertos en la
eficiencia de los sistemas, los economistas producen una comprensién mas precisa de como
establecer sistemas de monitoreo para recompensar la eficiencia sin sacrificar la calidad de
la estancia de los huéspedes.

Como podemos observar, se pueden distinguir una gran cantidad de aplicaciones que dan
uso al Big Data y que afectan a todas las areas de negocio de la industria de prestacion de servicios
de alojamiento. Es menester que las empresas de un sector adopten estas técnicas como parte del
proceso de innovacion del negocio (Manyika et al., 2011).

Sin embargo, la adopcion de las mejores técnicas disponibles no siempre es generalizada en
las empresas de un sector, siendo habitual que existan carencias en determinados ambitos, como
las limitaciones que sufren las empresas de menor tamafio o las economias con menor nivel de
desarrollo econdmico, que pueden obedecer a una postura de oposicion al cambio por parte del
personal, falta de informacion, insuficiencia de los recursos financieros, humanos (Russom,
2011), o tecnoldgicos necesarios, entre otros (Bilgihan y Nejad, 2015).
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3. Analisis empirico: aplicacion de Big Data en el sector de
alojamiento en la Union Europea

Una vez analizadas las posibilidades que ofrece la implementacion de Big Data en las
empresas del sector de alojamiento, procedemos a abordar el andlisis empirico planteado. En este
sentido, hemos visto al principio de este estudio (vid. Apartado 2.1) que el nivel de competitividad
de las empresas se encuentra muy relacionado con su capacidad de innovacion. Por tanto,
habiendo establecido dicho marco tedrico, procedemos a continuacion a caracterizar el uso de Big
Data en esta industria en la Union Europea a partir de datos recogidos de Eurostat, y a analizar
las implicaciones que puede tener el uso de esta tecnologia en cuanto a la competitividad del
sector de alojamiento.

3.1. Principales caracteristicas del uso de Big Data en el sector de alojamiento
en la Unidn Europea

Como paso previo al analisis econométrico que permitira contrastar las hipétesis planteadas,
resulta relevante identificar las principales caracteristicas del uso de Big Data en el sector de
alojamiento en la Unién Europea.

En primer lugar, a través del Grafico 1V se puede observar que el promedio de empresas
del sector de alojamiento que usan Big Data es del 14%, sobre el total, situandose entre los
sectores que mas han introducido esta técnica, solo superado por el sector de Informacién y
comunicacion (24%), Tecnologias de la informacion (23%), Suministros de energia y agua (16%)
y Transporte y almacenamiento (15%). Este hecho es acorde con lo analizado en epigrafes
anteriores, que describian el potencial que tiene el uso de esta tecnologia en este sector dada su
facil implementacion y sus interesantes aplicaciones (vid. apartados 2.4 y 2.5, respectivamente).

Gréfico IV: Porcentaje de empresas de la Union Europea que usan Big Data segun
sectores de actividad. Afio 2016

Informacién y comunicacién 24
Sector de las TIC 23
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Comercio al por menor, excepto de vehiculos de motor y...
Actividades inmobiliarias

Comercio mayorista y minorista; reparacion de vehiculos...
Fabricacion de coque, petréleo refinado, productos...
Construccion

Fabricacién de computadoras, productos eléctricos y...
Fabricacion de productos a base de: alimentos, bebidas, ...

Fabricacion de metales basicos y productos de metal...

15 20 25 30

Fuente: Digital Economy and Society: Big Data Analysis (Eurostat).
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En segundo lugar, el Grafico V muestra que, en la Union Europea, las grandes empresas
(aquellas con 250 empleados 0 méas), declaran usar técnicas de Big Data en una cantidad casi tres
veces mayor que en las de menos de 50 empleados, pudiéndose deber este hecho al mayor nimero
de barreras que poseen las empresas de menor tamafio frente a las de mayor capacidad econémico-
financiera y recursos tecnoldgicos.

Gréfico V: Uso de Big Data en la Unién Europea seguin tamafio de empresa (% empresas).
Datos referidos a 2016

Grandes empresas (250

] 25
personas empleadas o mas)

Empresas medianas (50-249

15
personas empleadas)

Pequefias empresas (10-49
personas empleadas)

0 5 10 15 20 25 30

Fuente: Digital Economy and Society: Big Data Analysis (Eurostat).

Por ultimo, en cuanto a las distintas fuentes de Big Data en el sector de alojamiento en la
Union Europea, el Gréfico VI muestra:

a) que esta industria explota mas intensivamente sobre todo las fuentes de proveedores
externos (9% de las empresas del sector frente al 4% de promedio del conjunto de
sectores); y

b) que también hacer mayor uso de las técnicas de geolocalizacion de dispositivos portatiles,
y triplica la explotacién de redes sociales, en comparacion con la media de los demas
sectores.

Esta informacion confirma la extraordinaria diversidad y calidad de fuentes a disposicién de
este sector, como se analizé anteriormente (vid. apartado 2.3).

Gréfico VI: Fuentes de Big Data en el sector de alojamiento en la Unién Europea. Afio
2016

Dispositivos
inteligentes o
sensores de la

empresa

Geolocalizacion
de dispositivos
3 portétiles

Proveedor
servicios externo

== Alojamiento

Total sectores

98 12

Empleados Redes sociales

propios 6

Otras fuentes

Nota: se representa el porcentaje de empresas gue utilizan cada tipo de fuente.

Fuente: Digital Economy and Society: Big Data Analysis (Eurostat).
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3.2. Planteamiento de las hipotesis de investigacion

Una vez establecidas las principales caracteristicas del uso de Big Data en el sector de
alojamiento en la Union Europea, nos disponemos a contestar a las preguntas de investigacion
formuladas a partir del anélisis econométrico de la base de datos creada.

Las hipétesis planteadas para su contrastacion son:

1. “Existe un mayor uso de Big Data en las empresas pertenecientes a paises con mayor PIB
per cépita”. Esta relacion procede de la menor actividad innovadora que en general
presentan las economias con un menor nivel de desarrollo y de productividad, debido a la
carencia ya sea de informacion, o de recursos humanos, tecnoldgicos o financieros
necesarios. Para poder caracterizar mejor el uso de Big Data en el sector de alojamiento,
realizaremos una clasificacion agrupando paises seguin sus caracteristicas econémicas y uso
de Big Data.

2. “El uso de Big Data en empresas de alojamiento esta asociado con mejores resultados
economico-financieros, resultando en una mayor competitividad del sector de alojamiento”.

En el caso de confirmarse la primera hipoétesis, cabe deducir que el crecimiento econémico
del sector de prestacion de servicios de alojamiento de las economias menos desarrolladas se
verd limitado en el futuro, lo que exigiria una actuacion de las administraciones publicas
europeas encaminada a promover su competitividad y capacidad innovadora, dentro del objetivo
de alcanzar una mayor equidad en los niveles de renta y bienestar entre los Estados miembros,
recogido en el Tratado de la Unidén Europea y denominado el “principio de cohesion economica
y social”.

Por su parte, la segunda hipdtesis que planteamos, de confirmarse, debera ser igualmente
considerada dentro de las estrategias de promocion de la competitividad empresarial de las
distintas Administraciones publicas implicadas en el desarrollo del sector turistico y
especialmente en la industria de prestacion de servicios de alojamiento. En este sentido, seria
adecuado tratar de identificar las principales barreras existentes frente a una mayor adopcion de
las técnicas de Big Data en las distintas regiones y especialmente entre las empresas de menor
tamafio, lo cual permitiria disefiar programas de informacion y formacion de personal orientados
a la innovacion en el sector.

3.3. Fuentes, datos y variables empleadas

Debemos mencionar la escasez de estadisticas oficiales tanto a nivel nacional como europeo
en materia de Big Data. Asi, el Instituto Nacional de Estadistica (INE) no incluye en su Encuesta
sobre innovacion en las empresas, de la que existen microdatos — y por tanto presenta un gran
potencial para su uso en investigaciones —, un apartado sobre esta materia. Por su parte, en la
Encuesta sobre el uso de TIC y comercio electronico en las empresas, si aparece informacion
sobre el uso de Big Data, pero la carencia de microdatos impide su explotacion para los fines de
esta investigacion. En cuanto a las estadisticas de Eurostat, si que incluyen un apartado dedicado
a esta materia concreta, pero cabe destacar que sélo se incluye en el afio 2016. Es significativo y
resulta hasta cierto punto extrafio, que ni en afios anteriores, ni en el ultimo disponible,
correspondiente de 2017 (publicado en enero de 2018), se contenga informacion sobre Big Data.
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Por tanto, aunque no puede establecerse una serie historica con datos de distintos afios, si
existe informacion con capacidad para extraer conclusiones que den respuesta a las hipotesis de
investigacion. Asi, a partir de tres estadisticas de Eurostat (Annual detailed enterprise statistics
for services (NACE Rev. 2 H-N and S95), National Accounts 8ESA (2010) y Digital Economy
and Society: Big Data Analysis, disponibles en http://ec.europa.eu/eurostat/data/database, se ha
elaborado una base de datos de corte transversal homogénea, en la que se han incluido a las
economias nacionales de mas de 1 mill6n habitantes, lo que ha supuesto no incluir a Malta, Chipre
y Luxemburgo, que presentan para algunas variables valores atipicos de dificil justificacion. De
esta forma, la base de datos contiene, para cada pais de la Unidn Europea, las siguientes variables,
todas correspondientes al afio 2016:

= Como variables dependientes:

- Porcentaje de empresas de mas de 250 empleados que declaran utilizar técnicas de Big
Data para cada pais de la Unién Europea.

- Excedente bruto de explotacion (EBE) respecto de la facturacion en el sector de
alojamiento, expresado en porcentaje.

= Como variables independientes:

- Porcentaje de empresas del sector de alojamiento que declaran utilizar técnicas de Big
Data, para cada pais de la Union Europea.

- Producto Interior Bruto per capita (PIB pc), expresado en euros.
- Tamafio empresarial, expresado como facturacion por empresa y en miles de euros.

- Valor afnadido bruto por empleado (VAB por empleado) en el sector de alojamiento,
representativo del nivel de productividad, expresado en miles de euros.

- Costes de personal por empleado en el sector de alojamiento, expresado en miles de euros.

- Numero total de visitantes, calculado como el numero de llegadas de visitantes a
establecimientos de alojamiento, para cada pais de la Union Europea.

- Visitantes per cépita, calculado como el numero de llegadas de visitantes a

establecimientos de alojamiento entre el nimero total de habitantes, para cada pais de la
Unio6n Europea.

3.4. Andlisis descriptivo de las variables

Antes de proceder al desarrollo econométrico y a la interpretacion de resultados, procederemos a
exponer los valores, para la muestra definida, de todas las variables expuestas. La tabla que recoge
los datos en términos absolutos se adjunta como Anexo 1. En segundo lugar, hemos realizado la
Tabla 1V, que muestra los valores de las variables de cada pais de la Unidn Europea expresados,
esta vez, como indice con respecto a la media europea, representando los valores un color (i) rojo,
si su valor es inferior al 75% de la media europea; (ii) blanco, si se sitta entre el 75% y el 125%
de la media; o (iii) verde, si su valor es superior al 125% del promedio de la Unién Europea .

31


http://ec.europa.eu/eurostat/data/database

Tabla 1V: Valores relativos de las variables definidas segun paises de la Unién Europea

Big Data | EBE sobre VAB por | Facturacion Costes de Uso Big Visitantes | Visitantes
Paises UE PIB pc (+250e.) | facturacién | empleado por personal por | Data sector per capita
empresa empleado | alojamiento
Bélgica
Bulgaria 92,0 107,1
Republica checa 88,0 79,1
Dinamarca . nd.|
Alemania
Estonia
Grecia %0
Espati
Francia
Croaci %0
ali
Chipre 112,0 83,0
Lituania 80,0
Luxemburgo
Hungria 48,0 83,2
Malta 78,0 102,6
Paises Bajos 102,0
Polonia
Portugal
Rumania
Eslovenia
Eslovaquia
Finlandia
Suecia
Reino Unido d. d.
UE (28 paises) 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Eurostat.



Como podemos ver a través de los indices expuestos, el primer rasgo significativo es las
notables diferencias en renta per cépita entre los paises de la Unién Europea. Esta misma
caracteristica se observa en buena parte de las variables analizadas relativas a la rentabilidad y
productividad del sector de alojamiento, y el resto de indicadores.

Por otra parte, determinados paises como Bélgica, Dinamarca, Luxemburgo, Finlandia o
Suecia, a pesar de tener un indice de visitantes muy por debajo de la media, presentan en el resto
de las variables indices por encima de ésta. En el caso de Espafia, vemos que registra para todas
las variables valores o bien en torno a la media, o bien en niveles superiores, destacando tanto el
nimero de visitantes (466,2) y el de visitantes per cépita (179,6), como en la facturacion por
empresa (153,9). Otros paises en los que todos los indices expuestos se sitlian en torno a la media
europea o por encima de ésta son Italia, Paises Bajos y Reino Unido. Finalmente, destacamos
también que la gran mayoria de los paises de Europa del Este (Bulgaria, Republica Checa,
Hungria, Rumania, Eslovaquia) registran valores generalmente inferiores a la media Europa.

3.5. Desarrollo econométrico vy resultados

Una vez planteadas las hipétesis y definidas las variables objeto del presente analisis,
procedemos a explotar la base de datos elaborada a partir de las estadisticas de Eurostat con el
programa IBM SPSS Statistics (version 19).

En primer lugar, como analisis preliminar, resulta interesante analizar las relaciones
existentes entre el conjunto de variables definidas. Para ello, se calculard el coeficiente de
correlacion lineal de Pearson, que se muestra en la Tabla V.

Los resultados de mayor interés de este analisis, significativas para un nivel de significacion del
5%, son:

A) El nivel de PIB pc se encuentra correlacionado con el VAB por empleado en el sector de
alojamiento, la facturacién por empresa, los costes de personal por empleado y el uso
total de Big Data en empresas de mas de 250 empleados.

B) A suvez, el uso de Big Data en empresas de mas de 250 empleados esta correlacionado
con el PIB pc, el VAB por empleado, la facturacion por empresa, los costes de personal
por empleado y el uso de Big Data en el sector de alojamiento.

C) El excedente bruto de explotacion sobre facturacion estd correlacionado de forma
negativa con los costes de personal por empleado.

D) EIl VAB por empleado en el sector de alojamiento se relaciona positivamente con el PIB
pc, el uso de Big Data en empresas de mas de 250 empleados, la facturacion por empresa,
los costes de personal por empleado, el uso de Big Data en el sector de alojamiento y el
namero de visitantes en el pais.

E) Finalmente, la facturacion por empresa en el sector de alojamiento, ademéas de las
anteriores relaciones expuestas, también esta relacionada con el uso de Big Data en el
sector de alojamiento y con los costes de personal por empleado.



Tabla V: Coeficientes de correlacién lineal de Pearson entre las variables empleadas

Costes de Uso Big Data
PIB Big Data EBE sobre VAB por Facturacion | personal por sector Visitantes
pc (+250 e.) | facturacion empleado por empresa | empleado alojamiento | Visitantes | per capita

PIB pc C. Pearson 1 ,645™ -,356 822" ,704™ ,843™ ,304 217 -,190

Sig. (bilateral) ,001 ,104 ,000 ,000 ,000 ,192 ,345 ,410

N 22 22 22 22 22 22 20 21 21
Big Data  C. Pearson ,645™ 1 -,195 ,600™ 512" ,560™ 460" -,163 112
(+250e.)  Sig. (bilateral) ,001 ,385 ,003 ,015 ,007 ,041 481 ,629

N 22 22 22 22 22 22 20 21 21
EBE sobre C. Pearson -,356 -,195 1 -,191 ,126 -,454" 411 ,046 415
facturacion  Sig. (bilateral) ,104 ,385 ,394 577 ,034 ,072 ,841 ,062

N 22 22 22 22 22 22 20 21 21
VAB por  C. Pearson ,822™ ,600™ -,191 1 621" ,952™ 460" ,459" ,073
empleado  Sig. (bilateral) ,000 ,003 ,394 ,002 ,000 ,041 ,036 ,752

N 22 22 22 22 22 22 20 21 21
Facturacion C. Pearson ,704™ 512" 126 621™ 1 534" 544" 242 ,085
por Sig. (bilateral) ,000 ,015 577 ,002 ,010 ,013 ,291 ,715
empresa N 22 22 22 22 22 22 20 21 21
Costesde  C. Pearson ,843™ ,560™ -,454" ,952" 534" 1 ,309 ,399 -,028
personal Sig. (bilateral) ,000 ,007 ,034 ,000 ,010 ,185 ,073 ,905
por N 22 22 22 22 22 22 20 21 21
empleado
Uso Big C. Pearson ,304 ,460" 411 ,460" 544" ,309 1 ,161 ,552"
Data sector  Sig. (bilateral) 1192 ,041 072 ,041 013 185 512 ,014
alojamiento N 20 20 20 20 20 20 20 19 19
Visitantes C. Pearson 217 -,163 ,046 459" ,242 ,399 ,161 1 ,142

Sig. (bilateral) ,345 481 ,841 ,036 ,291 ,073 ,512 ,539

N 21 21 21 21 21 21 19 21 21
Visitantes  C. Pearson -,190 112 415 ,073 ,085 -,028 552" ,142 1
per capita  Sig. (bilateral) ,410 ,629 ,062 ,752 ,715 ,905 ,014 ,539

N 21 21 21 21 21 21 19 21 21

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: elaboracidn propia a partir de datos de Eurostat.




3.5.1. Relacién entre uso de Big Data y PIB per cépita

La primera hipotesis de investigacion es el mayor uso de Big Data en el &mbito empresarial
en los paises con mayor nivel de desarrollo econdmico. Para contrastarla, hemos estimado la
siguiente ecuacion (1) a través de un modelo de regresion lineal:

)} Big Data (+ 250 e.) = Bo + B1 (PIB pc) + B2 (Facturacién por empresa) + u

Los estadisticos que se recogen en la Tabla VI confirman la relacion positiva entre
el uso de Big Data en la empresa y el PIB pc, con un R cuadrado del 0.42, siendo esta
variable significativa para un nivel de significacion del 5% (t= 2,3). El Gréafico VII
ilustra la relacion positiva entre las dos variables. Por el contrario, debemos rechazar la
relacién entre el tamafio medio de la empresa de cada pais y el uso de esta técnica
(t=0,46).

Tabla VI: Estadisticos ecuacion uso de Big Data (+250 e.)

Intervalo de confianza 95%
Parédmetro B Error tip. T Sig. Limite inferior | Limite superior
Interseccién 16,828 3,280 5,130 ,000 9,962 23,694
PIB pc ,000 ,000 2,304 ,033 3,516E-5 ,001
Facturacion por ,002 ,005 ,463 ,649 -,008 ,012
empresa

R cuadrado =,423 (R cuadrado corregida = ,362)

Fuente: elaboracidon propia con datos de Eurostat.

Gréfico VII: Relacion entre uso de Big Datay PIB pc en la UE
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3.5.2. Relacién entre uso de Big Data vy rentabilidad empresarial del sector de
alojamiento

La segunda hipdtesis de contraste es que el nivel de rentabilidad en el sector de alojamiento,
medido como el porcentaje de excedente bruto de explotacion sobre la facturacion, estd
relacionado con el uso de Big Data. Para contrastarla, y teniendo en cuenta las correlaciones
bilaterales observadas, hemos estimado la siguiente ecuacién (II) a través de un modelo de
regresion lineal:

) EBE sobre facturacion = Bo + B1 (Big Data alojamiento) + B, (Costes de personal por
empleado) +u

Los resultados que se muestran en la Tabla VII confirman la relacion entre la
rentabilidad y el uso de Big Data en el sector de alojamiento, controlando la
influencia de los costes de personal por empleado. EI R cuadrado de la ecuacion es
de 0.55, y ambas variables son significativas para un nivel de significacion del 5%.
En el Gréfico VIII y el Gréfico IX se ilustran las relaciones existentes entre las
variables definidas en esta segunda ecuacion.

Tabla VII: Estadisticos ecuacion rentabilidad sector de alojamiento

Intervalo de confianza 95%
Limite

Parametro B Error tip. T Sig. Limite inferior superior
Interseccion 18,121 2,458 7,371 ,000 12,935 23,308
Costes de personal por -,389 , 102 -3,822 ,001 -,604 -,174
empleado
Uso de Big Data en el ,526 , 146 3,592 ,002 ,217 ,835
sector de alojamiento

R cuadrado =,553 (R cuadrado corregida = ,500)

Fuente: elaboracidon propia con datos de Eurostat.
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Gréfico VIII: Relacion entre la rentabilidad y el uso de Big Data en el sector de
alojamiento en la UE
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Fuente: elaboracion propia con datos de Eurostat.

Gréfico IX: Relacion entre la rentabilidad y los costes de personal por empleado en el
sector de alojamiento en la UE
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4. Conclusionesy discusion a partir de los resultados obtenidos

El éxito econdmico y empresarial esta cada vez mas condicionado por la capacidad de
innovar, quedando los factores productivos tradicionales (capital, climatologia, recursos
naturales, personal de baja cualificacién, etc.) en posiciones de menor relevancia. En el actual
contexto de avance tecnoldgico, la obtencidn y explotacion de Big Data se vislumbra como un
elemento de vital importancia para la obtencion y preservacion de ventajas competitivas de las
empresas.

A pesar del gran potencial que presenta, en la actualidad la informacion estadistica relativa
al uso de Big Data es escasa, lo que limita su estudio en trabajos de investigacion en ciencias
sociales. A través de la informacion contenida en Eurostat, que incluye datos relativos a los paises
de la Unién Europea, se ha podido constatar de forma inequivoca que el uso de Big Data esta mas
desarrollado entre las empresas de mayor tamafio, y los paises con mayor nivel de renta per cépita.
A su vez, su uso en el sector de alojamiento se asocia con una mayor rentabilidad empresarial.
Esta conclusion, no obstante, debe tomarse con precaucién, ya que como el uso de Big Data esta
asociado a las empresas de mayor tamafio, no es viable determinar con los datos disponibles la
influencia individual que cada una ejerce sobre la rentabilidad.

Las implicaciones que tienen estos resultados para la politica regional europea son
relevantes, ya que la busqueda de una reduccion de las disparidades regionales entre los paises
miembros de la Unién Europea exigiria promocionar la actividad innovadora, incluyendo el uso
de Big Data entre los paises con menor nivel de renta per cépita, si se desean reducir las
disparidades econdmicas actualmente existentes.

Por otra parte, se ha constatado que el uso de Big Data es deficiente en las empresas de menor
tamafio, lo que las sitia en una situacion de desventaja con respecto a grupos con mayor capacidad
para la implementacién de técnicas innovadoras. La literatura revisada muestra la existencia de
soluciones de Big Data interesantes de bajo coste, por lo que quizés existan problemas de falta de
informacién o de medios humanos en las empresas de alojamiento de menor tamafio.

En este sentido, los programas de mejora de competitividad de Pequefias y medianas
empresas (Pymes) deberian evaluar las barreras que actualmente existen en este segmento
empresarial ante la mayor utilizacion de este tipo de técnicas, como paso previo para disefiar
programas de mejora de su competitividad. Dado que Espafia presenta un tejido productivo
caracterizado por la predominancia de pequefias empresas, esta conclusion resulta especialmente
relevante en nuestro pais.
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6. Anexos

Anexo |: Tabla de valores brutos de las variables definidas

Pais UE PIB Big Data EBE sobre VVAB por Facturacion Costes de personal Uso Big Data Visitantes Visitantes
pc (€) | +250e. (%) | facturacion empleado por empresa | por empleado (miles sector p.c.
(%) (miles de €) (miles de €) de € alojamiento (%)
Bélgica 37.500 42 19,2 59,8 697,0 34,2 nd. | 7.481.422,0 0,66
Bulgaria 6.800 23 21 9,3 172,0 4,8 40| 3.386.932,0 0,47
Republica checa | 16.700 22 15,5 20,9 184,0 12,2 40| 9.321.440,0 0,88
Dinamarca 48.400 40 13,5 53,4 1.382,0 36,7 nd. | 2.767.651,0 0,48
Alemania 38.100 17 18,4 28,4 603 17,3 7 35.404.924 0,43
Estonia 16.000 33 13,5 16,7 370 11,3 12 2.056.526 1,56
Grecia 16.200 24 27,1 30,2 177 14,9 14 15.664.091 1,45
Espafia 24.100 21 18,4 41,6 854 26,8 17 61.341.839 1,32
Francia 33.300 24 9,8 53,9 514 40,2 16 44.958.968 0,67
Croacia 11.100 24 28,2 29,9 643 14,2 24 13.707.444 3,27
Italia 27.700 30 19,2 50,8 470 28,9 13 56.752.647 0,94
Chipre 21.300 28 28,2 30,7 1.790 15,7 1 2.268.176 2,67
Lituania 13.500 20 22,6 15,4 86 8 18 1.517.890 0,53
Luxemburgo 90.700 34 19,1 52,6 1.101 33,8 13 1.053.653 1,83
Hungria 11.600 12 16,3 16,5 273 9,8 8 5.301.843 0,54
Malta 22.700 42 20,1 27,8 2.636 15,4 22 1.468.143 3,26
Paises Bajos 41.300 43 20 38,5 757 21,2 22 15.829.488 0,93
Polonia 11.100 18 21,5 21 187 10,4 6 6.378.793 0,17
Portugal 17.900 24 20,2 27 199 15,5 21 12.343.982 1,19
Rumania 8.600 18 21,3 10,3 204 52 16 2.471.411 0,13
Eslovenia 19.600 38 15,7 29,5 243 19,4 18 2.990.794 1,45
Eslovaquia 14.900 24 11,5 14,4 144 10,1 0 1.995.812 0,37
Finlandia 39.200 40 7,5 40 753 30,8 16 2.788.903 0,51
Suecia 46.900 30 10 48,9 800 37,5 13 6.550.337 0,66
Reino Unido 36.500 35 29,9 41,9 2.016 19,8 26 n.d. n.d.
Union Europea | 29.100 25 19,6 37 555,0 22 14,0 | 13.158.462,9 0,74
(28 paises)

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Eurostat




