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Resumen Ejecutivo

En los Gltimos afios, ha tenido lugar una explosién de informacidn sin precedentes en gran parte
alimentada por la aparicion de los teléfonos inteligentes y sensores o loT. El Big Data surgio
en este contexto por el interés de recoger e interpretar toda esta cantidad inmensa de
informacion y ha logrado revolucionar todos los sectores de la economia de una manera u otra.
Ademas, ha ofrecido grandes ventajas a las empresas, aumentando su productividad,
mejorando la toma de decisiones y minimizando riesgos y ha logrado asi aportar gran valor
econémico. En particular, las empresas de e-commerce han experimentado un cambio
sustancial en su modelo de negocio mediante la aplicacion del Big Data que ha permitido a las
empresas lideres del sector como Amazon o Alibaba obtener importantes ventajas competitivas
derivadas de la recopilacién y analisis de enormes cantidades de informacion. Ambas empresas
representan un caso de éxito sobre como el uso de la informacién puede optimizar los distintos

procesos de la cadena de valor y mejorar considerablemente su rendimiento.

Palabras clave: Big Data, e-commerce, modelo de negocio, tecnologia, Amazon, Alibaba

Abstract

In the last years, there has been an unprecedented explosion of information partly fed by the
emergence of smartphones, sensors and the 1oT. Big Data was born in this context due to the
interest in collecting and interpreting this immense quantity of information and it has managed
to revolutionize every sector in the economy in one way or another. Additionally, it has offered
important advantages to the organizations, increasing their productivity, improving the
decision-making process and minimizing risks, therefore adding economic value. Particularly,
the e-commerce companies have experienced a deep transformation in its business model
through the use of Big Data which has allowed the top companies like Amazon or Alibaba to
obtain important competitive advantages derived from the gathering and analysis of immense
quantities of information. Both companies represent a case of success on how using the
information can optimize the different processes on the value chain and considerably improve

their performance.
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1. Introduccion

1.1 Finalidad y motivos

Solo en los ultimos 2 afios hemos generado el 90% de los datos del mundo (Marr, 2018) y el
ritmo de produccién de datos solo acelera con el crecimiento del Internet de las Cosas o 10T.
La creacion de este volumen inmenso de informacion tiene un valor econémico que las

empresas ya han comenzado a explotar.

Por lo tanto, el propdsito de este trabajo es analizar el impacto que la irrupcién de las nuevas
tecnologias de la informacion como el Big Data ha tenido sobre el modelo de negocio de las
empresas. Aunque se ha tratado extensivamente el potencial de dichas tecnologias, asi como
sus posibles usos por parte de las empresas, existe una carencia de analisis del cambio de
negocio que han traido consigo y cdmo ciertas empresas han explotado esta oportunidad en su

beneficio propio.

Es por ello que este trabajo pretende ofrecer una vision general sobre el Big Data, definiendo
el concepto y analizando sus aplicaciones, para posteriormente arrojar luz sobre la revolucién
en los modelos de negocio de algunas empresas dentro del sector del e-commerce. Dicho sector
ha sido uno de los que mas se ha beneficiado de esta revolucion tecnolégica y por ello es
importante examinar los impactos que el Big Data ha tenido en las empresas que lo conforman,
especialmente en Amazon y Alibaba puesto que han logrado afianzar su posicion de lideres en

el sector gracias a la explotacion de las oportunidades que el Big Data otorga.

1.2 Estado de la cuestion y marco tedrico

Al ser un tema tan novedoso y cambiante, es complicado acceder a articulos académicos y
libros publicados recientemente sobre el tema. No obstante, una gran cantidad de empresas
consultoras o especializadas en el andlisis de la informacion elaboran informes especializados
y exhaustivos sobre las nuevas tecnologias y su impacto y ofrecen una vision detallada y fiable

sobre su posible evolucion.

Este es el caso del informe de McKinsey Global Institute publicado en 2011 bajo el nombre
“Big Data: The Next Frontier for Innovation, Competition, and Productivity”. En dicho
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informe, McKinsey trata de predecir las implicaciones del Big Data en la economia global y
pretende explicar este nuevo fendmeno desde su impacto economico para las empresas e
instituciones. Muchos autores hacen referencia a este informe para cuantificar el impacto y
sostener sus argumentos mediante las cifras obtenidas por la consultora. En el mismo afio,
McKinsey también public6 un articulo Ilamado “Are You Ready for the Era of Big Data?” en

el cual los autores tratan de dar respuesta a 5 importantes preguntas acerca del Big Data.

Ademas, muchos autores parten de la idea de las tres V’s de Laney (2001) una teoria que habla
de las tres dimensiones de la gestion de datos: Volumen, Velocidad y Variedad. Los autores
citan a Laney y las tres V’s para tratar de explicar el fenomeno del Big Data. Ademas, Laney
ha escrito acerca del ascenso del e-commerce y sus implicaciones en el tratamiento de la
informacion y tratd de predecir las tendencias acerca de la evolucién de las tecnologias. A partir
del modelo de Laney, un analista perteneciente a Gartner, se han desarrollado otros como el de
las 4 V’s (Volumen, Variedad, Velocidad y Valor) utilizado por las grandes empresas como

IBM o incluso el de las 5 V’s, que incluye las anteriores y la Veracidad.

El paper “The rise of Big Data on cloud computing: Review and open research issues” analiza
la irrupcion del Big Data y sus efectos en la computacién en la nube. Los autores tratan de
definir el concepto y las distintas partes del proceso ademas de exponer pequefios estudios de

casos sobre empresas que adoptan determinadas tecnologias.

Bernard Marr, autor de libros como “Big Data en la practica”, “Big Data” o “Key Business
Analytics”, proporciona asesoramiento especializado a grandes empresas y gobiernos. Sus
publicaciones tratan extensivamente el impacto del Big Data en las empresas y las ventajas
derivadas de su aplicacion. Ademas, cuenta con numerosas publicaciones en Forbes y blogs

especializados en los cuales ofrece una perspectiva econémica de gran interés.

En “Predictive Modeling with Big Data: Is Bigger Really Better?” los autores de Fortuny Enric,
David y Foster, se centran en como el Big Data puede mejorar la toma de decisiones gracias al
andlisis predictivo y tratan de demostrar empiricamente los beneficios que este tipo de analisis

aporta a las empresas.

Mayer-Schonberger y Cukier publicaron en 2013 un libro llamado “Big Data: la revolucion de

los datos masivos”, el cual resulta de gran interés puesto que ambos autores son expertos en
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inteligencia artificial y en él analizan las grandes oportunidades que ofrece el tratamiento

masivo de datos incluyendo incontables ejemplos y aplicaciones.

Otros autores ofrecen una vision mas critica acerca del Big Data, como el paper “Six
Provocations for Big Data” de Crawford y Boyd, en el cual ofrecen 6 declaraciones que llaman
al debate y a una reflexion sobre los efectos que pueden tener las nuevas tecnologias de analisis
de datos. De la misma manera, Cobbe y Zuboff escriben sobre el “capitalismo de vigilancia”
de las grandes empresas tecnoldgicas y muestran la vision mas critica del Big Data en sus

publicaciones.

Existe una gran variedad de blogs y revistas especializados en tecnologia y economia como
Wired Magazine, Forbes, Dataconomy, The Journal of Finance and Data Science o Economia
Digital que regularmente publican noticias acerca del Big Data y otras tecnologias en el mundo
empresarial y a menudo cuentan con expertos que analizan la aplicacion de dichas tecnologias

en empresas como Amazon y Alibaba.

También se han consultado periddicos y revistas econdmicas para tener acceso a las noticias
mas recientes sobre el Big Data, este es el caso de The Economist, The Guardian, Financial

Times y The New York Times entre otros.

1.3 Objetivos

e Explicar en qué consiste el Big Data

e Describir su evolucién en las distintas industrias y su impacto a rasgos generales
e Examinar los principales retos y criticas del Big Data

e Analizar el impacto en el modelo de negocio de las empresas de e-commerce

e Comparar la aplicacion del Big Data de Amazon y Alibaba



1.4 Metodologia

La metodologia seguida en el trabajo contiene tres fases: en primer lugar, una revision
exhaustiva de la literatura seguida de un analisis cualitativo para finalizar con un estudio de

caso comparativo.

La revision de la literatura tiene como objetivo entender el concepto de Big Data y sus distintas
interpretaciones ya que, al ser un tema novedoso, no hay un claro consenso sobre el concepto
y sus implicaciones. Se realizara dicha revision a partir del marco tedrico anteriormente
mencionado recopilando todo lo escrito sobre la materia para lograr un profundo entendimiento
sobre este nuevo fendmeno y sus posibles consecuencias y oportunidades para la economia, las

sociedades y las empresas.

El anélisis cualitativo ha cubierto los siguientes aspectos: el impacto del Big Data en términos
generales y los retos y criticas derivados de su aplicacion. Dicho analisis pretende arrojar luz
sobre la transformacion que el Big Data ha tenido en los ultimos afios y hacia donde puede
derivar. Ademas, persigue ahondar en los retos a los que se enfrenta la aplicacion de dicha
tecnologia por parte de las empresas y los peligros o desventajas que pueden surgir como

efectos secundarios.

Finalmente se hara un estudio de caso comparativo entre dos empresas lideres del sector de e-
commerce: Amazon y Alibaba. Con el objetivo de profundizar en el efecto que el Big Data esta
teniendo sobre el modelo de negocio de este tipo de empresas, en primer lugar, se analizaran
los cambios individuales en cada empresa para luego realizar una comparativa entre ambas y
entender las distintas formas que tienen las empresas de aprovechar las oportunidades que

brindan las nuevas tecnologias.



2. El Big Data y las herramientas analiticas

2.1 ¢ Qué son?

Aungue no hay un consenso sobre qué es el Big Data y otras tecnologias como el Internet de
las Cosas, muchos autores y empresas ofrecen definiciones con una serie de caracteristicas
comunes a todas ellas. EI Big Data se trata de grandes cantidades de datos que pueden ser
capturados, comunicados, agregados, almacenados y analizados (McKinsey, 2011: 4) También
se define como aquellos conjuntos de datos cuyo tamafio sobrepasa la capacidad de las
tradicionales herramientas de software de recogerlos, almacenarlos, administrarlos vy
analizarlos. A medida que las tecnologias avanzan y son capaces de procesar mayor cantidad
de informacién también evoluciona el concepto de Big Data y es necesario por lo tanto

redefinirlo.

Otros autores lo definen como aquellos conjuntos de datos que son tan amplios y complejos
gue no pueden ser procesados empleando las tradicionales herramientas y bases de datos y el
Big Data es aquella herramienta que permite recoger y analizar dicha informacion. No es tanto
el tamafio de los conjuntos de datos en si sino las limitaciones de la tecnologia existente para

analizarlos lo que define el Big Data (Innovative Analytics & Training, 2013)

No hay consenso acerca de como de grande debe ser el conjunto de datos para considerarse
“Big Data” (Gandomi y Haider, 2015) pero lo que esta claro es que el tamafio de los datos es
una de las principales caracteristicas que definen esta tecnologia. También puede definirse
como el aumento en el volumen de datos que hace que estos sean dificiles de almacenar,
procesar y analizar mediante las tradicionales tecnologias de bases de datos (Hashem, Yagoab,
Anuar, Mokhtar, Gani, y Khan, 2015)

El término intelligence o inteligencia ha sido empleado desde 1950 pero fue en los 90 cuando
paso a ser popular el término business intelligence, y finalmente en los 2000 se acufi6 el
concepto de business analytics. Ha sido en la Gltima década cuando se ha comenzado a hablar
de Big Data para referirse a aquellos conjuntos de datos que son tan grandes y complejos que
requieren herramientas avanzadas para almacenarlos, administrarlos y analizarlos. (Chen,
Chiang y Storey, 2012)



A menudo se considera lo mismo el Big Data que los analytics o analitica y aunque ambos
tratan de obtener cierta informacion de los datos, existen ciertas diferencias entre ellos,
principalmente el volumen, velocidad y variedad. (McAfee, Brynjolfsson, Davenport, Patil y
Barton, 2012)

El concepto de las tres V’s, introducido por Gartner, pretende definir el Big Data del resto de
tecnologias de la informacion. En primer lugar, el volumen, ya que el Big Data recoge enormes
cantidades de datos que son creados a diario. Por otra parte la velocidad se refiere a rapidez
con la que se crean nuevos datos y finalmente, la variedad es la heterogeneidad de formas en
la que se genera dicha informacion (mensajes, imagenes, clicks, sensores...) es por ello que el
Big Data también se puede definir como “gran volumen, gran velocidad y gran variedad de
informacion que exigen formas innovadoras y rentables de procesarla para obtener una
perspectiva mejorada y para la toma de decisiones” tal y como lo describe el glosario de

términos de Gartner (Gandomi y Haider, 2015)

No obstante, otras empresas lideres en el tratamiento de la informacion incluyeron una serie de
nuevas caracteristicas del Big Data. IBM acufi6 la cuarta V, Veracidad (Gandomi y Haider,
2015) para referirse a aquellas fuentes de datos que no son fiables. Por ejemplo, las opiniones
de los consumidores en las redes sociales, mientras que son una fuente de informacion de valor,
son en su naturaleza subjetivas y poco fiables por lo tanto se pone de manifiesto cdmo el Big

Data a menudo debe tratar informacidn imprecisa e insegura.

SAS, lider en la industria de softwares y soluciones de analitica, introdujo otras dos
dimensiones: la Variabilidad y la Complejidad (Gandomi y Haider, 2015). La variabilidad se
refiere a la variacion en el flujo de datos ya que generalmente, el flujo de datos no es constante,
sino que cuenta con picos y minimos periédicamente. La complejidad, por otra parte, se refiere
a que la informacion se genera a partir de un sinfin de fuentes y el reto de las empresas es lograr

acceder a toda ella, conectarla y transformarla de manera que sea analizable.

El siguiente gréafico de IBM ofrece una vision sobre el modelo de las cuatro Vs del Big Data
explicando cada variable: volumen, variedad, velocidad y veracidad y como todas ellas

construyen el concepto de Big Data.
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Finalmente, Oracle presentd una nueva variable que definia esta nueva tecnologia: el Valor.
Para Oracle, el Big Data se caracteriza por ser “de bajo valor y densidad” es decir, la
informacion primaria que obtiene es de poco valor en relacion a su volumen. Sin embargo, se
puede obtener gran valor mediante el anlisis de grandes cantidades de dicha informacién. Para
Jungué de Fortuny, Martens y Provost (2013) el analisis de informacion individual en si no
aporta apenas valor, pero una vez analizadas grandes cantidades de informacion y al agregarlas,

se puede obtener un conocimiento muy valioso.

El Internet of Things (I0T) o Internet de las cosas es una de las fuentes de informacion que
nutre al Big Data, es la unién entre los sensores y la inteligencia de los ordenadores (Lorh,
2012). Se trata del fendmeno de conectar cualquier dispositivo al Internet y a otros dispositivos
conectados. El 10T forma una gran enorme red de objetos y personas conectadas y todos ellos
recogen informacion que posteriormente puede ser analizada mediante el Big Data (Clark,
2016). De manera similar, otras tecnologias como Machine learning o aprendizaje automatico
(que se suele englobar dentro de la Inteligencia Artificial) analizan grandes conjuntos de datos
mediante el desarrollo de algoritmos que permiten a los ordenadores desarrollar

“comportamientos” basandose en datos empiricos (McKinsey, 2011: 39)
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Estas nuevas tecnologias, junto con la aparicion de los smartphones y la explosion de la
actividad en redes sociales y webs contribuyen a explicar la explosion de informacion que se
lleva experimentando en los Gltimos afios. Las empresas recogen trillones de bytes de
informacion acerca de sus clientes, proveedores, operaciones y los aparatos fisicos contienen
millones de sensores (McKinsey, 2011: 4). Puesto que toda esa informacion no podia ser

procesada por las herramientas y ordenadores existentes, surgié el Big Data.

Mayer-Schonberger y Cukier (2013) hablan de datificacion para referirse al proceso por el cual
se recopila la informacidn, ya sean localizaciones de individuos, vibraciones de los motores o
paginas web visitadas para luego transformarla en datos que sean cuantificables para asi poder

aplicar el analisis predictivo y obtener algin valor de la informacion.

El Big Data emplea tecnologias y técnicas de una gran variedad de campos como la estadistica,
la informatica, las matematicas y la economia. El proceso de obtencién de informacion a partir
de los datos se puede dividir en 5 pasos (Labrinidis y Jagadish, 2012) a su vez agrupados en
dos grandes procesos: la gestion de datos y el analisis. El primer proceso incluye aquellos
procedimientos y tecnologias que permiten recoger y almacenar los datos y prepararlos para el
analisis. El proceso de analisis, mas adelante, recoge las técnicas necesarias para analizar y

obtener informacion a partir del Big Data.

Otros autores distinguen 5 aspectos del Big Data (Hashem, Yagoob, Anuar, Mokhtar, Gani y
Khan, 2015): las fuentes de datos (Redes sociales, maquinas, [oT, sensores...), el formato del
contenido (estructurado, semi estructurado o desestructurado), los almacenes de datos (en
documentos, en columnas, en graficos...), la organizacion de los datos (limpieza,
transformacion y normalizacion) y el procesamiento de los datos (en lotes o en tiempo real).
La siguiente imagen muestra un esquema de los dos grandes procesos de Big Data junto con

Sus SprI’OCGSOSZ

Big data Processes

Data Management Analytics

e Extraction Integration, £
Acquisition and T ! Modeling and
qRec(l>rding Cleaning and | Aggregation and Ar ll 9. Interpretation
Annotation Representation alysis

Fuente: Beyond the hype: Big Data concepts, methods, and analytics. (2015)
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2.2 Evolucién

Son varios los factores que explican la irrupcion de las nuevas tecnologias. Progresivamente,
estas tecnologias se han ido haciendo mas accesibles y asequibles para las empresas a medida
que la computacion en nube y otras herramientas reducian costes. También han mejorado los
medios de extraccion de informacidn de los datos gracias a los softwares que incluyen técnicas
sofisticadas que lo permiten. Al bajar el precio de los sensores, estos han sido incorporados en

distintos dispositivos para recoger informacion que antes era inaccesible. (Mckinsey, 2011)

La penetracidn de estas nuevas tecnologias ha sido vista con gran escepticismo por gran parte
de la poblacion, que considera que se trata de una invasion de su privacidad. Sin embargo, es
innegable el impacto positivo que ha tenido en la economia global como creador de valor para
las empresas y las economias nacionales, aumentando la productividad y competitividad de las

empresas Yy del sector publico.

Las compaifiias de Internet, que contaban con ordenadores que eran incapaces de procesar todo
este nuevo volumen de informacion comenzaron a modernizar sus tecnologias para ser capaces
de recoger la informacion y procesarla y asi surgieron las nuevas herramientas pioneras de
Google y Yahoo. Estas empresas pronto se dieron cuenta de que podian rentabilizar la

recopilacion de toda esta informacion (Mayer-Schonberger y Cukier, 2013).

Hasta 2010, las grandes empresas tecnoldgicas como Oracle, IBM, Microsoft o SAP habian
dedicado mas de 15.000 millones de dolares en la compra de empresas de software
especializadas en la gestion y andlisis de datos (The Economist, 2010) y hoy en dia, las
decisiones tomadas por la experiencia e intuicion son progresivamente sustituidas por las

decisiones basadas en datos y analisis. (Lohr, 2012)

Para entender su expansion, muchos autores hablan de la Ley de Moore aplicada a la industria
de la informatica. La Ley de Moore, sostiene que el nimero de transistores que se pueden
colocar en un circuito integrado se duplica aproximadamente cada 2 afios (McKinsey, 2011:
12) o cada 18 meses (The Economist, 2010) y por lo tanto, la cantidad de potencia informatica

que se puede obtener por cierta cantidad de dinero se duplica cada 2 afios.
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Ademas, todas estas nuevas tecnologias han llegado a formar parte de todos los sectores de la
economia global, desde el retail hasta las aerolineas, donde han pasado de emplear el tiempo
estimado de llegada proporcionado por los pilotos a nuevos tiempos estimados en base a datos
recogidos sobre el clima, los horarios de los vuelos y radares entre otros, aumentando su rigor

considerablemente.

También es el caso de las webs de citas online como Match.com (Lorh, 2012) que
constantemente analizan la informacidon recogida para mejorar los algoritmos que emparejan a
los usuarios o el caso de la policia de Nueva York, que elabora mapas con “puntos rojos” donde
se espera que pueda haber mas crimen y recogen informacion de variables como el clima, los
antecedentes penales o los eventos que van a tener lugar para anticiparse y poder desplegar

agentes con antelacion.

El Big Data ha sido empleado incluso para predecir como se podia propagar el virus de la gripe.
Unos ingenieros de Google lograron pronosticar en qué estados y regiones de Estado Unidos
podia tener mayor propagacion la enfermedad en 2009 mediante un analisis de las busquedas
en internet relacionadas con los sintomas. (Mayer-Schonberger y Cukier, 2013: 12) Se trataba
de buscar correlaciones entre las consultas y la propagacion del virus a lo largo del tiempo y
resulto exitoso en su prediccion. De la misma manera, surgieron a comienzos del siglo 21 los
primeros comparadores de precios de vuelos gracias al analisis de una cantidad masiva de

datos.

2.3 Impacto a rasgos generales

Aunque el Big Data ha ofrecido claros beneficios a las empresas, el impacto no se limita a lo
economico, dicha tecnologia ha logrado transformar muchas otras areas y ha sido empleado
por instituciones y gobiernos de forma no lucrativa. No obstante, aunque el impacto ha sido
general, hoy en dia los efectos en las empresas son los mas destacables y tangibles y por ello

se haré énfasis en ellos.

Deming y Drucker declararon: “No puedes administrar lo que no puedes medir” (McAfee,
Brynjolfsson, Davenport, Patil y Barton, 2012) lo cual explica que gracias a que los dirigentes
de las empresas ahora pueden medir y recoger la informacién a partir de las técnicas de analisis

de datos eso les permite tener un mayor conocimiento de sus negocios y a su vez, esto les
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permite mejorar la toma de decisiones y el rendimiento de la actividad. Las nuevas tecnologias
contribuyen a predecir de forma mas eficiente y establecer un publico objetivo con mayor rigor.
Asimismo, el analisis de datos posibilita a las empresas reemplazar la toma de decisiones por
parte del personal (y con ello el error humano) por algoritmos automaticos, de manera que se
minimiza el riesgo y se obtienen ciertos conocimientos que de otra manera hubiesen

permanecido ocultos.

Muchos autores hablan de una nueva revolucién de la informacion y de la era de los datos
masivos, que amenaza con transformar nuestra forma de vida y de interaccion. (Mayer-
Schoénberger y Cukier, 2013: 19). Resulta imposible medir la cantidad de informacion que se
genera, pero las fuentes son incontables: libros, cuadros, correos, Ilamadas, navegadores de
coches, clicks en internet, blisquedas, comentarios en redes sociales... etc. Es tal la velocidad
de creacion que se estima que la cantidad de datos crece cuatro veces mas deprisa que la
economia mundial (Mayer-Schonberger y Cukier, 2013: 21)

Asi, por ejemplo, McKinsey estima que si el sector publico en Estados Unidos emplease Big
Data en la gestion del sistema sanitario la potencial creacion de valor seria de unos 300.000
millones de délares cada afio. Ademas, un distribuidor que emplee Big Data puede aumentar
su margen operativo mas de un 60% (McKinsey, 2011: 11). IBM incluyo el Big Data como
una de las cuatro mayores tendencias de tecnologia en 2010 (IBM, 2011) y concluyd que el
97% de las empresas cuyos ingresos superaban los 100 millones de délares empleaban alguna
forma de analitica de datos.

El Big Data permite a las organizaciones mejorar su rendimiento y también permite segmentar
a la poblacion para ofrecer productos y servicios a medida de los clientes o emplear algoritmos
para la toma de decisiones que reduzcan los riesgos. Por otra parte, supone para las empresas
un aumento en la productividad considerable (McKinsey, 2011: 17) pudiendo hacer mas con
menos y obteniendo mejores resultados. Finalmente, y en ello se hara hincapié a lo largo del
trabajo, permite a las empresas innovar y crear nuevos modelos de negocio, productos y

servicios o mejorar los existentes.

El proceso de toma de decisiones a raiz del Big Data mejora en parte gracias al analisis
predictivo a partir del procesamiento masivo de datos (Junqué de Fortuny, Martens y Provost,

2013) Cada vez se disefian mejores algoritmos para construir modelos a partir de grandes
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conjuntos de datos. Las empresas emplean variables demograficas, geograficas o psicograficas
de los individuos y con ayuda de la estadistica son capaces de predecir comportamientos y
pueden realizar anuncios personalizados para cada tipo de consumidor en funcion de las
paginas que visita, mejorar las ofertas personalizadas o predecir cuando van a perder a un

cliente.

Ademas, se trata de una fuente de ventaja competitiva para sobrepasar a los competidores.
Prueba de ello es el caso de Tesco, una empresa pionera en el uso de Big Data que incorpor6
dicha tecnologia para hacer seguimiento de sus consumidores y ello le permitio establecerse
como supermercado lider en el mercado britanico. (Marr, 2016) El uso de Big Data le ha
posibilitado, entre otras cosas, estimar las ventas mediante modelos de prediccion basado en el
comportamiento de los consumidores y el uso de sensores en maquinas y congeladores. Un
estudio realizado por el Profesor Brynjolfsson publicado en 2011 estudid 179 grandes empresas
y concluyé que aquellas que empleaban tomas de decisiones basadas en el anélisis de datos

lograban niveles de productividad entre 5% y 6% superiores que el resto. (Lohr, 2012)

Jack Ma, presidente de Alibaba, asegurd que el anlisis de grandes cantidades de datos alteraria
la economia y declard en el foro Big Data Expo: “La economia de mercado y la planificada
quedaran atrds, ya que el Big Data llevard a que el mercado sea mas inteligente, y la
anticipacion sea la norma de las empresas” (Economia Digital, 2017). Ademas, compard el Big
Data en el comercio electronico como el descubrimiento del carbon y el petrdleo en la

economia global e insisti6 en que las nuevas tecnologias redefinirian muchas de las industrias.

El potencial es claro, solo en 2010, mas de 4.000 millones de personas (el 60% de la poblacién
mundial) usaban un teléfono movil, de los cuales un 12% eran smartphones o teléfonos
inteligentes (McKinsey, 2011: 12) y mas de 7.000 millones de personas usan internet en 2018
(Marr, 2018). Todo ello, unido a la creciente popularidad de las redes sociales y los sensores o
Internet of Things supone una creacion de informacidn sin precedentes que mediante el Big
Data, puede generar un excedente econémico del que se beneficiarian clientes, consumidores
y ciudadanos ya sea directa o indirectamente (por ejemplo a traves de productos mejorados y
personalizados o mediante la mejora en el sistema sanitario de un pais, todo ello gracias a la

gestion efectiva de la informacion.
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3. Retos de las nuevas tecnologias y criticas

Aunque existe un gran abanico de ventajas que el Big Data y otras ventajas puede aportar, la
transformacion que traen consigo incluye algunas desventajas que es importante tener en
cuenta. Ademas, las empresas se enfrentan a distintos desafios en su aplicacion a los cuales

deben hacer frente para obtener los beneficios esperados.

Para aprovechar la oportunidad que ofrece las nuevas tecnologias, las empresas y gobiernos se
enfrentan a varios retos. Entre ellos, destaca la escasez de talento necesario para analizar y
administrar tales cantidades de informacion. La falta de habilidades analiticas y la escasez de
profesionales con un profundo conocimiento necesario para administrar las tres V’s del Big
Data (Volumen, Velocidad y Variedad) supone un gran reto para las empresas (Russom, 2011)
tal y como exponen muchos autores. Es por ello que las grandes empresas invierten una gran
cantidad de recursos en formar a sus empleados en el analisis de datos o contratan a aquellos
maés especializados en la materia. El siguiente grafico de McKinsey predice el desajuste en la
oferta y la demanda de talento para el analisis e interpretacion de grandes cantidades de

informacion en Estados Unidos en 2018.

Demand for deep analytical talent in the United States could be
50 to 60 percent greater than its projected supply by 2018
Supply and demand of deep analytical talent by 2018

lhousand people

140-190  440-490
180 30
.................... 300 PE—
50-60% gap
relative to
150 2018 supply
2008 Graduates Others' 2018 supply  Talent gap 2018 projected
employment  with deep demand
analytical

talent

Fuente: Big data: The next frontier for innovation, competition, and productivity (2011)
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Para lograr explotar los beneficios del Big Data, son necesarios profesionales con las
competencias técnicas imprescindibles en ambitos como la estadistica o el aprendizaje
automatico o Machine Learning. También es necesario que cuenten con las capacidades
necesarias para interpretar los resultados y tomar las decisiones correctas. (McKinsey, 2011:
113). Hal Varian, uno de los principales economistas de Google, declard: “el trabajo mas sexy

en los proximos diez anos sera el de estadistico” (Lohr, 2009).

Igualmente, muchas organizaciones no tienen arraigado en su liderazgo y cultura organizativa
la orientacion hacia los datos o la idea de que el Big Data puede ser una fuente de valor
considerable o carece de las estructuras e incentivos necesarios y esto les impide explotar las

oportunidades que ofrece el analisis de la informacion.

También es destacable la ausencia de las tecnologias necesarias para administrar tal cantidad
de datos y la incapacidad de almacenar toda la informacion recogida por las herramientas y los
sensores (The Economist, 2010) No hay espacio suficiente para recoger todos los datos y eso
obliga a las empresas y organizaciones a desechar gran parte de esta informacién pudiendo ser
ésta valiosa. Gran parte de ellas, todavia no cuentan con la tecnologia para explotar los
beneficios del Big Data y deben hacer importantes inversiones en softwares y aplicaciones para
remediarlo. Algunas empresas carecen de las herramientas necesarias para recoger los datos,
otras aquellas para transformarlos y almacenarlos y otras deben invertir en los softwares

necesarios para analizar la informacion. (McKinsey, 2011: 117)

Asimismo, es relevante el problema de la seguridad. Cada vez es mas complicado controlar la
seguridad de los datos y la proteccion de la privacidad ante el aumento desmesurado de
informacion que es compartida a escala global. (The Economist, 2010) Los gobiernos y
empresas poseen enormes cantidades de informacidon acerca de la actividad online y offline de
los individuos (Bean, 2018) y continuamente aparecen escandalos por el uso de datos
personales por parte de las empresas como Facebook (Hern, 2018) donde mas de 87 millones
de usuarios de la red social sufrieron el uso de sus datos personales por parte de Cambridge
Analytica.

Relacionado con esto también surgen algunos dilemas legales como a quién pertenecen los
datos obtenidos y su propiedad intelectual o como utilizar la informacién de forma justa. El

problema se agrava aln mas si tenemos en cuenta la informacion sensible como la sanitaria o
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la financiera que recogen las empresas, lo cual lleva a preguntarse si es mas importante la
utilidad o la privacidad. Otros dilemas éticos surgen cuando las empresas emplean el Big Data
para tener mas informacion acerca de sus empleados, medir su productividad o testar con ellos
ciertos cambios o procesos. La linea que separa lo que es moral y lo que no y lo privado y lo
publico es difusa por lo novedoso del Big Data pero medir constantemente el rendimiento de

los empleados puede generar una enorme insatisfaccion en ellos.

Soshana Zuboff, se refiri6 a la situacion actual como de “capitalismo de vigilancia” (Cobbe,
2018). Jennifer Cobbe sostiene que los gigantes del Internet: Google, Facebook, Amazon y
otros han construido el mayor aparato de vigilancia extensivo e intrusivo de la historia donde
el objetivo son los ciudadanos. Este “capitalismo de vigilancia” surgi6 a raiz de que la empresa
Google fuera consciente de al realizar un seguimiento de las busquedas de sus usuarios podrian
predecir sus intereses y personalizar los anuncios de manera que influyera en su
comportamiento. Para los mas criticos, esto se trata de una forma de manipulacion de los

usuarios por parte de las grandes corporaciones tecnolégicas.

Algunas empresas Yy sectores especificos que aprovechan la asimetria de informacién como el
trading o la industria inmobiliaria podrian verse afectadas ante la llegada del Big Data puesto
que la informacion cada vez es mas accesible para todo el mundo. Otras empresas, por su
reducido tamafio, no tienen acceso a grandes fuentes de datas y no son capaces de competir

contra las grandes empresas de sus sectores.

Adicionalmente, es de esperar que se trate de regular el uso de dichas tecnologias (Lahiri,
2018). Asi, por ejemplo, la Unidn Europea trata de regular la proteccion de datos mediante el
Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD) que entré en vigor en 2016. Esta
regulacion pretende imponer ciertos requisitos legales en el uso de datos personales para
proteger los derechos individuales y salvaguardar la privacidad. EI RGPD exige a las empresas
tener el consenso de los individuos para recoger sus datos. Asimismo, la Agencia de Proyectos
de Investigacion Avanzados de Defensa (DARPA) estadounidense inauguré en 2012 un
programa para desarrollar softwares y herramientas que analizasen grandes cantidades de
informacion con fines de defensa (Chen, Chiang, Storey, 2012: 1172)

Finalmente, otra critica que algunos autores hacen al Big Data es que en realidad, no es tan

objetivo y preciso como podriamos pensar. (Crawford y Boyd, 2011: 4). Existe cierto grado
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de subjetividad si parte de datos provienen de una fuente es subjetiva, por ejemplo, los mensajes
en las redes sociales. Afadido a esto esta el hecho de que los datos deben ser interpretados, y
en esa interpretacion, hay espacio para la parcialidad y criterio de los analistas.

Adicionalmente, no se puede obviar el error en los datos: no todas las fuentes de informacion
son fiables y a menudo surgen errores y sesgo (Crawford y Boyd, 2011: 5). Los autores
argumentan que mayor cantidad de informacion, no implica que sea de mayor calidad y ponen
de ejemplo los datos extraidos de Twitter, que a pesar de ofrecer una cantidad masiva de
informacion, no representa a toda la poblacion (aunque algunos investigadores consideren que
Twitter es representativo de todo el mundo) y no tiene en cuenta que hay usuarios con mas de
una cuenta o que hay personas que pueden acceder a Twitter sin una cuenta o incluso existen

cuentas que producen contenido automéatico mediante robots.
Todos estos retos y criticas contribuyen a explicar por qué gran parte de la poblacion y las

empresas se muestran reticentes a adoptar estas nuevas tecnologias y por qué existe cierta

resistencia al cambio.
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4. El Big Data en e-commerce

4.1 Un cambio en el modelo de negocio de las empresas

Las grandes empresas del sector del comercio electronico han experimentado profundos
cambios en su modelo de negocio ante la irrupcion del Big Data. La aplicacion de dicha
tecnologia ha modificado la mayoria de los procesos de las empresas, desde la relacion con sus

clientes hasta el disefio de sus paginas en funcion del usuario o la fijacion de precios.

Un caso que ilustra las oportunidades que ofrecen estas nuevas tecnologias es el de la venta
minorista de libros, que comenzé con la venta de libros en tiendas fisicas. En este momento, la
unica forma que tenian los vendedores de hacer un seguimiento de los productos adquiridos
era a través de los programas de fidelidad, mediante los cuales podian identificar qué libros
compraba cada cliente individual.

Cuando la venta evolucion6 a las plataformas individuales, la informacion obtenida de los
clientes aumentd consideradamente, puesto que era posible analizar los libros que adquirian,
asi como aquellos que miraban o cémo influian en ellos las promociones, anuncios y resefias.
A partir de este momento, se desarrollaron algoritmos para predecir qué libros interesarian a
los usuarios. De esta manera, las tradicionales tiendas de libros no podian competir con el
eficiente uso de la tecnologia de las plataformas online como Amazon. (McAfee, Brynjolfsson,
Davenport, Patil, Barton; 2012: 4)

Las herramientas de recoleccidn de datos e investigacion analitica han permitido a las empresas
de e-commerce como Amazon o eBay dar visibilidad a sus negocios online e interactuar
directamente con sus clientes (Chen, Chiang, Storey, 2012: 1169). Mediante el empleo de las
nuevas tecnologias, las empresas son capaces de entender mejor a los usuarios de las webs y

sus necesidades e identificar nuevas oportunidades de negocio.

Dataconomy (2016) identifica 6 formas en las que las empresas de este sector emplean el Big
Data de forma lucrativa: para predecir tendencias, para optimizar el precio, para predecir la
demanda, para personalizar las tiendas o webs, para optimizar el servicio al cliente y para

generar mas ventas. Para predecir las tendencias, el Big Data emplea algoritmos que combinan
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informacion de las redes sociales y de la busqueda en la web para identificar las preferencias
de los consumidores. También se emplea en la fijacion de los precios mediante un seguimiento
de los competidores, el coste de los productos y otras variables; las empresas son capaces de
analizar como varia la demanda antes subidas y bajadas de precio en tiempo real y finalmente,
el Big Data potencia las ventas al ofrecer una experiencia personalizada y prevenir el abandono

de la compra mediante un proceso de compra ajustado a las preferencias del consumidor.

En cuanto a la prediccion de la demanda, el Big Data posibilita una estimacion mediante el
seguimiento de las basquedas y las visitas a ciertas paginas y también recurren a datos
histéricos para poder asi mantener un inventario adecuado. La personalizacion también es
posible a través del analisis del historico de los clientes y de sus preferencias, un campo que
Amazon domina y que tiene gran impacto en las ventas. Por otro lado, la optimizacion de la
atencion a los consumidores es posible gracias a la recopilacion de informacidn sobre todo lo

relacionado con cada cliente

Amazon e eBay, lideres del sector, han logrado transformar el mercado mediante innovativas
plataformas y sistemas de recomendaciones de productos y han liderado el desarrollo de webs
de analytics, informatica en la nube y redes sociales. La informacion recogida por las
plataformas de e-commerce es a menudo poco estructurada y contiene riqueza de opiniones de

los clientes, asi como de su comportamiento. (Chen, Chiang, Storey, 2012: 1169)

Gracias al andlisis de esta enorme cantidad de informacion, las empresas de comercio
electronico han logrado segmentar minuciosamente el mercado y establecer como publico
objetivo a aquellos mercados de nicho mediante basquedas focalizadas y recomendaciones
personalizadas (Anderson, 2004). Esto se ha acentuado ain mas con la proliferacién de los
smartphones y sensores, que generan una cantidad de datos sin precedentes que permite a las
organizaciones obtener informacion acerca de sus consumidores, ya sea su geolocalizacién, sus
patrones de consumo o cualquier otra informacion que puede ser analizada para crear valor

para los clientes. (Gandomi, Haider, 2015)

Las empresas de e-commerce, obtienen una mayor informacién que nunca a partir de sus
transacciones (Laney, 2001: 1) y ademas tienen acceso a un mayor nimero de consumidores,
obteniendo asi considerablemente mayor volumen de informacion que otras empresas.

Adicionalmente, las compafiias en este sector también han experimentado un aumento en la
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velocidad de interaccion y la capacidad de administrar esta velocidad en las interacciones se ha

convertido en un factor diferenciador entre ellas (Laney, 2001: 2)

Son varias, las formas en las que este tipo de empresas pueden explotar el andlisis de datos.
Dentro del marketing, por ejemplo, mediante la venta cruzada a partir de las recomendaciones,
mediante el marketing basado en la localizacién del consumidor o mediante la micro-
segmentacion entre otras (McKinsey, 2011: 78). Un ejemplo seria el del analisis de opiniones
de los consumidores para analizar el impacto que tiene una campafia de marketing y asi poder
hacer los ajustes necesarios en tiempo real. Teniendo en cuenta que los consumidores cada vez
basan mas sus decisiones de compra en las opiniones y recomendaciones, esto supone una gran

oportunidad para las empresas del sector

También existen numerosas oportunidades en el aprovisionamiento y comercializacién, en la
optimizacion del precio, en la gestion de inventarios, en la distribucion o en la negociacion con
proveedores entre otros. Un nuevo modelo de negocio surge en aquellas empresas de comercio
en plataformas web puesto que ofrecen extensas listas de productos de diferentes vendedores
y ademaés de contar con una transparencia total en los precios, otorgan a un gran nimero de
pequefios minoristas el acceso a miles de consumidores que por si solos no podrian lograr. De
la misma manera, ofrecen enormes cantidades de informacion acerca de los productos,

incluyendo las resefias y evaluaciones. (McKinsey, 2011: 81)

Chi Tsang, encargado de la investigacion en Internet de HSBC declard: “estamos ante el
comienzo de la monetizacion de los datos” (Lucas, 2017) y en la misma linea, Christy Bohrer
(2018) identifica 5 maneras en las que el Big Data puede tener un impacto en e-commerce en
2018: un analisis mas profundo de los clientes, un mejor servicio de atencién al cliente, pagos
mas seguros y sencillos, mejoras en el e-commerce a través del movil y realidad virtual aplicada

al sector.

El cambio en el modelo de negocio es claro, a medida que evolucionan las tecnologias, también
lo hacen los modelos de negocio de las empresas de esta industria, que tratan de exprimir el
potencial que éstas le ofrecen para mejorar sus resultados. Asimismo, desde hace algunos afios
estd teniendo lugar un fendmeno entre las grandes empresas de comercio electrénico por el
cual las empresas se estan dejando de ser meras plataformas de compra venta online para

convertirse en verdaderos gigantes tecnoldgicos. Las empresas Amazon y Alibaba ejemplifican
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esta tendencia y son un claro ejemplo de cémo aprovechar las oportunidades que el Big Data

ofrece.

4.1 Amazon

Cuando Jeff Bezos fundé la compafiia en 1994, comenzé como una tienda web de venta de
libros y pronto comenz6 a diversificar su oferta de productos. En 2003 lanzé su plataforma de
servicios de computacion en nube y logré sobrevivir al estallido de la burbuja tecnologica al
comienzo del siglo 21, consolidandose como uno de los grandes jugadores de la venta online.
Hoy en dia es la mayor empresa de comercio electrénico en términos de ingresos y la cuarta
empresa publica més valorada del mundo, detras de Apple, Alphabet y Microsoft (Financial
Times, 2018).

La empresa es lider en la recopilacion, almacenamiento, procesamiento y andlisis de la
informacion personal de los usuarios de su web. Con ello, es capaz de averiguar como y en qué
gastan dinero sus clientes. Mediante el analisis predictivo, establece un marketing dirigido que
logra incrementar la satisfaccion de los usuarios y crear fidelidad de marca. (Wills, 2016) Las
claves de su éxito se pueden resumir en dos factores: la acumulacion de informacion de las mas
de 153 millones de cuentas de usuarios y el profundo conocimiento que tiene sobre sus

consumidores (PuroMarketing, 2017)

Amazon es una de las primeras empresas que ha logrado aplicar con gran éxito el Big Data.
Analiza los datos de sus clientes para elaborar un motor de recomendaciones mediante el “you
may also like...” o “también te puede gustar...” basindose en un modelo predictivo llamado
filtrado colaborativo (McKinsey, 2011: 33) De hecho, Amazon afirmé que 30% de sus ventas
se debian a este motor de recomendaciones. Este motor de filtrado colaborativo analiza los
productos adquiridos anteriormente junto con los productos guardados en las listas de deseos
y en el carrito y con todo ello, establece una serie de recomendaciones en funcién de los
productos que han adquirido otros usuarios. (Wills, 2016)

También cuenta con un modelo de envio anticipatorio basado en el Big Data que es capaz de
predecir aquellos productos que es probable que adquieras, el momento y el lugar. Los
productos se envian a los centros de distribucion o almacenes locales de manera que estén listos

para el envio (DePillis, 2014). Esto s6lo es posible mediante el andlisis de la informacién
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recogida de las listas de deseos y compras pasadas y es capaz de reducir el tiempo de envio
considerablemente. La siguiente imagen representa uno de los esquemas de la patente de

Amazon que representa el modelo de envio anticipatorio.

Fuente: Amazon Files Patent for “Anticipatory” Shipping. (2014)
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Otras empresas distribuidoras tradicionales ya empleaban el anélisis predictivo para asegurar
el stock basandose en patrones de compra y otros factores; lo novedoso de Amazon es que lo
hace a nivel personal, prediciendo qué bienes puede adquirir cada usuario (Marr, 4 de febrero
de 2014). El problema con este sistema de envios es que es complicado acertar, si los algoritmos

fallan la pérdida potencial es cuantiosa.

Adicionalmente, emplea el Big Data para optimizar la cadena de distribucién: mediante un
analisis de toda la informacion, escogen aquellos almacenes mas cercanos a los proveedores o
los clientes para asi reducir costes y cuentan con algoritmos que identifican las rutas, horarios
y conjuntos de paquetes mas eficientes. De esta manera, son capaces de reducir los costes de

envio entre un 10% y un 40% todo ello gracias al andlisis de la informacion (Wills, 2016).

Para fijar los precios, Amazon tiene en cuenta la actividad en la web, los precios de los

competidores, la disponibilidad de los productos, las preferencias, las compras pasadas, el
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objetivo de beneficio y otros factores. Con todo ello, establece un precio 6ptimo que
normalmente cambia cada 10 minutos a medida que se actualiza el analisis del Big Data y se

ajusta en todo momento a la demanda de los productos.

Otra manera en la que Amazon explota las ventajas de la informacién es mediante su sistema
de “1-Click” en la realizacion de los pedidos. El gigante del e-commerce guarda la informacion
relacionada con la direccién de envio, método de pago y direccion de facturacién de cada
cliente en sus bases de datos al realizar su primer pedido de manera que en los sucesivos
pedidos, no sea necesario volver a rellenar todos los campos y solamente haga falta “un click”
para adquirir el producto . De esta manera, incentiva la compra en los usuarios de la web, que
no se tienen que enfrentar al proceso tedioso de rellenar toda la informacion en cada compra 'y
previene el “efecto abandono” que sufren muchas empresas de comercio electrénico cuando
los usuarios seleccionan productos y los envian al carrito pero finalmente no ejecutan la

compra.

La empresa ademas utiliza las tecnologias mas punteras como la Inteligencia Artificial en
proyectos innovativos como Echo, el asistente de cocina o Echo Look, uno de sus proyectos
mas recientes que pretende ser un asistente de armario mediante un software que incluye los
ultimos avances en aprendizaje automatico. Dicho asistente, serd capaz de capturar imagenes
y videos a través del espejo de un armario y ofrecer recomendaciones respecto a la ropa
basandose en las Ultimas tendencias y lo que sienta mejor a cada individuo. (Markman, 2017)
En esta linea, también introdujo Alexa: un asistente virtual basado en la Inteligencia Artificial

y los datos recopilados para ayudar a los consumidores en su compra.

La empresa ha logrado tal nivel especializacion en el Big Data que actualmente ofrece servicios
de Big Data a otras empresas a través de su pagina de Amazon Web Services. Esta plataforma
ofrece aplicaciones de Big Data sin necesidad de que las empresas tengan el hardware o la
infraestructura. Entre sus productos destacan las aplicaciones como motores de busqueda,

detectores de fraude o almacenamiento de datos entre otras.

Su orientacion hacia los datos le llevd incluso a la adquisicion de los supermercados Whole
Foods hace un afio, siendo el motivo de esta adquisicion el deseo de obtener méas informacion
sobre los habitos de consumo de los alimentos de los consumidores para poder explotarlo en

su plataforma online y sobrepasar a sus grandes competidores, Walmart y Target (Walter,
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2018). Adicionalmente, lanz6 en 2017 Amazon Go, un supermercado sin cajas donde pagar ni
colas que funciona mediante Inteligencia Artificial (Karsten y West, 2018). Este proyecto se
trata de una forma més de recoger informacion sobre los habitos de compra de los clientes y el
comportamiento del consumidor. Toda esta nueva informacion recogida, permitird a Amazon
mejorar su sistema de recomendaciones y una vez perfeccionada la tecnologia de Amazon Go,
podria convertirse en un producto mas de su plataforma Amazon Web Services disponible para

otros supermercados.

Por otra parte, Amazon vende parte de la informacion recogida a los departamentos de
marketing de diferentes empresas puesto que se trata de informacion muy valiosa para ajustar
el marketing a los consumidores. Como resultado, el gigante del e-commerce ha pasado a ser
un competidor directo de Google puesto que ambos ofrecen tanto venta de informacién de los
usuarios como en sistemas informaticos en nube y servicios de Big Data (Marr, 15 de
septiembre de 2014)

En conclusion, Amazon ha dejado de ser una web de venta de libros para convertirse en algo
mucho mayor: es un creador de computacion en nube, es un creador de contenido original, es
lider en ventas de moda, es lider en Inteligencia Artificial y tecnologias de voz y por supuesto
es el mayor mercado online del mundo. (Neifield, 2018) Ademas la compafiia ha anunciado
que prevé realizar mas adquisiciones de tecnologias de Inteligencia Artificial y aprendizaje
automatico. Para Heidmann (2017) Amazon no esta en el negocio del retail sino en el negocio
de los datos.

4.2 Alibaba

El caso de Alibaba es ligeramente distinto. Se trata de una empresa de e-commerce que al igual
que Amazon, ha crecido exponencialmente en los Gltimos afios. Fue fundada en 1999, cuando
Jack Ma lanz6 una web que pretendia ayudar a los exportadores, productores y emprendedores

chinos a vender sus productos internacionalmente.

Desde entonces, no ha hecho mas que crecer, hasta convertirse en un enorme grupo que engloba
varios portales, webs de comercio electronico, plataformas de servicios tecnoldgicos y mas. Es
tal su éxito que en 2015, registro 188 millones de transacciones en un solo dia (Chen, Tao,

Wang y Chen, 2015). A diferencia de Amazon, Alibaba actda como un intermediario entre

26



vendedores y compradores, a través de sus plataformas como es el caso de Taobao (para el

mercado nacional) o Aliexpress (para el mercado internacional).

Aungue comenz6 como una web de comercio electrénico, pronto comenz6 su incursion en el
analisis de datos a través de varias plataformas e incluso Zhang Jiangeng, director tecnol6gico
de la empresa, declaro: “Alibaba se define a si misma como una compaiiia de Big Data” (MIT,
2016). El Big Data y las nuevas tecnologias estan verdaderamente arraigadas en la organizacion
e incluso su vicepresidente Gu Xuemei menciono que las tecnologias de Inteligencia Artificial
habian sido clave en la optimizacidn de la eficiencia de sus plataformas de e-commerce (Weiss,
2016). Zhang afiade: “Estamos pasando de satisfacer necesidades a crear necesidades” y con
ello se refiere a que los datos recogidos de los clientes permiten a la empresa ver queé tipo de

necesidades tienen sus clientes y poder satisfacerlas antes de que ellos mismos se den cuenta.

Ademas Zhang menciond tres factores clave que contribuyen al éxito de los servicios de
informacion de Alibaba: en primer lugar, el hecho de que la informacion proviene de las
acciones de compra de los clientes, con lo cual es auténtica y util; en segundo lugar, que los
datos estan realmente estructurados, con hasta 100 atributos como color precio o talla, con lo
que la informacion es de mayor calidad que la que se podria obtener de otras fuentes como las
redes sociales; finalmente, los datos son exhaustivos, recogiendo informacion en tiempo real

de mas de 100 millones de usuarios diarios (MIT, 2016).

De la misma manera que Amazon, el departamento de marketing de Alibaba analiza grandes
cantidades de datos para dirigirse individualmente a cada consumidor y personalizar el servicio
prestado. Tambien ofrece recomendaciones basadas en el anlisis de enormes cantidades de
informacion y basquedas personalizadas. A través de sus servicios integrados verticalmente y
horizontalmente, puede recoger informacién sobre lo que gastan los consumidores, su
localizacion y sus busquedas (Lucas, 2017). Una vez refinada esta informacién, es enviada de
vuelta a los comerciantes para que estos dirijan mejor sus productos y puedan aumentar sus

ventas.
El grupo se ha transformado desde una pequefia empresa de e-commerce hasta llegar a ser

pionero a nivel global en la aplicacion de nuevas tecnologias. Emplea tecnologias como la

Inteligencia Artificial, el aprendizaje automatico, la realidad virtual, la computacion en nube y
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por supuesto el Big Data (MIT, 2016). Gracias a estas tecnologias, es capaz de conectar a

compradores y vendedores con éxito.

Alibaba ha empleado el Big Data para desarrollar uno de los modelos antifraude en el pago de
mayor éxito en el sector (Chen, Tao, Wang y Chen, 2015). Esta plataforma controla cada
transaccion en milésimas de segundo para confirmar que es una operacion segura. En relacién
a la seguridad, Zhang también insiste en que Alibaba pone gran énfasis en la ciberseguridad y

no comparten ni venden la informacion individual de sus clientes.

El gigante chino, ademas de ser una plataforma de comercio electrénica cuenta con su propia
plataforma de servicios para otras empresas, Alibaba Cloud. En ella, ofrece servicios de
computacién en nube, almacenamiento de datos, seguridad, Big Data e Inteligencia Artificial
entre otros facilitando a otras empresas la infraestructura tecnoldgica necesaria para mejorar la
relacion online con sus usuarios (MIT, 2016). De hecho, la unidad de computacion en nube de
Alibaba es la que crece a mayor velocidad, con unos ingresos que se incrementan en un 104%
afio a afo (Kharpal, 2018).

Sus nuevas apuestas estan relacionadas con la Realidad Virtual y la Realidad Aumentada para
crear imagenes en 3-D a partir de los ordenadores (MIT, 2016). Zhang declaré que el e-
commerce era tan solo la primera fase de la estrategia de Alibaba, ya que gran parte de sus
empleados trabajan en el desarrollo del Big Data, computacion en nube, Inteligencia artificial
y aspectos relacionados con la digitalizacion (Weiss, 2016)

Ademas, esta expandiéndose del negocio online a las tiendas fisicas: en 2017 anuncidé que
estaba tratando de adquirir Intime Retail, unos grandes almacenes y operador de centros
comerciales de Hong Kong, del cual posee una participacion minoritaria desde 2014 (Wells y
Lucas, 2017). Aunque pueda parecer sorprendente, detras de esta decision se encuentra el deseo
del grupo de romper la division entre la compra online y las tiendas fisicas. Mediante el uso
del Big Data recogido de las busquedas online y de los habitos de compra pretenden mejorar
la disposicion de las tiendas y permitir a los consumidores hacer el pedido online y recogerlo
en las tiendas. Ademas, posee una participacion del 20% en Sunning, un distribuidor de
aparatos electronicos, y posee una joint venture con Haier, un fabricante de dispositivos (Wells
y Lucas, 2017).
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Del mismo modo que Amazon adquiri6 Whole foods para tener acceso a su informacion,
Alibaba adquirio la empresa Lazada con el objetivo de acceder a su base de datos y de obtener
un mayor conocimiento acerca de los mercados emergentes asiaticos (Zhang, 2017). También
ha adquirido este mismo afio el 38% de Shiji Retail, una compafiia de Big Data por valor de
392 millones de euros. Esta empresa, ofrece software y sistemas de datos a empresas del sector
hotelero y a otras empresas del sector del entretenimiento (Expansion, 2018), aumentando asi

su apuesta por el Big Data y las nuevas tecnologias.

Como todas las plataformas que emplean Inteligencia Artificial, la plataforma de Alibaba se
vuelve mas valiosa a medida que acumula mas datos, y esto a su vez le permite exigir un precio
mas alto a los vendedores. Es por ello por lo que Alibaba realiza grandes inversiones en mejorar
sus tecnologias de analisis de datos y emplea las tecnologias méas punteras en su modelo de

negocio.

4.3 Comparativa

Ambas empresas son conscientes del importante valor economico derivado del andlisis de la
informacion y la oportunidad que el Big Data ofrece de optimizar los procesos internos y la
relacion con sus consumidores y es por ello que se tratan de empresas orientadas hacia la
informacion y las nuevas tecnologias. Tanto Amazon como Alibaba han adquirido varias
empresas especializadas en Big Data y el analisis de datos para obtener de forma rapida el

know-how necesario y ser mas competitivas.

La explotacion de dichas tecnologias, aunque con distintas aplicaciones, les ha otorgado una
posicion de liderazgo en el sector y han hecho de ellas su ventaja competitiva frente al resto de
competidores. Amazon es el distribuidor online méas grande del mundo en términos de ingresos
y capitalizacion de mercado, pero es el segundo mayor en términos de ventas, por detras de
Alibaba. Ademas, las dos empresas cuentan con sus propias plataformas que ofrecen servicios
tecnoldgicos a otras empresas, Amazon Web Services y Alibaba Cloud.
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Aunque ambas han comenzado a adquirir tiendas fisicas como supermercados en el caso de
Amazon y unos grandes almacenes, en el caso de Alibaba, los motivos que subyacen en estas
decisiones son distintos: mientras que el primero declaraba su intencion de acceder a mas
informacion a través de Whole Foods para asi mejorar su venta online, para el gigante chino
esta decision formaba parte de su estrategia para integrar la venta online y offline, ademas de

obtener acceso a sus valiosos datos (Hamill, 2016: 2).
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Fuente: Who Is Winning The Ecommerce War? - Amazon or Alibaba. (2018)

Alibaba comenzd a adquirir tiendas fisicas mucho antes de que Amazon se plantease la
adquisicion de Whole Foods y también cuentan con una cantidad superior de productos (Lucas,
2017). Zhang mencioné a sus inversores: “En Facebook, se pueden ver los anuncios de
Amazon, que son distintos para cada persona, pero solo eligen de entre sus 100.000 productos;
nosotros tenemos mil millones de productos de entre los que recomendaros, y eso requiere una

tecnologia de mayor nivel”
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Otra diferencia entre ambas es que mientras que Amazon debe competir en un mercado muy
competitivo en empresas basadas en la web como lo es el estadounidense, Alibaba compite en
el enorme mercado chino, donde la computacién basada en la web es todavia una novedad para
muchas empresas y eso le otorga una gran ventaja (Weiss, 2016). En términos de tecnologia,
Amazon se enfrenta a grandes competidores como Google y Microsoft mientras que Alibaba,

compite con Baidu y Tencent en el mercado chino. (Lucas, 2017)

También relacionado con el mercado, la mayoria de consumidores Chinos emplean sus moviles
como ordenadores y por lo tanto se trata de un mercado dominado por los teléfonos méviles
mientras que los paises occidentales son mas tradicionales en este sentido. Es por ello que
Alibaba, en comparacion con Amazon, dedica muchos mas esfuerzos en la mejora de la
aplicacion para el mavil (Taobao) que su competidor. La siguiente imagen muestra la diferencia

entre las paginas web para el movil de Amazon y Alibaba (Taobao):

Fuente: What Alibaba Does Differently in Mobile than Amazon (2016)

Alibaba pone mucho énfasis en declararse una empresa de Big Data, tal y como insiste el
director tecnoldgico de la compafiia. Pero cada vez es mas percibido como una empresa
tecnoldgica que como una empresa de comercio electrénico y prueba de ello es la declaracién
de Jessie Guo, analista de Jefferies, que declard: “Alibaba esta evolucionando hacia un
conglomerado de Big Data” (Lucas, 2017). Amazon, aunque también es lider en el uso del Big

Data, se sigue definiendo a si misma como una web de e-commerce.
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También se diferencian en cuanto a los sistemas de envios: frente a la obsesion de Amazon de
acortar el tiempo de envio mediante su novedosa técnica de envio anticipatorio, para Alibaba
éste no es un aspecto central de su estrategia y dedica sus esfuerzos en el Big Data a tratar de
aumentar las ventas y ajustarse a las preferencias del consumidor. Ademas, aunque las dos
empresas emplean el Big Data en tratar de personalizar la disposicion de los productos en
funcién del consumidor, Amazon ha logrado perfeccionar esta técnica mediante el filtrado
colaborativo, el cual es responsable del 30% de sus ventas gracias a las recomendaciones y la

personalizacion y esto es algo que Alibaba todavia no ha logrado.

El siguiente grafico muestra el crecimiento hasta 2017 de los gigantes de la tecnologia en
Internet en téerminos de crecimiento en los ingresos. Segun se puede apreciar, Alibaba superd

en 2017 a Amazon en crecimiento de los ingresos afio a afo:

Alibaba is the fastest growing internet-related tech giant

Revenue growth (annual % change

Alibaba

Fuente: Alibaba taps user data to drive growth spurt (2017)

Otros factores que diferencian ambos modelos de negocio y por lo tanto el uso del Big Data en
ellos son el hecho de que Alibaba no cuenta con almacenes ni se dedica a la venta directa, por
lo tanto, no aplica el Big Data para la gestion de inventarios como lo hace Amazon. Esto tiene
una consecuencia importante y es que Alibaba pierde gran parte del control sobre la experiencia

del consumidor, algo de lo que Amazon hace su ventaja competitiva (Suja, 2018)
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5. Conclusiones

En el futuro, es probable que muchas de las decisiones que se toman hoy en dia basandondose
en el propio juicio, sean reemplazadas por sistemas y herramientas basadas en el Big Data que
aporten mayor rigor. La incursién del Big Data en las tareas cotidianas se puede apreciar ya
por ejemplo con el comienzo de la conduccidon automatica. Las aplicaciones de las nuevas
tecnologias de la informacion son infinitas, asi como el potencial ya que pronto se emplearan
para procesos tan relevantes como diagnosticar enfermedades o recomendar tratamientos
(Mayer-Schonberger y Cukier, 2013: 24)

El valor econdmico que ha aportado el Big Data es innegable pero las empresas no son los
unicos beneficiados de esta nueva tecnologia, las sociedades pueden obtener valor gracias a
servicios y productos mejorados y mas adaptados a sus necesidades y los gobiernos pueden

emplear el Big Data para optimizar los procesos y dedicar sus recursos de forma mas eficiente.

El analisis de enormes cantidades de datos otorga una nueva perspectiva y vision que antes era
inalcanzable, ya no es necesario trabajar con pequefias muestras para luego inferir, sino que se
puede trabajar con grandes cantidades de datos reduciendo asi los errores de muestreo (Mayer-
Schonberger y Cukier, 2013: 25) Jeff Jonas, un gurt del Big Data de IBM declar6 que era
necesario dejar que los datos “le hablen a uno”. Aunque siga existiendo una limitaciéon en
cuanto a los datos que se pueden manejar, ésta cada vez es menor a medida que se perfeccionan
las tecnologias de recogida, almacenaje y procesamiento de la informacién y abren nuevas

posibilidades.

Ademas, el analisis de Big Data implica sustituir el por qué por el qué (Mayer-Schonberger y
Cukier, 2013: 26) ya no importa tanto la causalidad sino los hechos. Al testar hipotesis, uno se
limita a comprobar si existe relacion entre unas variables o no mientras que, al analizar
masivamente los datos, se puede obtener conclusiones que ni se habian imaginado. Es por ello

que el Big Data permite eliminar en gran parte el sesgo y obtener una serie de hechos objetivos.

Una importante conclusién es que los datos y la informacion han pasado a ser un activo
altamente valorado, que ha sido causante de la creacidon de nuevos modelos de negocio y que

poseen un valor econémico considerable que puede ser explotado a través de las tecnologias.
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Es tal la utilidad de los datos que muchos proveedores de conexion wifi lo hacen de forma
gratuita puesto que la informacion que obtienen de los usuarios gracias a ello es mucho mas
valiosa (Hamill, 2016)

Sin embargo, no se debe olvidar los peligros del Big Data y es que la informacién es poder y
ese poder puede ser abusado. Gran parte de la sociedad se siente amenazada ante la irrupcion
del Big Data y el uso de la informacién personal por parte de las grandes empresas. Existe
cierta resistencia al cambio en parte alimentada por el escepticismo y en parte por la
incapacidad de las empresas de introducir dichas tecnologias en sus modelos de negocio (ya
sea por su coste o por la falta de acceso a la informacion). Ademas, las empresas se enfrentan
a varios retos en su aplicacion como la falta de talento en la gestion del Big Data o la regulacion
en el uso de la informacién; para obtener los beneficios de esta tecnologia, deberan enfrentarse

aellos.

Las empresas del sector de e-commerce tienen mucho que ganar en el uso de la informacion,
la mayoria de los modelos de negocio de estas empresas han incorporado de una manera u otra
el Big Data y han obtenido importantes ventajas en la toma de decisiones y en el aumento en

la eficiencia de sus procesos, lo cual se traduce en mejores resultados econémicos.

Amazon es el perfecto ejemplo de cémo las nuevas tecnologias pueden transformar el modelo
de negocio de una empresa (PuroMarketing, 2017) la empresa combina un enfoque de
orientacion al cliente y un proceso de toma de decisiones basada en los datos que como
resultado, mejora la experiencia del consumidor y las operaciones internas creando asi una
retroalimentacion positiva: mas clientes y transacciones suponen una mayor cantidad de
informacion y cuanta mas informacion recoge, puede mejorar ain mas el modelo de negocio y

atraer a nuevos clientes (Walter, 2018).

También se habla de un circulo vicioso en el caso de Alibaba: Louise Lucas (2017) sostiene
que cuanto mas tiempo pasan los consumidores comprando en sus plataformas, mas cantidad
de informacién ponen a disposicion de la empresa y ésta logra transformarla en una mayor
cantidad de ventas. Los datos corroboran esta idea: el consumidor medio realizada unos 38

pedido en su primer afio en Alibaba y cuatro afios después, 123 pedidos.
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No esta claro hacia donde puede evolucionar la innovacion y el uso de tecnologia en el sector
de comercio electronico. No obstante, dado que cuentan con el problema de que los usuarios
no pueden tocar, sentir y probar sus productos, todo apunta a que trataran de buscar soluciones
a través de la tecnologia como el Echo Look propuesto por Amazon o el uso de la realidad

virtual para acabar con esa desventaja respecto a los comercios tradicionales.

Thomas Jeitschko, profesor de la Universidad Estatal de Michigan, sostiene que los siguientes
pasos estaran relacionados con el uso de la tecnologia del 10T para automatizar los pedidos o
sistemas de voz como el que ya emplean Amazon con Alexa y Apple con Siri (Knowledge at
Wharton, 2017). Asi, por ejemplo, una nevera podria detectar que un producto se ha agotado y

realizar un pedido a Amazon gracias al aprendizaje automatico y el 10T.

Marr (6 de Febrero de 2014) declard en relacion al envio anticipatorio de Amazon “Como
persona que trata con el Big Data, estoy fascinado con la creciente precision en las predicciones
que las empresas comerciales pueden hacer sobre nuestros comportamientos. Como
consumidor, estoy entusiasmado ante la posibilidad de que aquellos que pida online llegue mas
rapido puesto que estard de camino antes incluso de hacer el pedido. Pero como particular,
estoy un poco preocupado por el poder que el analisis predictivo otorga a las empresas

comerciales”

Mas alla de las diferencias y similitudes entre Amazon y Alibaba, lo que ambas empresas
ejemplifican es que el uso de las nuevas tecnologias es casi obligatorio para sobrevivir en un
entorno competitivo como del e-commerce y es también su clave del éxito. Aquellas empresas
que no incluyan estas tecnologias de algin modo en sus modelos de negocio podran verse
obsoletas en unos pocos afios puesto que no seran capaces de competir con los poderosos
modelos de negocio de las empresas de e-commerce que emplean el Big Data.
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