Facultad de

TURISMO

Biblioteca | Secretaria de Investigacion

Cornejo, Estefania Natalia

Big data en turismo y su relacion con los sectores
publico-privado de la ciudad de Neuquén capital

Tesis presentada para la obtencidn del titulo de
Magister en Marketing de Servicios

Director: Mg. Carlos Espinosa.

Co- director: Mg. F. Andrea Gutauskas

Este documento esta disponible para su consulta y descarga en el repositorio
institucional RDI, que procura la reunién, el registro, la difusion y la
preservacion de la produccidon cientifico-académica édita e inédita de la
Universidad Nacional del Comahue.

Para mas informacion, visite el sitio:

La iniciativa estd enmarcada en la Ord. N° 0173/2014, con el objetivo de reunir
y brindar acceso libre y gratuito a la informacién cientifica y académica,
producto de las actividades de investigacion, docencia y gestidn institucional, a
fin de garantizar la libre disponibilidad y acceso abierto al conocimiento
cientifico.

Licenciamiento
Esta obra esta bajo una licencia Atribuciéon-NoComercial-SinDerivadas 2.5
Argentina de Creative Commons.

Para ver una copia breve de esta licencia, visite
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/ar/.

Para ver la licencia completa en codigo legal, visite
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/ar/legalcode

Universidad Nacional del Comahue - Facultad de Turismo

Buenos Aires 1400 (Q83001BX)
Neuquén - Patagonia Argentina

Contacto: 54-299 4490300 Interno: 453 - biblioteca@fatu.uncoma.edu.ar \ docufatu@gmail.com



http://rdi.uncoma.edu.ar/

Fic

T3

Facultad de

TURISMO

Universidad Nacional del Comahue

Facultad de turismo

Maestria en Marketing de Servicios

[”Big data en turismo y su relacién con los sectores publico-privado de la ciudad
de Neuquén capital"]

TESIS DE MAESTRIA

Director: Mg. Espinosa Carlos

Co-Director: Mg Gutauskas Andrea

Alumna: Cornejo Estefania Natalia

Fecha de entrega: 28 de marzo de 2022



INDICE GENERAL

INDICE GENERAL.....cuuuuiiiiiiiiiirnnnnisiiiiiienesssssisiiimesesssssssssssimmessssssssssssssseesssssssssssssssesssssssss 3
TEMA L. reieiiiiniiiiretseesiseiirerssssssssisssttessssssssssssstnesssssssssssssssesssssssssssssssessssssssssssssnesnnssnsss 6
INTRODUCCION .....ceutiueretressessetssessestsstssessestesessesssssssessessassssessassssessestassssessensesessesssnsssens 6
DEFINICION Y FUNDAMENTOS DEL TEMA DE INVESTIGACION .......ccceeeeereeeeeererraeeensseesannns 8
PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION............ccocevvvernrnnne. 9
¢POR QUE ESTUDIAR BIG DATA APLICADO EN TURISMO EN NEUQUEN CAPITAL? ..c.uvveeeereeeereesereeevneesaneenns 10
OBUETIVOS ...coevueiiiiiiiiiirnnnnssssisniiiessssssssisiiiiesesssssssssssitssesssssssssssssssesssssssssssssssasssssssssssssss 12
DEFINICION DE OBJETIVOS ....ccuveeueeererrserseesseesssssssssesssessssssesssessasssesssssssessessssssssssesssssssenses 13
OBJETIVO GENERAL: .. veeiuteeesuteeeteeestaeesseseasseesssseasssasssesasesassssesssesessssessssssnsssesssessssssesssessnsesesssensns 13
OBJETIVOS ESPECIFICOS: .uvtteeteeeteeesteeesteeessteessesesseeessseesseeesseesssessssseesssesesseessnsessssesesssesssseessseenns 13
MARCO REFERENCIAL .....coitttiiueiiiiiiiiiinireneeiiiiiiinesasssssisissiinessssssssssssimsessssssssssssssersnsssssns 14
CONTEXTO ACTUAL DEL NEUQUEN Y BIG DATA ....cooueeinreenreienresseessseessseessessssesssessssesssesnns 15
CONTEXTO ACTUAL DEL BIG DATA Y SU IMPLEMENTACION .....ccceeerueeeeerrerreesrerseeeeesssesannns 16
MARCO CONCEPTUAL....cciitttirueuriiiiiiiireranisiiisiiinesasssssssissiinessssssssssssimsesssssssssssssssesssssssss 24
REVISION DE LA LITERATURA ... .cuteitiitiinitiiteiieiresieesiassrastrasisesssssssssrsssrsssrsssssssasssasssas 25
REVOLUCION .0 ... etitieiitee ettt ettt e s ettt e e sttt e e sttt e e st e e e sabbaeesaabbaeesaaabaeesaasbeeessnnseeesssraeessnsens 25
BIG DATA ittt ettt ettt ettt ettt e s a e e s bt e e sabe e s bt e e bt e e s be e e abee st e e e bbe e e baeenabeesabeesabteesabaeennreenas 27
Caracteristicas del tErmino Big Data......ccccceceeiiiiiiiie ettt et e e e e svee e e 29
Los Datos: Clasificacion y de donde SUIZEN ....cccuvveeeeciiiieeciee ettt e e e e 31
P 0o g T Y=l o] fo ol =LY Lo T (o 1 - o LY S0P 32
BIG DATA Y TURISIMO ..eutieeireesuteeenuteesieeesuseesteeesuseessseessseessseeesssessssesnsseessesessseessseesssseesasessnseenns 33
TIC Y TUMISIMO e, 33
Transformacion para el SeCtor tUMSTICO . ..uviiiiciiie i 34
TIC —Ventajas Y CoOMPlICACIONES ...c.cuuvieieciiiieeeiiiie e eceee et e e et e e e s srr e e e s satae e e ssataeeesnsbaeeesnnsseeeas 35
ACTORES DE LOS DESTINOS TURISTICOS: SECTOR PUBLICO Y SECTOR PRIVADO, PLANIFICACION Y NECESIDADES
DE INFORMACION. .. uuteeeutteenireesteessuteesaueeessseessseeesaseesssesssseesseeessseesnssesnsseesnsasessseessseesssseessseesnseenns 36
Planificacion Estratégica — TUISTICA ...c.uuiiie ettt e rae e e 37
Necesidades de INfOrMAaCION..........eii it e e et e e e e eate e e e e arae e e eares 38
POTENCIALES BENEFICIOS - RESTRICCIONES Y RIESGOS DEL APROVECHAMIENTO DE BIG DATA EN SECTOR
PRIVADO . ...eeuuteeeuteeesuteeeseeesssesaseessssesasesasssasassesssssessssssssssssssesesssessnsesensssssnsesssssesssesanssessnsesensensns 38
POtENCIAlES BENETICIOS. . ciiiiiiiiieeiee ettt ettt e e e e e e e e e e eeate e e e earaee e enreas 38

Estefania Cornejo Pagina 3



RESTIHICCIONES Y FIESEOS eeiieiiiiiiiiiiiiiiiiieteittetteteeeeettetetetereeeteeeetteeeteettae et e et areaeaeetrtaearrterrereaererene 41
POTENCIALES BENEFICIOS - RESTRICCIONES Y RIESGOS DEL APROVECHAMIENTO DE BIG DATA EN SECTOR

PUBLICO .ttt euutteeeseueteeeseuteteessitteessstteessauateeesauebeeesasbbeeesasbeeeesasbaeeesasbeeesasbaeeeaanseeesannbeeesannbaeessnarens 44
POtENCIAleSs BENETICIOS. . .iiiiiiiie i e e et e e e et e e e e e nrae e e enres 44
RESTIICCIONES Y RIBSEO .eeeeeiiiiiieie ettt et e e e s e st e e e e e s e s b eb e e e e e s s essnnrrneeeas 46
¢COMO LLEVAR A LA PRACTICA EL BIG DATA? «.eeiiiiee et erteesiee et esieesieeesereesveessaseessvaeesaneenns 48
DISENO METODOLOGICO.....cccceeueererrerressessesessessesssessessassessessessessessssssessassassassassassessesseens 55
DISENO DE INVESTIGACION........ooovuiiiuriieeiinreeseiesressseessnesssessssesssessssessssssssesssessssesssessssens 56
TECNICAS DE RECOLECCION DE LOS DATOS - UNIDADES DE ANALISIS Y UNIDADES DE RELEVAMIENTO. ........... 56
CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS ...uvveeuvreesreeassreessseeassseessessssseesssessssesessseesns 59
RESULTADOS ....ciiietueeeiiiiiiinrranessisisiiiresasssssssssiimmmsassssssosstimmrsssssssssssssmeessssssssssssssessnnssssns 60
OBJETIVO N°L..cuuuiiiiiiiiiinennnessiniiiiissssssssisiiiiesesssssssssissimsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 61
1. DEFINICION E IMPLEMENTACION DEL BIG DATA ..ccuuiiiruniiiiinnnieniennniesienmsisnsensssssssnsssssssnsssssens 61
1.1 BIG DATA EN RELACION AL TURISMO ....ceeveeesesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnnne 62
1.2 UTILIZACION DE TECNOLOGIAS ...tvvuuueerenussssenssssssesssssssesssssssesssssssesssssssenssssssessssssssnsssssses 64
1.3 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL USO DEL BIG DATA .cceeveiiririrensssssnsssnssssssssssssssssssssssssssssssssssans 65
1.4 MODELO DE IMADUREZ.......cuuusesesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnnne 66
1.4. 1 DATOS ABIERTOS ..uvveeureesuresssueessasesesssesassesssssessnsesessssesssesssssessssessssssssssesssssessssesssseessssesssseesns 66
1.4.2 CULTIVO DE ECOSISTEMA ...eeutiieiuiieeieeesiteesteeesiteesteeesaeesnteesssseessseesnsasasnsesasssenssessnsesasnsessnses 68
e 3 Y Y 1 NP 70
1.4.4 TOMA DE DECISIONES ...veeeuveeeuteeeteeessseessesesssessnsesesseesssesssssessnsessssssssssesssssessssesssseessssessssseesns 71
1.5 POTENCIALES BENEFICIOS - RESTRICCIONES Y RIESGOS DEL APROVECHAMIENTO DE BIG DATA EN SECTOR
PUBLICO .euuuiiiiinerennesssssssssneressssssssssssnesnssssssssssssnesssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssns 71
1.5.1 POTENCIALES BENEFICIOS «vveeeuveeeiueeerureesreessuseessseeesseesssesesssesssesessesssssesssssessssessssenssssessssseesns 71
1.5.2 RESTRICCIONES Y RIESGOS ...vveeveeureenieenieesieesiressesteesseesseessessnsesssesssesssesssessssesssesnsesssesssnssnsesnns 72
OBJETIVO N2..cuuuiiiiiiiiirinneisiiniinirsssesssiseiiiisesssssssssssimsmsssssssssssssmsesssssssssssssssesssssssssssssss 73
2. DEFINICION E IMPLEMENTACION DEL BIG DATA ...iiiiereenniiiiiiiieennennssissninissssssssssssssssssssssssssssnns 73
2.1BIG DATA EN RELACION AL TURISIMIO . ceevuuensssisesnnernnsssssssssssnmsssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssss 74
2.2 UTILIZACION DE TECNOLOGIAS ..uuereuussssrenussssrenssssssensssssssssssssssnsssssssnsssssssnssssssssssssssssssssssnnes 75
2.3 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL USO DEL BIG DATA cceevversssiesrinnssssanssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 76
2.4 MIODELO DE IMIADUREZ.......uuuuuennnsnnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 77
2.4. 17 DATOS ABIERTOS ..uuveeeureesuresessesesssessasseesssessssesesssessssessssssssnsesssssessssesassssesssessssssssssessssesssssessns 77
2.4.2 CULTIVO DE ECOSISTEMA ...uvviieieeeteeessteesteesssesesssesssesessseessesessseesssesasesssssessssssssssessssesssnseesns 79
2.4, 3 ANALITICA «eeteeitee ettt estee ettt ettt e sttt s sttt e sabe e sbeeesabeesabeeesabeesabaeesabeesaseesnbaeesabeesassesnsseesnsaesnaseenns 80
2.4.4 TOMA DE DECISIONES ...vveeeuveeeteeesureeesseeesssesansesasssesssesessssessessssssssssssassssssssessssesssssessssessssensns 82
2.4.5 SERVICIOS PUBLICOS DIGITALES. ...cccuvteesureesuteeessesessessssesessssssssessssssesssessssssssssessssesssssessssesessesnns 82
2.5 POTENCIALES BENEFICIOS - RESTRICCIONES Y RIESGOS DEL APROVECHAMIENTO DE BIG DATA EN SECTOR
T ol o 83

Estefania Cornejo Pagina 4



2.5.1 POTENCIALES BENEFICIOS ..ceteiiiiiiiuurrrteteeeseiiiirireeeeesseeiiireeteeesesemssreeeeeeseesannnnneeeeesseasnnnenenens 83

2.5.2 RESTRICCIONES Y RIESGOS . uututttuttetteeeeeeeeeeeee e eee st saeess st sneensesesnssnsensaenssaseessesnsenseasasensnnsens 88
(013 ]33 10 1 g TN 92
3.1 DATOS ABIERTOS «euueereeeerereasesesessasessssssessssssessssssessssassssssssesssssssssssssesssssssssssssessssnssssssasass 93
3.2 CULTIVO DE ECOSISTEIMAL. ..eueeetereeceresseceressssesessscesessssassssssssesssssssssssssessnssssssssssesssssssssasssans 94
3.3 ANALITICA curueerrerenrerareeresenressssessssesassesessssessssessssssssssssssssassssesssssssssssssssssssssesassssnssenassnnns 95
3.4 TOMA DE DECISIONES «eueueeereeeecessssasessscscesssssssssssssessssassssssssssssssssssssssssssssssssssssessssassssnsssans 96
3.5 SERVICIOS PUBLICOS DIGITALES «utetetetececececassssssssssssssssssssssssssssssssssasssssassssssssssssssssssssssesesas 96
CONCLUSION .......ceeeeeieeeeeeeeeeeesessseeseeesstesssessseessessssessssssssesssssssessssssssesssssssessssssssesssnns 98
RESPECTO AL OBJETIVO N2 ...uureieirieierereneeseriesereressnsessssssesessssessssssesessssessssssesassssessssnsesansnses 99
RESPECTO AL OBJETIVO IN22 ...c.ueiieeterieterereeeeserseseressssesessssesessssssessssesessssssessssesessssnsassasesessnsnns 100
RESPECTO AL OBJETIVO N3 ....cuueiiieierieeerereesesesessesessssasessssesesassasessssssesssssssssssssessssssessssasassnsnns 102
REFLEXIONES FINALES.......ccocuvtttiereeeeeeeseeeesessseessssssseesssssssessssssssessssssssesssssssessssssssesssssnns 105
LIMITACIONES ...evveiieueeeeeeeseeeeseessseeseessssesesessssessssssssessssssssesssssssssssssssssssssssssessssssssesssssnne 106
LINEAS FUTURAS DE TRABAJO......ueteiiiieeeeeieeieeeseessssesesesssessssssssesssssssessssssssessssssssesssssnns 106
BIBLIOGRAFIA....ccueveiieeeeieeeeresteresssesessesesssesesssssesssssesssssesssssessssssssesssssesssssessssssssssessssees 107
ANEXO..ueceieeeieeneecsseessssssessesssesssssesssssessssssssssssssssssssssssssssasssstasssstasssssessensesssnses sesssssssssssssssssssssssssns 118

INDICE DE IMAGEN:

Imagen 1: Lot y Big Data son dos de los principales pilares en la etapa de post COVID .......... 19
Imagen 2: Caso de Exito: Analisis del turista en las fallas de Valencia..........ccccceveueveievrernenennne. 20
Imagen 3: Gobernanza basada en datos:.......cccocuuiiiiiiiiiiccie e 21
Imagen 4: Evolucidn de las Revoluciones Industriales. ........ccceecieeiiecieeecccieee e 26
Imagen 5: Componentes de [a INdUSTIia 4.0 ........uueiieiiieeeciee et 27
IMagen 6:ESCala de MEdida.....ccccuiiiieiiiecccee e e 29
Imagen 7:Ejemplos para dimensionar tamafio de Byte.........cccecuveieeeiiieeccieee e 30
Imagen 8:Caracteristicas mencionadas por diversos autores del Big Data ...........ccccccuveeeennnen. 31
Imagen 9: El ciclo de vida del andlisis de datos que contempla la Ciencia de Datos................ 33
Imagen 10: La rueda dinamica de los participantes en los destinos turisticos...........cccec........ 36
Imagen 11: Las competencias funcionales del modelo de madurez ..........ccccceeeevieeeecieeeeennee. 49
IMagen 12: Modelo de MadUIEZ........c.uueiieiiieeecciee ettt e sree e s e e e e e nbae e e enres 50
Imagen 13: Competencias funcionales del modelo de madurez. ..........ccccecveeeeeciiieeecciiee e, 53
Imagen 14: La innovacidn en big data urbana consiste en seis Pasos......ccccceeeeevereeecveeeeennnen. 54

Estefania Cornejo Pagina 5



TEMA: ““Big data en turismo y su relacidn con los sectores publico-
privado de la ciudad de Neuquén capital"

INTRODUCCION

El cdmulo de informacién generada en la actual sociedad de la Informacidn es tal que,
segln el estudio realizado por el Instituto Valenciano (2019), se calcula que en “apenas dos
anos la humanidad ha edificado una torre de informacién mucho mas alta que la suma de miles
de afios previos de historia: el equivalente a una pila de CD llevada en viaje de ida y vuelta a la
Luna. Y lo significativo es que estamos, solamente, al inicio de una revolucién social y
tecnolégica que promete transformar por entero el planeta” (p. 3). Esto se visualiza en las
actividades cotidianas que realizan las personas en la forma en cdmo se comunica, como
trabaja, como se desplaza. Acompafando constantemente estas actividades, con el uso de
dispositivos, herramientas y soporte digitales, para el desarrollo de las mismas. El uso de estos
dispositivos va dejando huellas o informacién que es almacenada, ademas de toda la
informacidn surgida de las acciones cotidianas cuando utilizamos la tecnologia, a esta gran
masa de informacién se la denomina Big Data.

La ciudad de Neuquén no es ajena a este concepto, ya que, posee un nimero de poblacidn que
genera un gran volumen de datos, de alli surge la inquietud de estudiar ese concepto en el
sector turistico de Neuquén capital.

La presente tesis indaga sobre, potenciales beneficios y restricciones - riesgos del Big Data para
la planificacion estratégica del sector turistico, desde la visidn y la necesidad de informacion,
del sector publico y privado de la ciudad de Neuquén capital.

La inquietud surge a partir de conocer la experiencia de otros destinos, principalmente Buenos
Aires, ciudad que presentd el Sistema de Inteligencia Turistica (SIT), una herramienta que pone
el Big Data al servicio del turismo. El SIT permite a los usuarios (del sector publico y del sector
privado) utilizar de manera sencilla y practica, los grandes volimenes de datos que el gobierno
acoge, provistos desde diferentes fuentes de informacién. A través de la tecnologia se intenta
mejorar la vida de los ciudadanos, fundado en la inteligencia tecnolégica, destinada a
segmentar a los ciudadanos/ turistas en sus gustos, necesidades y percepciones.

Se aprecia que las diferentes literaturas llevan a que el uso del Big Data es, una forma eficiente
en que se puede de manera sistematica obtener datos, procesarlos y estudiarlos para luego
ser utilizados en la toma de decisiones. Con la presente tesis se pretende, conocer sobre Big

Data en turismo, partiendo de la relacidn de los sectores publico-privado y las necesidades que
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estos poseen. Al conocer los potenciales beneficios y las restricciones - riesgos de ambos
sectores, se podria pensar, en la ejecucién de acciones generadas desde el estado, para
fomentar un compromiso con el sector privado, conocer las necesidades para recabar datos
pertinentes, y de esta manera forjar un trabajo en conjunto para el beneficio del sector
turistico.

En la presente investigacion se plantea conocer la visidn del sector publico y del sector privado
respecto a Big Data, desde su rol en la planificacion estratégica del sector turistico de Neuquén
Capital. Para luego evaluar la situacion actual del sector publico y privado con relaciéon al
potencial del Big Data en la planificacidon y decisidn estratégica del turismo en Neuquén

Capital.
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PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La tecnologia, ha llegado a todos los ambitos cambiando la vida de las personas y las
instituciones. Para tener una perspectiva temporal del fenédmeno, se considera que recién a
mediados de la década de los ‘90 se venden las primeras conexiones comerciales a Internet en
Argentina. En el afio 1998 menos del 5% de la poblacidn tenia conexidn a la red. Diez afios mas
tarde la penetracién alcanzaba entre el 26% y 30% en Argentina, mientras que en 2015 se
situaban en 80,1% (Exportador, (2017).

En la actualidad, se trabaja con los datos obtenidos del uso de internet de los usuarios. Se parte
del conocimiento de la utilizacidn de las técnicas de analisis del Big Data en destinos como Bs
As, en donde el Gobierno de la Ciudad en 2019 presenté un Sistema de Inteligencia Turistica
(SIT), una herramienta que utiliza el Big Data al servicio del turismo. El SIT permite a los
usuarios utilizar de manera sencilla y practica, los grandes volimenes de datos que el gobierno
acoge, provistos desde diferentes fuentes de informacién. En el Blog de Segittur (2020), se
menciona que el SIT de Buenos Aires publica 820 millones de registros, como datos de reservas
areas; arribo, procedencia estadia y gasto de turistas; movilidad en los barrios, datos de
ocupacion hotelera y tarifas y conectividad aérea. Entre los usuarios de este sistema se
encuentran hoteles, emprendedores, agencias de viajes y tour operadores, compaiiias aéreas,
comercios, inversores, prestadores de servicios y experiencias turisticas, cdmaras y
asociaciones y periodistas, y todos aquellos que trabajan en el ambito del turismo que deseen
encarar estrategias comerciales basadas en datos empiricos. Se considera que la definicion del
Big Data se “refiere al volumen y tipo de datos provenientes de la interaccién con dispositivos
interconectados, como teléfonos celulares, tarjetas de crédito, cajeros automaticos, relojes
inteligentes, computadoras personales, dispositivos de GPS y cualquier objeto capaz de
producir informacién y enviarla electrénicamente a otra parte” (Sosa, 2019, p 35).

En la busqueda de antecedentes sobre el tema en la ciudad de Neuquén, se conoce que se ha
aplicado el Big Data para disefiar un nuevo sistema de transporte publico de pasajeros y la
traza del nuevo Metrobus Inteligente, genero una oportunidad para mejorar la movilidad
urbana y el transporte publico. Se desconoce si el sector turismo, tiene acciones pensadas a
desarrollar sobre Big Data en la localidad, pudiendo a partir del uso del mismo, aportar valor
en todos los sectores y ayudar a optimizar la gestién de todo tipo de servicios, y de esta manera
“Mejorar la solucién a problemas que ya tienen respuesta, solucionar problemas que no tienen
respuestas y/ o encontrar problemas que no sabiamos que teniamos”. Seguin Barbosa, Garcia,

Félix Hez de Roja, Lopez y Mufioz (2016, pag. 4).
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Partiendo de que a la ciudad de Bs As laimplementacion del Big Data le ha generado soluciones
a interrogantes y problemas que observaban, se plantea como interrogante inicial de esta
investigacion el, conocer si es posible la implementacion del Big Data en la ciudad de Neuquén
capital y cudles serian los potenciales beneficios y restricciones- riesgos de su aplicacion para

el destino.

(Por qué estudiar Big Data aplicado en turismo en Neuquén capital?

Habiendo analizado bibliografia y posibles destinos para investigar el tema planteado,
se decide estudiar en Neuquén capital, ya que, en términos turisticos, es considerado una
marca reconocida en la Patagonia.

Es una ciudad que posee gran volumen de poblacién y desde el municipio se esta planificando
“La ciudad del millén de habitantes”, y dia a dia se acerca a ese objetivo, considerando que es
una ciudad en continuo crecimiento, donde, por dia llegan 22 nuevas familias a vivir a Neuquén
segun, el diario La Mafiana de Neuquén (2019) son mas de 8 mil al afo. Este volumen de
poblacién genera una gran cantidad de datos concentrados en Neuquén capital favoreciendo
la implementacidn del analisis del Big Data, al aprovechar todo ese cumulo de informacién
para mejorar la toma de decisiones.

A razén de la problemdtica que atraviesa la sociedad, la crisis provocada por la emergencia
sanitaria del COVID — 19 y que Neuquén, es un destino en continuo crecimiento, es
conveniente configurar un destino mas competitivo, modernizar su tejido productivo para
asegurar un mejor crecimiento planificado y organizado en materia turistica. Esta crisis ha
provocado cambios en la sociedad que tendran efectos a medio y largo plazo. En la actualidad
segln La mafana del Neuquén quienes entrevistan al titular de AHGN Gustavo Amman, “la
pandemia hizo estragos en todos lados. Y en la ciudad de Neuquén durante los 14 meses de
convivencia con el coronavirus, se perdié el 30% de las camas hoteleras disponibles. De
acuerdo a los datos de la Asociacion de Hoteleros y Gastrondmicos de Neuquén (AHGN) de las
3200 plazas disponibles que habia en la localidad antes de 2020 hoy quedan alrededor de 1000.
Hubo cierres temporarios de hoteles y establecimientos debido al parate de la circulacidn que

implico la pandemia.
A esto hay que sumarte el protocolo en pandemia, que establece que los hoteles tienen que

tener el 50% de aforo, por lo que muchos alojamientos decidieron cerrar sus puertas

temporalmente, y otros, de manera definitiva” segin (Amman, 2021)
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Por lo cual se pretende estudiar Big Data aplicado al turismo de Neuquén capital por un lado
porque, se considera fundamental llevar a cabo esta recuperacidn del sector turistico con el
trabajo de todos los sectores tanto publico como privado, como lo plantean Bigné, Alcaiiiz,
Andreu (2000) utilizar el marketing de destinos “como un mecanismo estratégico en
coordinaciéon con la planificacion y la gestién, mas que con herramientas de ventas. En este
sentido, los organismos publicos turisticos deben propiciar la planificacién integrada del
conjunto de actividades que inciden en un destino” (p 35). Por ello, se debera desarrollar un
modelo de relacion mas digital a todos los niveles, tanto del sector publico como el sector
privado de transformar y adaptar la economia, es importante la construccion de confianza,
como también generar acciones conjuntas.

Por otro lado, se considera que Neuquén es una ciudad que posee la tecnologia para el
desarrollo del Big Data, la cual se puede utilizar para la planificacion turistica la ciudad capital
como también es necesario compatibilizar los esfuerzos entre los sectores, para el buen
funcionamiento turistico acorde a las necesidades y problematicas actuales. Que permita dar
respuestas acordes al tiempo real obteniendo innovaciones necesarias la implementacién del

Big Data.
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DEFINICION DE OBJETIVOS

Objetivo General:

e Indagar sobre potenciales beneficios y restricciones-riesgos del Big Data para la
planificaciéon estratégica del sector turistico, desde la vision y necesidad de

informacidn del sector publico y privado de la ciudad de Neuquén.

Objetivos Especificos:

e Conocer lavisidn del sector publico respecto a Big Data desde su rol en la planificacion
estratégica del sector turistico de Neuquén Capital.

e Conocer la vision y uso de Big Data desde el rol del sector privado de turismo de
Neuquén Capital.

e Evaluar la situacion actual del sector publico y privado con relacion al potencial del Big

Data en la planificacién y decisidn estratégica del turismo en Neuquén Capital.

Estefania Cornejo Pagina 13



MARCO
REFERENCIAL

Estefania Cornejo Pagina 14



CONTEXTO ACTUAL DEL NEUQUEN Y BIG DATA

Se contextualiza a Neuquén desde el sector turistico con datos recabados por el anuario
turistico de Neuquén del 2018, en donde la ciudad es la tercera a nivel provincial con 54
establecimientos y 3.634 camas, luego de San Martin de los Andes y Villa la Angostura. La
oferta gastrondmica a diciembre del 2018 estaba compuesta por 167 establecimientos de
diferentes tipologias, con 63 empresas de viajes, un total de 17 prestadores de actividades
habilitados. El gasto turistico diario por persona estd conformado por el gasto de 1 noche de
alojamiento, 1 servicio de alimentacién y 1 traslado en la ciudad de Neuquén. En la web de
turismo del municipio se encuentra folleteria de la ciudad de Neuquén en formato web y movil,

Circuitos Turisticos y Plano Turistico.

En el marco del Plan Estratégico de Desarrollo Turistico Sustentable-Neuquén 2030 que fue
elaborado desde el ministerio de Turismo Provincial en el seno del Consejo Provincial de
Turismo. El municipio hizo hincapié en llevar adelante diferentes proyectos y acciones para el
fortalecimiento de Neuquén capital como destino turistico y no de paso. Trabajando en
productos asociados al turismo de naturaleza, de aventura, de reuniones y cultural y cientifico,
entre otros.

Cada vez son mas las ciudades que, gracias a la tecnologia y el uso de los datos, buscan mejorar
la calidad de vida de los ciudadanos llevando a cabo planes de movilidad u otras muchas
iniciativas, y Neuquén capital no estd ajeno a esto. Junto a intendentes de los municipios de la
Confluencia, representantes del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y de Telefénica de
Argentina y el intendente Horacio Quiroga, se presenté estudio de Big Data |l — Smarts Steps
para proyectar la movilidad urbana en toda regién, implementando medidas que serviran para
mejora del transito y el transporte publico. Segun el estudio “que fue realizado por Telefénica,
y financiado por el BID, en estas 8 ciudades de Neuquén y Rio Negro se generan en promedio
550 mil viajes diarios de lunes a viernes, y 457 mil lo hacen los fines de semana. Las ciudades
incluidas en el relevamiento fueron Neuquén, Plottier, Senillosa, Cinco Santos, Centenario,
Cipolletti, Fernandez Oro y Allen. De esta totalidad, durante los dias de semana 193 mil
confluyen en la zona administrativa de Neuquén capital. Respecto a los medios de transporte,
los nimeros confirmaron que el 54.9% se moviliza en auto, el 22.4% en transporte publico,
5.95% en moto, 5.78% a pie, 4.89% en taxi, 3,2% en bicicleta y 2.21% en tren” Municipalidad
de Neuquén Capital (2017).

Se utilizé Big Data para disefiar un nuevo sistema de transporte publico de pasajeros y la traza

del nuevo Metrobus Inteligente, convirtiéndose en una oportunidad para mejorar la movilidad
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urbana y el transporte publico. Realizando un acuerdo con Telefénica para mejorar su

transporte.

Es importante conocer la era digital y como poder aprovecharla y utilizarla “Antes fue la
Revolucion Industrial pero hoy asistimos a la era digital y es necesario que también desde las
gestiones de gobierno se incorporen estos nuevos paradigmas”, Quiroga citado en canal AR

(2016).

CONTEXTO ACTUAL DEL BIG DATA Y SU IMPLEMENTACION

Para la contextualizacion del Big Data y principalmente la implementacidn del término en la
actualidad, se desarrollan conceptos e ideas que se llevan a cabo en varios paises de
Latinoamérica, expresado por representante de Portugal, Argentina y Chile que estan
trabajando con el Big Data hace muchos afios, y comentan algunos ejemplos de

implementacién, como también, la importancia que retoma el término a partir del Covid 19.

La informacion se extrae de un Webinar realizada por UNWTO: “Maximizando el Big Data para
generar valor en el mercado doméstico” (2020), donde Sandra Carvao responsable del drea de
inteligencia de mercado y competitividad OMT, comentd que cuando se empieza a trabajar
sobre la crisis por Covid 19, era una incertidumbre ¢cudl es el impacto?, écomo impactaba el
Covid 19 en el turismo? Quedando expuesto la relevancia e importancia de disponer de datos
para la toma de decisiones. Sandra Carvao con la OMT pone de manifiesto diferentes

experiencias que pudiera ayudar a los diferentes ministerios:

e “Primero para reabrir de forma mas segura,

e Segundo para gestionar esa re apertura de forma que sea mas eficaz a nivel de los
objetivos que se tenga,

e Y porotro lado crear una politica nacional de datos para turismo pensando, que esto,
es una oportunidad que nos brinda esta crisis de invertir mas en sistema de inteligencia
turistica que se quedan para futuro, evidentemente tenemos un reto muy inmediato
que debemos abordar, pero también tenemos que prepararnos para el fututo.
Planteaba que, a través de la OMT, se quiere reforzar todo el trabajo y toda la dindmica
de mercado y en especial todo el tema del Big Data, de forma que podamos guiar de

la forma mas efectiva” Webinar (2020).

Considerando que, en la primera fase de reapertura del turismo, sea el doméstico el que se

recupere primero. Con los panelistas se enfoca la discusién en cémo se puede usar esos datos
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que nos dan el perfil del visitante, su comportamiento, etc., que nos ayuda de alguna forma a,
proveer a la demanda. Carvao comenta “como podemos usarlo especificamente en el mercado
doméstico que tendencialmente no es prioridad en mucho de los paises, todos se han
enfocado mucho en el mercado internacional y ahora tenemos que redescubrir el mercado
doméstico, como se comporta y que podemos esperar de ese mercado doméstico” Webinar

(2020).
El Webinar, (2020) se realizd con tres expositores, se comienza con:

Franco (2020)! en su discurso expresa como los datos pueden contribuir y aportar valor al

turismo y como esta impactando el Covid 19 en la sociedad:

e Hay unaincertidumbre en los comportamientos del consumo

e Variabilidad en los desplazamientos

e Distanciamiento social en todos los entornos

e (Caida de la actividad econémica

e Muy altos impacto en sectores como el turismo, hosteleria, comercio minorista y
transporte

e Transformacion del mercado de trabajo

e Adaptacion a cambios regulatorios y de sistema.

Franco también comenta que el turismo va a tener que afrontar una serie de transformaciones,
por un lado, ya se venia observando ciertas TENDENCIAS antes de la crisis:

e Nos encontramos ante un turista mas digital y mas informado, al cual hay que
acompafiar durante su “Customer Journey” antes, durante y después de su viaje, y
aproximdandonos a el de multiples fuentes de llegada.

e Vaaver una transicion de un turismo menos masificado, con lo cual los destinos van a
tener que ofrecer ofertas alternativas al turismo de masa que hasta ahora era muy
comun en muchos destinos.

e Alavez se observa una alta competitividad entre los destinos que los va a obligar a
especializarse o a tener nuevas experiencias y personalizadas y ahi entre todo lo que
es el conocimiento del turista y del visitante y muchos negocios del sector van a tener

que reinventarse y transformar su oferta de servicios y actividades.

! Franco: trabaja en Telefdnica Data Unite
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Y a la vez el sector esta afrontando serios RETOS:

El mds inmediato y el que es obvio es que dada la drastica caida hay que activar la
demanda de manera inmediata. Y una manera de hacerlo es transmitiendo confianza
y transmitiendo el restablecimiento de esa seguridad a través de lo que son los
destinos seguros.

Y luego el turismo de proximidad el domestico hay que relanzarlo, porque hasta ahora
habias dependido mucho del turismo internacional. Hay muchos paises con fronteras
cerradas y esto va a ocasionar que hay q recuperar ese turismo doméstico y de nuevo
aca el conocer patrones de conocimiento de ese turismo nacional y aqui el valor de los

datos que queden aportar mucho valor.

Y finalmente comentar por un lado ser capaces de incrementar los ingresos por visitante y por

otro lado ser capaces de desestacionalizar.

La crisis del Covid 19 esta conviviendo con una revolucidn tecnoldgica, con tecnologia de la

robdtica, el Big Data, la inteligencia artificial, el internet de las cosas la realidad aumentada,

todas ellas tienen algo en comun la digitalizacién del negocio y de procesos. El Big Data y iot?,

son 2 tecnologias que pensamos pueden aportar mucho valor al sector turistico en etapa post

Covid 19. éY como?

Se habla de que BIG DATA o de inteligencia artificial analitica avanzada de datos, utiliza
fuentes internas del propio sector, destino, de un propio negocio pero también
fuentes externas como es meteorologia o puede ser datos de proveedores de
transacciones comerciales o de reserva de hoteles o de traficos aéreos o luego se habla
de datos que proceden de las redes de telefonia celular que pueden dar informacion
insight inteligencia, de donde procede y como se mueve el turista, al final toda esa
analitica de datos internos-externos se pretende tener una mayor inteligencia un
mayor conocimiento de los visitantes de los turistas. De donde proceden, cuales son
su tiempo de permanencia, cudles son sus puntos de interés, como se mueven durante
la estadia en el destino turistico. Y todo eso lo que permite es desarrollar una oferta
personalizada mas focalizada a los turistas que estan viniendo y a nuevos segmentos
de turistas que en un momento dado sean un nuevo target.

DATOS DE TELEFONIA celular siempre son datos agregados y anonimizados, pero que
proveen de informacién a un negocio a un destino, sobre como son los visitantes de

gue municipio, en que época se concentra su visita, cudles son las estadias promedio

2 Internet de las cosas
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de duracion, cuales son sus patrones de comportamiento, sus preferencias y gusto y
todo eso de nuevo lo que permite focalizar y personalizar la oferta.

e INTERNET DE LAS COSAS ahora la tecnologia permite a través de sonorizacién de
dispositivos conectados y normalmente llevados a una plataforma de inteligencia
turistica obtener insight de distintos activos, de distintos recursos que tiene un negocio
o un destino turistico. ¢Y para que puede servir? Por ejemplo, para lo que es gestién
segura de espacios, ya sean playas inteligentes, nuevos centros de ocios, parques, eso
con respecto a la nueva normalidad que hay que controlar esa masificacidon. Pero
también sirve para una gestion eficiente desde el punto de vista de un destino turistico
como puede ser parques inteligentes o puede ser gestién inteligente de residuos, etc.
Al final se generan muchisimos datos que se deben generar en inteligencia que
permitan tomar mejores decisiones. Ya sea desde un negocio privado o desde la
administracién publica que esta gestionando un destino turistico

e DESTINO TURISTICO INTELIGENTE: realmente lo que se trata de hacer es un uso
excesivo de tecnologias, con dos objetivos de ser capaces de mejorar la experiencia
del destino del visitante y a la vez hacerlo compatible con una mejora de vida de los
residentes, al final visitante y residentes conviven y ser capaces de gestionar de
manera integrada y sostenible los destinos. Eso es lo que lleva a ser un destino
turistico inteligente.

Al final toda esta informacién, todos estos datos, todas estas tecnologias, se gestionan desde
plataformas de inteligencia turistica que pueden dar esa vision integrada de los destinos.

A continuacidn, se presenta una imagen que resumen las cuatro tecnologias descriptas
anteriormente por Franco (2020):

Imagen 1: Lot y Big Data son dos de los principales pilares en la etapa de post COVID

DATOS DE REDES DE INTERNET OF THINGS DESTINO TURISTICO

S0 DATARAI TELEFONIA MOVIL loT INTELIGENTE

Analitica avanzada Conocer la Gestion segura de Mejorar la

de datos para procedencia del espacios: playas experiencia del
personalizar la visitante y sus inteligentes, turista y la calidad
oferta del destino patrones de patrimonio,parques, de vida de los
turistico comportamiento centros de ocio.... residentes

Fuente: Franco (2020)

Expresa un caso en donde han trabajado con estas tecnologias, se trae a colacion la siguiente
imagen, se considera relevante a modo de ejemplificar la importancia del Big Data:
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Imagen 2: Caso de Exito: Andlisis del turista en las fallas de Valencia.

CASO DE EXITO

ANALISIS DEL TURISTA EN
aniaena ALl “Conocer a nuestros visitantes para adaptar nuestra oferta de ocio

=
AJUNTAMENT
\ﬂj-b DE VALENCIA

y cultura a sus gustos y preferencias” (Franco, 2020)

Aumento del conocimiento de turistas:

1. Comprender el perfil y los habitos de
comportamiento del turista

2. Definir lugares de procedencia
nacional e internacional

Gracias a la solucién LUCA Tourism se

obtuvieron “insights” de la red de

telefonia mévil de Telefénica, incluyendo:

andlisis de flujos de movimiento y nimero

de asistentes y analisis de afluencia de

turistas por provincias y paises de origen

Jelefonica | 107 & BD

Fuente: Franco (2020)

El segundo disertante es Guerreiro (2020), de Portugal. Expresa que en turismo de Portugal lo
gue se hace es funcionar como una app de datos del sector, en donde conectan datos que
reciben de las organizaciones mundiales- internacionales de turismo como OMT, datos que
llegan de los institutos nacionales de estadistica, banco de Portugal, los cruceros y de todos los
transportes. Conectan también con datos que adquieren de air Brookings, de tarjetas de

créditos, los conectan con datos de redes sociales que tiene, con telefénica portuguesa, etc

Con todos esos datos, dispuestos en sistemas, se trabaja en dos plataformas que son Powers
Bi y Qlik, en donde se realizan todos los reportes. Para luego en la plataforma publica que es
travel IBI poner a disposicién del publico toda la informacién de manera gratuita. Ya que la
idea es dar la mejor calidad de dato, para que las empresas y los destinos puedan tomar las

mejores decisiones en termino de desarrollo.

Comenzaron a trabajar en Big Data hace 3 o 4 afios, para comenzar utilizaron datos de
telefonia movil para disefiar una “Customer Journer de turistas”, por ejemplo, podian a través
del monitoreo de flujos turisticos con Mobile data ver el comportamiento dia a dia del turista,
pudiendo entender donde tenian las zonas de presién, donde teniendo los recursos no son tan
visitadas.
Hoy en dia ya tienen la informacién de:
e coémo se estan comportando los mercados turisticos en Portugal en cada una de las
regiones, como llegan a Portugal (agua, aire, tierra), tienen dia a dia los
comportamientos de los turistas en los destinos. Es algo que se mira todos los dias

para entender cdmo se comporta el sector turistico.
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e Hablando de otra categoria de Big Data, tienen acuerdos con Forward 3, que les
permite ver las reservas aéreas, ya que el 90% del mercado llega por aerolineas.

e Otracategoria de Big Data son las tarjetas de créditos, por categorias de gastos, donde
gastan los turistas (hotel, cultura, restaurante, transporte) en escala de municipio.
Dando como resultados perfiles de mercado, que esa informacién se le brinda al

marketing para que puedan afinar la propuesta de consumo a los turistas.

Y por ultimo estuvo presente en el webinar como disertante Federico Esper, director general
de Inteligencia de Mercado y Observatorio Ente de Turismo de la ciudad de Buenos Aires. Lo
que se presentd, es el trabajo desde el ente de turismo sobre el Big Data en el mercado
domeéstico, ya que es un mercado muy importante en el 2019 visitaron la ciudad 6.9 millones

de turistas domésticos.
La forma en que trabajan los datos es una visidon 360°, como se presenta en la siguiente imagen.

Imagen 3: Gobernanza basada en datos:

PR p—
Procesamiento
y analisis
> F 1ad met 2.
Obtencion » Elaboracion de r¢
de datos -
Toma de
e ﬂ decisiones

» Plataformas digitates

y/0 electronicos

Efectoenla
politica turistica

Fuente: Esper (2020)

Toda la informacidn recabada se plasma en un sistema de inteligencia turistica, que esta
abierta al publico. Esta plataforma cuenta con mil millones de registros. Se crearon varios

graficos y mapas para visualizar e interpretar la informacién de la mejor forma posible.
Esper (2020), expresa que el Big Data es utilizado en las tres etapas del viaje:

e Antes, cual es la etapa inspiracional del viajero. Teniendo en cuenta la informacién de

busqueda y las reservas aéreas

3 Travel industry trends and business intelligence
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e Durante, que es lo que sucede con ese turista, como es su experiencia utilizando la
movilidad a través de la telefonia celular, los consumos por tarjeta de crédito y débito,
como son los flujos en diferentes eventos, flujos turisticos en diferentes eventos
culturales, deportivos y gastrondmico para conocer cudl es el perfil del turista que
visita la ciudad.

e Después, cuando el turista regresa a su lugar de origen y vuelca su informacion,
opiniones, comentarios en las redes sociales y plataformas para entender como ha
sido la valoracién en establecimientos gastronémicos, hoteleros. También se elabord
un andlisis sentimental es decir cudles son las palabras claves de esos comentarios,
para poder ver de qué es lo que los turistas estan hablando una vez que ellos regresan

a su lugar de origen.

Ejemplos de aplicacion de Big Data:

e Entender cudles son los barrios de la ciudad mas frecuentados y horarios mas
concurridos por turistas. Crearon un mapa de calor de las diferentes zanas de la ciudad
de Bs As. En base a informacion de la red telefonia celular. De esta manera ver cudles
son los barrios mas turisticos, los menos influenciados pero que tienen potencial, para
expandir el beneficio socio econdmico que tiene el turismo en todo el territorio de la
ciudad. Se puede ver por horay por dia de semana, que permite ver el movimiento en
fin de semanay asi preparar la ciudad.

e Showsy conciertos; que es uy importante en la ciudad. Y puede verse el flujo de turista
cuando se realiza un concierto y recital, y comparar cual es el diferencial que generan
los eventos musicales.

También se ve en los eventos deportivos, que trae turismo nacional e internacional.

e También con Big Data se puede ver cdmo es la evolucién del gasto turistico, es decir
de donde viene el gasto turistico — de que regiones del pais consumen en la ciudad de
bs as. Dividido en género y grupo etario. Con lo cual se puede identificar el gasto
turistico de una regidn de pais especificamente en la ciudad de bs as por un grupo de
edad determinado. Permitiendo adaptar la oferta, generar nuevos desarrollos y
experiencias. Y también que permita traccionar toda la cadena de valor del sector
turistico.

e En que barrios se produce ese gasto mayor, considerando que cada barrio tiene su
perfil. En funcidén de eso poder expandir. Y se estd trabajando en un perfil general de

CABA.
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e Valoracién de la gastronomia, se analiza y geolocalizado los establecimientos de la
localidad dependiendo el tipo de comida y cocina. Para entender en que barrio en que
zona se puede fortalecer esos circuitos gastronémicos, ver donde hay oportunidades
para desarrollar y entender al turista que comenta cuando regresa a su lugar de
residencia. Por eso se cred un perfil del turista seglin su gastronomia y se inserta en el

analices del grupo de viaje es otra de las variables que se van insertando en el analices.
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REVISION DE LA LITERATURA

Revolucion 4.0

Comenzando por indagar sobre el significado del término Big Data, y para ello, no se
tiene mds que observar en la forma en que ahora se trabaja, se relacionan, se comunican las
personas. Se vive rodeado de dispositivos, herramientas y soportes digitales; que genera el uso
de correo electrénico, las redes sociales, las consultas en el navegador del teléfono moévil, las
transacciones diarias que se realizan y numerosas acciones cotidianas. El autor Sosa, (2019),
habla de la obviedad de la traduccion del significado a “datos masivos”, pero agrega que se
“refiere al volumen y tipo de datos provenientes de la interaccion con dispositivos
interconectados, como teléfonos celulares, tarjetas de crédito, cajeros automaticos, relojes
inteligentes, computadoras personales, dispositivos de GPS y cualquier objeto capaz de
producir informacién y enviarla electrénicamente a otra parte” (p.35).

Donde Schwab, (2016) llama a la época actual como el inicio de la cuarta revolucién industrial,
caracterizada por:

e Velocidad: Al contrario que las anteriores revoluciones industriales, se evoluciona a un
ritmo exponencial, mas que lineal. Este es el resultado del mundo polifacético y
profundamente interconectado en que se vive, y del hecho de que la nueva tecnologia
engendra, a su vez, tecnologia mds nueva y mas poderosa.

e Amplitud y profundidad: Se basa en la revolucién digital y combina multiples
tecnologias que llevan a cambios de paradigma sin precedentes en la economia, los
negocios, la sociedad y las personas. No solo cambia el «qué» y el «cédmo» hacer las
cosas, sino el «quiénes somos».

e Impacto de los sistemas: Se trata de la transformacidn de sistemas complejos entre (y

dentro de) los paises, las empresas, las industrias y la sociedad en su conjunto.

Conceptualizada la cuarta revolucién por los autores Basco, Beliz, Coatz y Garnero

(2018) de la siguiente manera:

“De la mano de Internet, la trasformacion digital configura un nuevo mapa
tecnoldgico en el que intervienen y se conectan en tiempo real todos los actores
sociales (consumidores, empresas, gobiernos, organizaciones de la sociedad

civil) a través de distintos dispositivos (teléfonos celulares inteligentes,
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computadoras, sensores) y plataformas digitales (e-commerce, e-government,
redes sociales), cambiando la forma en que producimos, trabajamos y nos

comunicamos” (p. 24).

El concepto de Revoluciéon Industrial esta asociado a cambios tecnolégicos y de produccién.
Como se observa en el grafico presentado a continuacion (Imagen N.2 1); la primera revolucion
se conoce como la irrupcién de la maquina a vapor en la segunda mitad del siglo XVIII,
produciendo el movimiento del campo a las ciudades. La segunda revolucion industrial fue
impulsada por la produccion en serie, linea de montaje y la generacidén de energia eléctrica. La
tercera revolucion industrial caracterizada por la automatizaciéon de procesos industriales
logrado por los avances en la computacién y electrdnica, en los afios 70 del siglo pasado.
Mientras segun Basco, Beliz, Coatz, Garnero (2018), “La cuarta revolucion industrial se asocia
a la informacioén y digitalizacion de la produccidn, y con la generacion, integracién y analisis de
una gran cantidad de datos a lo largo del proceso de produccién y el ciclo de vida de los

productos, facilitados fundamentalmente por internet” (pag. 24).

Imagen 4: Evolucion de las Revoluciones Industriales.

Grafico 1.
Evolucian de las Revoluciones Industriales
Comienza la transformacion

il

INDUSTRIA 4.0

Informatizacidn
y transfarmac

1784 1870 1969 HOY

Fuente: Adaptacian en base a Hallward- Drgmeigs Gauray Maywyar (2008, Trouble in the Making?
The Future of Manufacturing-Led Development, Banco Mundial.

Fuente: Basco, Beliz, Coatz y Garnero (2018, p.25)
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Centrandonos en la Cuarta Revolucién, en el Imagen N25, se observan los 10 componentes
tecnoldgicos que la componen: Robots, Simulacidn, Sistema Integracion, Internet de las Cosas,
IA, Ciberseguridad, Computacion en la Nube, 3D, Realidad Aumentada y Big Data.

Imagen 5: Componentes de la Industria 4.0

£
@ Robots ~..#§§?

.

Big. Data Simulacién
Realidad INDUSTRIA 4.0 -
Sistema

Aumentada
integr_acic‘;n

. K
" {’. Internet de
o _—,P las cosas
peet
1A

...l-.,
Computaciéon
en la nube FUENTE: AMETIC

Ciberseguridad

Fuente: Basco, Beliz, Coatz y Garnero (2018, p.28)

Esos cambios y acciones cotidianas generan un gran volumen de datos, que se pueden
transformar en informacién y luego en decisiones, las cuales pueden ser pensadas para

responder a problemas. Ese gran volumen de datos es lo que se denomina Big Data.

Big Data

Aunque en el mundo en este momento se habla de Big Data, hay quienes lo ven como
un término de moda, no pudiendo dimensionar que se trata de convertir los datos en

informacidn, ésta en conocimiento y finalmente en decisiones.

El término inglés Big Data segun el Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas (2015);

“Hace referencia a todos aquellos conjuntos de datos cuyo tamafio supera la
capacidad de busqueda, captura, almacenamiento, gestion, andlisis,
transferencia, visualizacion o proteccion legal de las herramientas
informdticas convencionales. Bajo esa denominacion se incluye, asimismo, a

las infraestructuras, soluciones y modelos necesarios para extraer valor de
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dichos grupos de informacion de la manera mds econémica, rdpida y flexible

posible para una toma de decisiones inteligente” (p. 9).

Los conjuntos de datos englobados bajo este concepto segun el Instituto Valenciano de
Tecnologias Turisticas (2015) se caracterizan, también, por su variedad, tanto en origen como
en formatos; la velocidad con la que se producen; y la veracidad o rigor implicitos a su
naturaleza y modo de aprovechamiento.
El valor de Big Data, segun el Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas (2015) es que
trabaja con datos andnimos y agregados, reside en encontrar patrones que ayuden a anticipar
el futuro: prever crisis econdmicas, prevenir enfermedades, trazar la ruta del transporte
publico o al abrir un local en una determinada zona.
El Big Data puede aportar valor en todos los sectores y ayudar a mejorar la gestién de todo
tipo de servicios. “Big Data, por tanto, para big problems, con tres grandes ambitos de
aplicacién:

e Mejorar la solucién a problemas que ya tienen respuesta

e Solucionar problemas que no tienen respuestas

e Encontrar problemas que no sabiamos que teniamos”. Segun Barbosa, Garcia, Félix

Hez de Roja, Lépez y Mufioz (2016, pag. 4)

Como también brinda una serie de beneficios segun El Instituto Valenciano de Tecnologias
(2019) el impacto econdmico, detencién de tendencias y comportamientos, conocimiento de
cliente y desarrollo de producto, anadlisis predictivo, agilidad en la toma de decisiones,
optimizacion de procesos, atraccion y fidelizacién de clientes. Y una serie de caracteristicas

como analiza Kitchin (2013-2014) en Lamalas, J. (2017)que le brindan un poder transformador:

e “Vasto en volumen, comprende terabytes o petabytes de datos.

e Alta velocidad, siendo creado en o casi en tiempo real.

e Generado de forma continua.

e Diverso en variedad de datos, estructurados o no estructurados en origen.

e Exhaustivo, trata de capturar poblaciones o sistemas enteros (n=todo).

e Granularidad: de grano fino en resolucion y Unico en la identificacién, captando gran
nivel de detalle y evitando perdida de informacién.

e De naturaleza relacional, que contenga campos comunes que permitan la unién de

diferentes conjuntos de datos.
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e Flexible y escalable en su produccién” (p. 29).

Otra definicidn del concepto Big Data por Townsend y Barragan (2019) expresa que son “datos
masivos urbanos, que compone el conjunto de informacién sobre bienes, recursos vy
actividades dentro de las ciudades, sobrepasa en volumen, variedad y velocidad a los registros
estadisticos y administrativos tradicionales que los gobiernos municipales han utilizado por

mas de un siglo en su busqueda por comprender el presente y planificar para el futuro” (p. 8).

Mientras que para el autor Trejo Medina (2018) “el Big Data no es una Unica tecnologia, es
una combinacion de tecnologias, cuya funcién es facilitar la administracion de grandes
volimenes de datos con formatos diferentes a la velocidad correcta, dentro de un tiempo
adecuado, con un analisis en tiempo real que permita reaccionar o tomar decisiones y, sobre

todo, que aporte valor a la organizacion” (p. 30).

Por ultimo y no menos importante para Drucker, el Big Data es “Knowledge has become the
key economic resource and the dominant, if not the only, source of competitive advantage”.

Extraida del Webinar (2020).*

Caracteristicas del término Big Data

Las cuatro caracteristicas mencionadas por diversos autores del Big Data son:
1- Volumen: Cuantos datos se tiene

A pesar de lo confuso del término o de sus tantas definiciones ¢ A qué volumen nos referimos?,
la unidad basica de medida son los bytes y a partir de éste el autor Montesinos, (2017)
construye una escala de medida que se presenta a continuacién:

Imagen 6:Escala de medida

* Kylobyte (KB) = 103 = 1,000 bytes

* Megabyte (MB) = 106 = 1,000,000 bytes

« Gigabyte (GB) = 109 = 1,000,000,000 bytes

« Terabyte (TB) = 1012 = 1,000,000,000,000 bytes

* Petabyte (PB) = 1015 = 1,000,000,000,000,000 bytes. BIG-DATA
« Exabyte (EB) = 1018 = 1,000,000,000,000,000,000 bytes

+ Zettabyte (ZB) = 1021 bytes

« Yottabyte (YB) = 1024 bytes

+ Quintillsn (QB)= 1030 bytes Fuente: Montesinos (2017, p. 11)

4 Traduccién: “el conocimiento se ha convertido en el recurso econémico clave y la fuente dominante, si no la Unica, de ventaja
competitiva”
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Llevado a ejemplos cotidianos, podemos dimensionar su tamafo como en la siguiente lista

presentada en la imagen:

Imagen 7:Ejemplos para dimensionar tamano de Byte

* 1 Quintabyte — Datos generados en el planeta en un Unico dia (Historia y
comunicacion social, 2015).

* 1 Byte -Una letra

* 10 Bytes — Dos palabras

* 100 Bytes -Un poema corto

* 1 kylobyte -Un cuento

* 10 kylobytes -Una pagina de diccionario

+ 100 kylobytes -Una foto con resolucion estandar
* 1 Megabyte -Un libro

» 10 Megabytes -El antiguo testamento

* 100 Megabytes -un metro cuadrado ocupado con libros
« 1 Gigabyte -tamafio estandar para los pendrives
« 1 Terabyte -50.000 arboles convertidos en texto.

» 10 Terabytes -La biblioteca del congreso de los EE. UU.

2-
3-
4-

Fuente: Montesinos (2017, p. 11)

Velocidad: que tan rdpido los datos son procesados
Variedad: cuantos tipos o formatos distintos de datos llegan a la organizacion

Veracidad: que tan completos y consistentes son los datos que tiene la organizacion

Estas caracteristicas, se suman a las mencionadas por el autor Montesino (2017),

considerando cuatro mas:

1

“Valor: ¢El dato aporta valor al negocio? ¢Es relevante? Si no es relevante, no lo envies,
guardes, manipules.

Viralidad: la tendencia de una imagen, video o pieza de informacidn de que se
distribuira rapida y ampliamente desde un usuario de internet (o de la organizacién) a
otro.

Viscosidad: que tan rapido fluyen los datos dentro de la organizacion.

Variabilidad: que tanto cambian los datos conforme al contexto” (p. 31).
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A continuacién, se puede observar las siete caracteristicas mencionadas por los diferentes

autores sobre el termino Big Data en la Imagen 8.

Imagen 8:Caracteristicas mencionadas por diversos autores del Big Data

Decisiones
Viralidad l Viscosidad lVariubilidod
c T ° %)
o o
El13]12]]3
SIEIEE
> S > S
Valor

Fuente: Dr. Daniel Trejo Medina®

Los Datos: Clasificacién y de donde surgen

Se pregunta écomo se clasifican los datos y de donde surgen? La primera respuesta la
encontramos en Lamelas, J. (2017) “en la editorial de abril de 2014 de la revista Academy of
Management Journal identifica cinco tipos clave de macrodatos:

e Datos publicos son datos que tiene la administracion publica. Por ejemplo, aqui se

encuentran los datos sobre transporte, uso de energia, sanidad, etc.

e Datos privados son datos que poseen las empresas, organizaciones sin animo de lucro

e individuos que reflejan informacién privada que no se encuentra en fuentes
publicas. En esta categoria se encuentran los datos fruto de transacciones
comerciales, de la navegacidn web a un lugar determinado, del uso de la telefonia
movil, etc.

e Datos ambientales son datos recogidos de forma pasiva. Estos datos no tienen utilidad

para quienes los captan, pero que combinados con otros datos pueden aportar valor.
Aqui se encuentran los datos generados por las personas en su vida diaria: busquedas
en internet, mediante el uso de smartphones, etc.

e Datos comunitarios son datos producidos principalmente en las redes sociales,

evaluaciones de productos, contenidos generados por el usuario, etc.

e Datos auto cuantificacién son datos proporcionados por los individuos al cuantificar

sus comportamientos y acciones. Por ejemplo, los datos monitorizados sobre las
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pulsaciones durante la realizacion de ejercicio fisico que son recogidos por
dispositivos moéviles (p.26).
El autor Montesinos (2017) menciona que “el Big Data deberia ser un conjunto de datos
estructurados, no estructurados, contenido interno y externo que en gran volumen y variedad

pueden aportar valor en la toma de decisiones de una organizacién” (p. 32).

Pero, ¢de dénde surgen todos esos datos?, tanto del sector privado, donde las empresas
capturan grandes cantidades de datos sobre sus consumidores, proveedores, y operaciones;
como el sector publico que también acumula enormes bases de datos en sus censos de
poblacién, registros médicos, impuestos, etc. A lo que se suman los datos generados de la
comunicacion entre maquinas, o el uso de lo digital cotidianamente que genera como una
huella digital. Denominada por el Instituto Valenciano (2015) como, “nuestro nuevo yo virtual,
la huella digital de lo que somos y de lo que esperamos” (p. 3). Es la vida digital de las personas,
de la que no son totalmente conscientes: como por ejemplo los clics al navegar por internet,
las transacciones financieras, los pagos con tarjeta, las llamadas de teléfono, el contenido
audiovisual que se genera y se comparte generalmente en las redes sociales, etc. Segln
Monserrat, presidente de TurisTEC, citado en Instituto Valenciano (2015), “saber qué piensa
un cliente, cudles son sus gustos y como fidelizarlo, no puede realizarse sobre la base de un
CRM en sentido estricto, sino que se debe analizar la huella digital generada en la gran
diversidad de bases de datos y formatos diferentes que todos utilizamos en la actualidad. El
Big Data se presenta como una gran oportunidad de analizar mercados y personas como nunca

antes lo hubiéramos imaginado” (p. 63).

¢;Coémo se procesan los datos?

Para el procesamiento y analisis de los datos masivos ha surgido segin Rodriguez, Palomino,
Mondaca (2007) “una disciplina denominada “Ciencia de datos”. Esta combina un conjunto
amplio de técnicas provenientes de disciplinas tales como ciencia de la computacion,
matematicas, estadistica, econometria e investigacién operativa” (p. 2). El ciclo de vida del
analisis de datos que contempla la Ciencia de Datos se esquematiza en la siguiente Imagen N°

9.
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Imagen 9: El ciclo de vida del andlisis de datos que contempla la Ciencia de Datos

* Explorar los datos disponibles

* Formular la pregunta
* Formular hipStesis

Tomar decisiones basadas en los

it /[ * Determinar datos necesarios
* Definir estindares de servicio » : . mx‘ t::m
* Metas para alcanzar estindares =
* Planificar y asignar recursos o v N e * Analizar consistencia de datos
: Datos
Interpretar resultados ! * Determinar qué variables
* Interpr | ’
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Fuente: Rodriguez, Palomino, Mondaca (2007- p. 2)

Big Data y turismo

Ticy turismo

La actividad turistica como una actividad econdmica, social y globalizada no es ajena a esta
industria 4.0, ya que se caracteriza por la generacion y uso intensivo de datos e informacién.
9 . - . . . .

La evolucion tecnoldgica constituye un importante factor de cambio que ha modificado el
comportamiento del consumidor y que obliga a realizar una adaptacidn de las empresas y de
los destinos turisticos, los cuales dificilmente pueden seguir el ritmo de la evolucién

tecnoldgica” Gretzel (2000) en, Baidal, Solsona Monzonis Giner Sanchez (2015, pag. 1)

En la actualidad las Tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) impactan en el ciclo
del viaje desde la organizacion del mismo hasta el posterior regreso. La influencia de las TIC en
el turismo surge a partir de la década de 1980, donde segin los autores Baidal, Solsona
Monzonis, Giner Sdnchez (2015) “las TIC han favorecido importantes cambios en la actividad
turistica, con la evolucién de las centrales de reserva (CRS) a los sistemas globales de
distribucidn (GDS) v, a finales de los afios noventa, con la aparicién de Internet (Buhalis y Law,
2008), hasta el punto de que Sheldon (1997) ha identificado la informacion con el alma del
turismo, y las TIC, con la columna vertebral de las operaciones turisticas” (p. 4). Genera un

nuevo escenario turistico desde el lado de la oferta (gestion y marketing, fundamentalmente)
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y de la demanda (informacién, reserva, compra y experiencia turistica). Los autores, Baidal,

Solsona Monzonis Giner Sanchez (2015, pag. 1), expresan que, en una actividad intensiva en el

uso de informacidn, la generalizacién de Internet ha supuesto una revolucién en el consumo,

la produccion y la comercializacion turistica, y plantean que, “Las fuerzas motrices que han

provocado este cambio pueden sintetizarse en tres apartados fundamentales:

la rdpida evolucion tecnoldgica,
los cambios en la demanday

la busqueda de una mayor competitividad” (p. 5).

Transformacion para el sector turistico

Es por ello que el turismo no queda exento a estos cambios, se retoma el trabajo realizado por

la fundacidn Orange (2016) que explica en base a cuatro ejes la transformacién para el sector

turistico:

La nube — Actualizando y mejorando el desarrollo de nuevos modelos de negocios,
soluciones integradas de e-commerce y gestién avanzada de clientes, centralizacién,
eficiencia y ahorro en la gestién de las TIC, relacién con clientes y modelos de
colaboracidn interna, monitorizacién de insights y Big Data

El entorno mdvil - Actualizando y mejorando servicios de personalizacién y atencidn
al cliente, mejora de la experiencia a través de modelos innovadores, infraestructura
y acceso.

Internet de las cosas- Actualizando y mejorando destinos inteligentes,
automatizacidn de productos y servicios, y experiencias innovadoras para mercados
de nicho.

Social y economia colaborativa - Actualizando y mejorando el canal de comunicacién
e interrelacién con el cliente, reputacidon online y escucha activa, redes sociales

especializadas e intercambio de bienes y servicios entre empresas y particulares.

Actualmente se encuentran destinos que, trabajan con el Sistemas de Destinos Turisticos

Inteligentes. Sobre esta temdtica hay diversas contribuciones una de ellas es el libro Blanco de

la SEGITUR de Espafia Lopez de Avila, Lancis, Garcia, Alcantud, Garcia, Mufioz (2005), donde se

observan modelos de como desarrollar destinos turisticos inteligentes. Esta tematica lleva a

los destinos a nuevos desafios, nuevos cambios a experimentar, desde IBM, Dirks y Keeling

(2009) se refieren a que “los cambios que experimentan las ciudades no se pueden gestionar

como hasta ahora y que es necesario que las ciudades devengan inteligentes mediante el uso
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de las nuevas tecnologias para transformar sus sistemas centrales (infraestructuras, servicios,
etc.) y optimizar la utilizacién de recursos limitados. Las tecnologias convierten a la ciudad en
un “sistema de sistemas”. La nueva inteligencia de las ciudades reside, en la combinacién
efectiva de las redes de comunicaciones digitales (los nervios), la inteligencia ubicua (los
cerebros), los sensores (6rganos sensitivos), y el software (competencia cognitiva)” (p. 146).
También la UNWTO (2017) generd un informe que tiene como objetivo, obtener una mejor
comprension de como los nuevos servicios turisticos de plataforma, o la denominada
Economia Compartida, da forma al sector turistico. Asi advierte que “Busca identificar las
oportunidades y los desafios especificos que plantea en todos los destinos, cdmo se abordan
y el camino a seguir. A partir de las respuestas de una encuesta de la OMT, este estudio
exploratorio ofrece una visién global de la situacién actual, el impacto y la importancia futura
de estos servicios en cinco areas principales del turismo: actividades de informacion,

alojamiento, transporte, alimentacidn y turismo” (p. 1).

TIC - Ventajas y Complicaciones

En este contexto, segln lvars, Solsona y Giner, (2015) citado en las TIC, se convierten en un
factor de competitividad, mediante el uso de herramientas en las organizaciones turisticas
para el desarrollo de ventajas competitivas en costes, diferenciacién o especializacidn, en las
decisiones estratégicas y en la definicién de nuevos modelos de negocio. Los mencionados
autores “sintetizan las ventajas de las TIC para la empresa a partir de diferentes trabajos:
optimizacion de la eficiencia y reduccion de los costes operativos; nuevas relaciones con los
clientes que mejoran el servicio, la calidad y la satisfaccidn; perfeccionamiento de las
relaciones con los proveedores; acceso a mercados mas globales, y planificaciéon de los
servicios turisticos mas eficiente y ajustada a las necesidades de la demanda” (p. 5).

Ademas se puede indicar las mencionadas por Cooper (2007 en UNWTO, 2008) se pueden
nombrar los beneficios en la eficiencia interna, facilidad para suministrar gran volumen de
informacidn; el refuerzo de la marca turistica; la generacién de nuevas posibilidades de
distribucidn de la oferta; la mejora de la interaccién entre destinos, empresas y consumidores,
y la optimizacion de la relacién entre el coste y la eficiencia en la prestacidn de los servicios,
gracias a la facilidad del calculo del retorno de la inversion Cooper (2007 en UNWTO, 2008).
Esto genera por un lado ventajas, pero también los destinos deben afrontar varias

complicaciones en la aplicacién de las TIC. En cuanto a las complicaciones para la aplicacion
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de las TIC: se puede nombrar los recursos limitados, gestién inapropiada, conocimiento

insuficiente, falta de comunicacién y trabas o limitaciones legales (Giner Sanchez, 2015).

Actores de los destinos turisticos: Sector publico y Sector privado, Planificacién y
necesidades de informacion

Enlalmagen N°10 se muestra la rueda de los distintos agentes implicados en el desarrollo
del sector turismo. El desarrollo e implementacién de los objetivos estratégicos en los destinos
depende de las relaciones entre ellos como asi también la implementacion de los objetivos

estratégicos.

Imagen 10: La rueda dindmica de los participantes en los destinos turisticos.

Comunidad
local

Empresas
turisticas
y Pymes

Intcreses ¥

Sector pablico

Touroperadores
Y agencias
de viaje

Fuente: Buhalis (2000)

Fuente: Bigné, Alcaiiiz y Andreu (2000, pag. 34)

En donde los autores Bigné, Alcafiiz y Andreu, (2000) definen que, “el sector publico
comprende una gran diversidad de organismos, desde los que tienen un cardcter internacional
hasta los de ambito local. Generalmente, cuanto mayor es la importancia de sector turistico
para una economia, mayor es el grado de intervencién publica y mas numerosas las
administraciones publicas involucradas OMT (1988)” (p. 140). En esta investigacidn cuando se
habla de sector publico, se estd haciendo referencia al municipio de la localidad de Neuquén
capital.

Mientras para el sector privado la autora Benseny, (2002) expresa que: “El turismo se presenta
como una combinacién de actividades y servicios que suministra una experiencia de viaje,

empleando transporte, alojamiento, establecimientos gastronémicos, centro comerciales y
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lugares de compras, espectdculos, instalaciones especificas para actividades diversas y otros
servicios hospitalarios disponibles para individuos o grupos de personas que viajan fuera de su

ambiente usual” (p. 10).

Planificacion Estratégica - Turistica

Anteriormente se presentaron los sectores, tanto en el sector publico como privado es
necesario una planificacién estratégica, se considera que segin Gomez (2014) “el Big Data
habilita un amplio rango de analisis; desde la descripcidén, al diagndstico, prediccién vy
prescripcidon en un gran numero de dreas organizacionales Este amplio rango de dreas andlisis,
y la velocidad involucrada en Big Data, ofrecen oportunidades para mejorar la toma de
decisiones en el nivel estratégico, tactico y operativo” (p. 16).

Los autores Pérez, Tur y Pitarch, (2011) expresan que “La planificacion estratégica, segun
Cagmani, se mueve e influye en todos los componentes y dimensiones asociados al capital
social, porque presupone un minimo de relaciones locales, pero, sobre todo, construye dichas
relaciones:

e Organiza un dmbito de discusién e interaccién

e Haciendo que emerjan los valores y la identidad profunda de la comunidad,

e Creando oportunidades para la cooperaciéon y la confianza reciproca

e Definiendo noemas y simplificando los procedimientos.

e Alentando la maxima comunicacion y participacion” (p. 54).

“La planificacidn estratégica se hace a largo plazo y su objetivo es afrontar los cambios futuros
adelantandose a los mismos. No se trata de un proceso estatico, sino dindmico, pues puede ir
evolucionando a medida que pasa el tiempo. Es muy utilizada por la administracién publica,
aunque también lo es en las empresas u organizaciones privadas” Pérez, Tur y Pitarch (2011,

pag. 472).

Esa planificacién en algunas ciudades hoy en dia segun los autores Townsend y Barragdn,
(2019) “la piensan mas estratégicamente, y muchas estan invirtiendo tiempo y energia en la
elaboracion de planes maestros digitales. Estos esfuerzos sacan a relucir una practica
estratégica emergente enfocada en alinear las varias iniciativas tecnoldgicas y el uso de
informacidn con objetivos, estrategias y programas ya existentes. Los planes maestros digitales

ayudan a las ciudades a definir principios basicos, resultados deseados, grupos de interés,
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procesos de participacidon y deliberacién, y enfoques hacia la implementacién de estas

estrategias” (p.10).

Necesidades de Informaciéon

La planificacidn estrategica esta atravesada por las necesidades de informacién que Calva
Gonzalez (2004) dice que estas “se presentan en todos los aspectos de la vida diaria: en el
hogar, en la oficina, en las relaciones familiares, en la vida social, con las amistades, etcétera.
También se presentan por curiosidad, por las actividades de trabajo o estudio. Sin embargo,
no sélo las personas (como ente individual) presentan una necesidad de informacién, sino
también las organizaciones o instituciones (compafiias, industrias, instituciones educativas,
etcétera), toda vez que dichas entidades estan compuestas por individuos” (p. 63).

Esta necesidad de informacidn y conocimiento determina finalmente, “la existencia en la cual
un sujeto puede responder adecuadamente a un estimulo ambiental y puede, entonces, tomar
decisiones pertinentes en situaciones vivenciales como: en la familia, en la calle, en Ia
biblioteca o la universidad; en otras palabras, permiten al sujeto enfrentarse con la vida” (Calva

Gonzélez, 2004, p. 72)

Potenciales Beneficios - Restricciones y riesgos del aprovechamiento de Big Data
en sector privado

Del andlisis realizado del uso del analisis del Big Data en el sector privado, se desprenden los

siguientes conceptos:

Potenciales Beneficios

Segun la autora Gomez, (2014) “De acuerdo con la literatura, el aprovechamiento de Big Data
ofrece multiples beneficios a organizaciones e individuos y es por esto que es considerado una
frontera de innovacidn (Manyika et al. 2011; Beyer y Laney 2012) asi como un fendmeno
revolucionario y transformador (United Nations 2012; Brown et al. 2014)” (p.16). La autora
mencionada resume en seis grupos, los beneficios potenciales del aprovechamiento de Big

Data, que son identificables en la literatura. Los cuales se presentan a continuacién:

1. Mejor toma de decisiones

“

Los beneficios potenciales del uso segln la autora Gdmez (2014) son por un lado que, “el

Big Data para la toma de decisiones es, el cambio de la toma de decisiones basada en la
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intuicién (Kart et al. 2013) o “the Highest Paid Person’s Opinions”[la opinién de la persona
mejor pagada de la organizacion] (Manyika et al. 2011) a la toma de decisiones guiada por
datos (Manyika et al. 2011; Buhl et al. 2013), guiada por hechos/evidencia (United Nations
2012; Kart et al. 2013; Schulte et al. 2013) o liderada por datos (Kart et al. 2013) para
mejorar el desempefio organizacional (Manyika et al. 2011; Schulte et al. 2013), genera un
nuevo enfoque para la toma de decisiones habilita la toma de decisiones inteligente
(TechAmerica Foundation, 2012) a través del descubrimiento de activos de informacion,
relaciones y nivel de influencia entre nuevas fuentes de datos (Beyer and Laney 2012)” (p.
17).

Y por el otro, siguiendo con la autora Gémez (2014) “el uso de esas nuevas fuentes de
datos podria reducir errores y atrasos en la toma de decisiones a través del
aprovechamiento, por ejemplo, de sensores en tiempo real y la “wisdom of crowds”
[sabiduria de las masas] (Helbing y Balietti 2011). Las nuevas fuentes de datos pueden ser
combinadas para llenar vacios de informacidon (Newman and Beyer 2012) y dar cabida al
concepto de mineria de la realidad (United Nations 2012). Ademas del uso de nuevas
fuentes de datos, las posibilidades de reemplazar o apoyar la toma de decisiones humana
con algoritmos automatizados (TechAmerica Foundation, 2012) es vista, por algunos
autores, como otra manera de mejorar la toma de decisiones con Big Data. En este punto,

la automatizaciéon podria ser uno de los objetivos y la facilitacién de la toma de decisiones

otro” (p. 17).

2. Mejor segmentacion de poblaciones para personalizar acciones

“Una mejor segmentacion puede ser habilitada por la variedad y granularidad espacio-
temporal de los datos generando aplicaciones como micro segmentacion en tiempo real
de clientes y ciudadanos para servicios especificos, promociones y publicidad (Manyika et

al. 2011)” (p. 18).

3. Innovacion a través de nuevos modelos de negocio, productos y servicios

“Algunos autores mencionan que hay una amplia variedad de oportunidades de negocio
que se pueden generar por el fendmeno de Big Data (Manyika et al. 2011; Beyer and Laney
2012; TechAmerica Foundation 2012; Laney et al. 2013; Helbing and Balietti 2011). En ese

sentido, Laney et al. (2013) menciona la existencia de un documento de Gartner Research
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que contiene 100 oportunidades e ideas de negocio que tienen gran potencial de

generacion de valor a través de la monetizacién directa o indirecta de datos” (p. 18).

4. Eficienciay efectividad

“Big Data podria permitir a las organizaciones hacer mas con menos y producir resultados
de mejor calidad (Manyika et al. 2011). Esas mejoras en productividad se pueden generar
a través de la reduccidn de insumos generados por personas y los retrasos en la
produccidn, recoleccién y transmision de informacion (United Nations, 2012) asi como a
través de la eliminacion de procesos de negocio sin valor agregado (Laney et al. 2013).
Adicionalmente, el uso de Big Data podria facilitar la comprensién de las causas raiz con
respecto a las diferencias en desempefio de unidades organizacionales, o inclusive
proveedores externos, para mejorar el desempefio general de las organizaciones (Manyika

etal. 2011)” (p. 18).

5. Mejores productos y servicios para los clientes

“Dado que las personas estdn produciendo datos, inclusive en el desarrollo de sus
actividades diarias, ellas(os) son actores en un nuevo ecosistema de datos y podrian tener
servicios mejorados, asi como mejores precios y ofertas (United Nations, 2012; World
Economic Forum, 2012). En ese sentido, Laney et al. (2013) plantea que la nueva ola
después de la analitica de negocios sera la analitica personal, donde datos y analitica
estaran orientados a atender las necesidades de analisis de los clientes (y ciudadanos) mas

que las de las organizaciones” (p. 19).

6. Reduccidon de amenazas de seguridad y crimen

“El volumen, la velocidad y la variedad de datos podrian incrementar la capacidad para
reducir el fraude y para identificar clientes, ciudadanos y empleados que abusan de
beneficios o servicios (Manyika et al. 2011; TechAmerica Foundation, 2012). Con respecto
a la seguridad, Big Data podria facilitar la prevencidén de ataques usando una variedad de

fuentes de datos como imagenes, identificacién biométrica, reconocimiento de rostros,
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radares de velocidad, llamadas telefdnicas y videos de vigilancia (Manyika et al. 2011)” (p.

19)

Restricciones y riesgos

Siguiendo con la autora Gémez, (2014), si bien se enumeraron anteriormente una serie de
potenciales beneficios, a continuacién, se detallara sobre las restricciones y riesgos a los que

las organizaciones deben enfrentarse, para hacer realidad dichos beneficios.

1- Recursos Humanos

La autora Gémez, (2014) expresa que “el valor de Big Data esta muy relacionado con analitica
y algunas técnicas y tecnologias que soportan la analitica son originarias de otros campos de
estudio, diferentes a TIC, como estadistica, matematicas aplicadas, economia y genética. En
este escenario, el talento humano surge como una restriccion de gran relevancia para el
aprovechamiento de Big Data y muchos autores identifican la presencia de esta restriccién en

diferentes niveles organizacionales” (p. 20).

Presenta una serie de cualidades que debe poseer el personal en los distintos niveles de la

organizacion, en donde:

e “Los gerentes requieren mejorar su habilidad para identificar qué informacién esta

haciendo falta y como se puede conseguir (Beyer and Laney 2012)” (p. 20).

e “Ademads de la carencia de habilidades para el consumo de informacién, el nivel
directivo podria presentar limitaciones que son mas actitudinales y culturales. Dichas
limitaciones podrian resumirse como una mentalidad poco orientada hacia los datos,
la mentalidad orientada hacia los datos es mencionada por Manyika et al. (2011) como
un factor clave para el aprovechamiento de Big Data y podria ser entendida como la
comprension de los beneficios de la toma de decisiones basada en datos (Buhl et al.

2013)” (p. 20).

e “En el nivel analitico de las organizaciones, se requieren personas con capacidades
técnicas en estadistica y aprendizaje de maquina. Ellas (os) deberian estar en
capacidad de analizar grandes voliumenes de datos para generar conocimiento de
negocio (Manyika et al. 2011; Brown et al. 2013). En este nivel, también es importante

contar con personas que tengan conocimiento practico y que tengan la habilidad de
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consumir informacion que es requerida por el nivel directivo (Manyika et al. 2011)” (p.

21).

e “Enelnivel operativo y de soporte, se requieren profesionales dedicados a desarrollar,
implementar y mantener hardware y software requerido para el uso de Big Data
(Manyika et al. 2011). Aqui se esperan algunos cambios (p.e. los expertos en
infraestructura Tl necesitan cambiar su foco del volumen y la velocidad hacia la gestidn

e integracion de gran variedad de fuentes de datos (Beyer and Laney 2012))” (p. 21).

2- Disponibilidad, seguridad, privacidad y calidad de los datos

La autora Gomez (2014) en cuanto a la disponibilidad de los datos valiosos nos dice que
“no siempre estdn al interior de la organizacidn ni son accesibles, aunque el acceso a
diversas fuentes de informacidn es necesario para su uso en nuevas iniciativas de analitica
(Buhl et al. 2013), dicho acceso no estd garantizado y algunas veces deben ser obtenidos a
través de la compra o diferentes tipos de acuerdos (Manyika et al. 2011)” (p. 23).

Pero la autora al hablar de los datos abiertos del sector publico considera que los mismos
“tienen un rol clave para habilitar el aprovechamiento de Big Data a través de nuevos
modelos de negocio y nuevos servicios para clientes y ciudadanos. El creciente numero de
conjuntos de datos publicados por los gobiernos son una fuente de innovacién” (p. 23).

Y por ultimo con respecto a la calidad de los datos, “dado que los datos valiosos para el
aprovechamiento de Big Data pertenecen a diferentes duefios, surge la necesidad de una
gobernanza de datos que implica acuerdos sobre politicas de calidad, gestion y

responsabilidades sobre los datos (Buhl et al. 2013)” (p. 24).

3- Aspectos legales con respecto al aprovechamiento de Big Data

Respecto a esta restriccion la autora Gémez, (2014), considera que “generalmente las
leyes no son claras sobre quién tiene derecho a recolectar, agregar, divulgar y aprovechar
nuevas fuentes de datos tales como datos de ubicacion generados por dispositivos moviles
(Manyika et al. 2011). Ademas de eso, la privacidad, los limites sobre la informacion

personal, los derechos de autor y la confiabilidad son temas para ser discutidos” (p. 24).

4- Aspectos tecnoldgicos
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Seglin Gdémez, (2014)“El principal aspecto tecnoldgico que puede obstaculizar el
aprovechamiento de Big Data esta relacionado con la inmadurez de este mercado lo cual
implica carencia de estdndares y documentacién sobre buenas practicas (Beyer and Laney
2012; Kart et al. 2013; Schulte et al. 2013). Y otras restricciones tecnoldgicas estdn
relacionadas con interoperabilidad e interoperabilidad de sistemas. Con respecto a la
infraestructura TI, (Helbing and Balietti, 2011; United Nations, 2014) plantean que se

requiere infraestructura robusta para procesamiento intensivo de datos” (p. 25).

5- Riesgos relacionados con el aprovechamiento de Big Data

“De acuerdo con la literatura, las principales fuentes de riesgo son la falta de confianza, la
incertidumbre acerca del potencial real de Big Data para permitir el descubrimiento de
informacidn secreta, errores en analitica y probables brechas entre aquellos paises y
organizaciones que estan en condiciones estan en condiciones de aprovechar Big Data y
los que no. La incertidumbre relacionada con la falta de confianza y los usos impredecibles
de los datos generan un grupo de riesgos que pueden afectar la evolucién del
aprovechamiento de Big Data” (Gomez,2014, p. 26). También la autora Gémez, (2014)

menciona:

e “El mal uso de la analitica, como origen de riesgo en la explotacidn de Big Data, no se
limita al uso con intenciones criminales, sino que también incluye interpretaciones y

decisiones erradas cuando no son considerados algunos elementos

e La falta de talento humano capacitado podria llevar a errores de analisis surgidos de
pasar por alto la diferencia entre percepciones y hechos o la seleccion inadecuada de

muestras (United Nations, 2012).

e La falsa ilusién de que una enorme cantidad de datos es garantia para controlar

sistemas complejos (Helbing & Balietti, 2011).

e Por ultimo, otra de las fuentes de riesgo mencionadas en la literatura es la brecha que
se puede generar entre organizaciones y paises capaces de aprovechar Big Data y

aquellos que no tienen esta capacidad” (p. 27).

Estefania Cornejo Pagina 43



Potenciales Beneficios - Restricciones y riesgos del aprovechamiento de Big Data
en sector publico

Del analisis realizado del uso del andlisis del Big Data en el sector publico, se desprenden los

siguientes conceptos:

Potenciales Beneficios

Los seis potenciales beneficios desarrollados anteriormente corresponden al
aprovechamiento del Big Data en las organizaciones. También la autora Gdmez, (2014) plantea
los potenciales beneficios relacionados al aprovechamiento del Big Data en el sector publico,
si bien, tiene semejanzas con el sector privado; sin embargo, hay algunas consideraciones
especificas que deben tenerse en cuenta para entender y evaluar su uso en el gobierno:

1. Mejor toma de decisiones
Este es uno de los aspectos que podria generar beneficios mas alld del nivel organizacional

generando diferentes efectos, segln la autora Gémez, (2014) considerando que;

e “Ladisponibilidad de datos podria ser el conocimiento de la realidad en tiempo real y

la retroalimentacién en tiempo real sobre la efectividad de las acciones de gobierno.

e Con respecto ainformacién para los tomadores de decisiones, el uso de Big Data para

la generacidén de estadisticas oficiales merece atencién especial.

e Eluso de Big Data para la planeacién urbanay la idea de gobierno inteligente (Howard
2012a; MIT 2014) también merece atencidn especial. Usando la diversidad de datos
disponibles en las ciudades, los encargados de planeacion urbana podrian estar mejor

informados cuando toman decisiones en temas diversos.” p. 30)

2. Mejor segmentacion de poblaciones para focalizar acciones

Los beneficios potenciales relacionados a la segmentacion, Manyika (2011) en Gémez,
(2014) “plantea que el sector publico puede obtener los mismos beneficios que la
segmentacion de clientes genera para el sector privado incluyendo efectividad, eficiencia
y satisfaccion del cliente/ciudadano” (p. 30). Como consecuencia del fendmeno de Big
Data y debido al uso de servicios electrdnicos, la autora plantea que, hay un rastro digital
de los ciudadanos que puede crear un circulo virtuoso en el cual el conocimiento sobre los

ciudadanos crece y genera un mejoramiento continuo en los servicios.
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3. Innovacion a través de nuevos modelos de negocio, productos y servicios

“En este punto el rol del sector publico va mas alla del nivel organizacional y llega hasta la
definicidon de visiones y politicas para el desarrollo nacional o local. Buhl et al. (2013)
plantean que hay a amplio rango de oportunidades para pequeias y medianas empresas
en el aprovechamiento de Big Data y los gobiernos deben evaluar las acciones requeridas

para promover dichas oportunidades” (p. 31)

4. Eficienciay efectividad
La autora estima Gémez, (2014) “que la administracién publica podria tener enormes ahorros
en eficiencia operativa (sin incluir beneficios potenciales relacionados con reduccién de
fraudes y errores). Varios autores coinciden en el enorme potencial de reduccién de costos a
partir de eficiencia operativa (Manyika et al. 2011; TechAmerica Foundation 2012; Kart et al.
2013; MIT 2014). Dicha reduccion de costos puede ser concretadas con el uso de nuevas
fuentes de datos para medir y comparar el desempefio de diferentes unidades dentro de una
entidad para revelar brechas entre unidades o contratistas y situaciones de ineficiencia
(Howard 2012a). En ese sentido, la reduccidn de costos podria generarse en el monitoreo y
evaluacion de logro de objetivos, gestidon de recursos humanos, compras y contrataciones,
entre otros aspectos administrativos. Otra fuente ahorro esta relacionada con la reduccion del
tiempo de busqueda y procesamiento de informacion que se podria habilitar por el
relacionamiento de datos que actualmente estdn aislados en diferentes areas o entidades

(Manyika et al. 2011; Howard 2012a)” (p.31)

5. Mejores servicios para los ciudadanos

Gomez (2014) “Mas alld de las mejoras en servicio que podria ser generadas por una mejor

segmentaciéon de ciudadanos, hay un amplio rango de oportunidades para mejorar la calidad

de los servicios reduciendo costos y tiempos (Manyika et al. 2011)” (p 32)

6. Reduccidn de amenazas de seguridad y crimen

Gomez (2014) en este beneficio expresa que “El uso de Big Data en el gobierno puede facilitar

la identificacidn de inconsistencias, errores y fraudes en impuestos, sistema de salud vy

Estefania Cornejo Pagina 45



programas de bienestar social (Manyika et al. 2011; TechAmerica Foundation 2012; Accenture
2014). Con respecto a la seguridad, el uso de diferentes fuentes de datos incluyendo ubicacion
de personas, vehiculos y lugares, direcciones ip asi como informacion sicoldgica, politica y
cultural podria ayudar a identificar riesgos, motivos y organizaciones involucradas en

terrorismo o ciberataques (Manyika et al. 2011; TechAmerica Foundation 2012)"” (p.32)

7. Mejora en transparencia y participacién ciudadana

Al expresar sobre la transparencia y participacién ciudadana Gomez, (2014) dice que “el acceso
publico a mas y mejor informacién es una fuente de beneficios favorecidos por el fendmeno
de Big Data y pueden participacidn ciudadana de mejor calidad y enriquecer las discusiones
sobre politicas publicas a través del analisis de datos del sector publico y privado (Manyika et
al. 2011). Este escenario y las oportunidades para revelar la variabilidad en el desempefio de
unidades, empleados, proveedores. Del mismo modo, el uso de iniciativas de crowdsourcing
presenta beneficios potenciales en términos de transparencia y participacion ciudadana. De
acuerdo con MIT (2014), dichas iniciativas podrian habilitar la recoleccién y procesamiento de
datos de regiones con poblacidn vulnerable. Igualmente, aplicaciones mdviles para teléfonos
celulares y otros dispositivos maviles, podrian ser usadas por voluntarios para transmitir

informacidn en temas como ambiente o trafico.” (p 32)

Restriccionesy Riesgo

La autora Gémez (2014) al mencionar las restricciones y riesgos del Big Data en el sector
publico, plantea que la mayoria de beneficios son similares a los del privado y estan
relacionados con mejor toma de decisiones, mejor segmentacidn de poblaciones para focalizar
acciones, innovacidon en modelos de negocio, eficiencia y efectividad, mejores servicios para
los ciudadanos y reduccién de amenazas de seguridad y crimen. Adicionalmente, Big Data
ofrece oportunidades para mejorar en transparencia y participaciéon ciudadana. Esas

restricciones y riesgos son:

1. Recursos humanos y talento

Segin Gomez (2014)” La carencia de talento humano con capacidades para el
aprovechamiento de Big Data es presentado por varios autores como una restriccion clave en

el sector publico, de acuerdo con Fister (2013) solo el 35% de las agencias de gobierno de
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Estados Unidos dicen tener las personas para dirigir proyectos de Big Data. Otras capacidades
requeridas estan relacionadas con comunicacion y gestidén de actores de interés (Fister 2013).
Esas capacidades se requieren debido al hecho de que algunas iniciativas de Big Data implican
el uso de datos de varias entidades del sector publico y privado (Howard 2012a) asi como
participacién ciudadana (MIT 2014). Aparte de las capacidades, aspectos culturales vy
actitudinales podrian ser barreras, Manyika et al. (2011) y Fister (2013) mencionan que el
sector publico tiene menor presidon competitiva, y por eso, posiblemente menos motivacion
para generar valor con Big Data. Con respecto al uso de Big Data para estadisticas oficiales,
United Nations (2014a) plantea que la experiencia de las instituciones de estadistica alrededor
del mundo esta basada en el conocimiento clasico de la estadistica el cual no es totalmente

pertinente para el uso de nuevas fuentes de datos” (p.34)
2. Disponibilidad, seguridad, privacidad y calidad de los datos

Gomez (2014) “Con respecto al acceso a informacidn, algunos autores consideran que el sector
publico tiene una ventaja debido a la abundancia de registros administrativos en una variedad

de temas (Manyika et al. 2011; Helbing and Balietti 2011; Accenture 2014):

Algunos otros factores pueden obstaculizar el acceso a informacién en el sector publico, por

ejemplo, posibles conflictos de interés (Manyika et al. 2011).

e Con respecto a la calidad, (Laney et al. 2013) plantean que, como el gobierno publica
sobre todo datos para ser usados por otros como un asunto de cumplimiento; las
entidades no estdn comprometidas con el control, precisién, completitud vy
oportunidad. La facil visualizacién es otro requerimiento para el aprovechamiento de
Big Data y la mayoria de la informacidn del sector publico no cumple esta condicidn
(MIT 2014).

e Lostemas de investigacion incluyen comparabilidad, continuidad y coherencia que son
dimensiones de la calidad en estadisticas y aspectos como la representatividad,
volatilidad y continuidad de nuevas fuentes de datos pueden afectar dichas

dimensiones” (p. 35).

3. Aspectos legales relacionados con el aprovechamiento de Big Data

Gomez (2014) “Es importante considerar el rol de los gobiernos en la regulacién para el uso

de Big Data, la privacidad y la proteccién de datos. Buhl et al. (2013)” (p. 36). También la misma
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autora comenta que “con respecto al uso de datos del sector privado para propdsitos oficiales,
es importante considerar dos lineas de pensamiento que son mencionadas en la literatura; la
primera es llamada “filantropia de los datos” y esta orientada a tener acceso a datos
“anonimizados” del sector privado para promover la innovacién social y los avances
relacionados con el desarrollo social (United Nations 2012). La segunda linea es un campo de
estudio emergente llamado infonomics y esta orientado a determinar un valor econémico para

cada pieza de informacion (Laney et al. 2013)” (p 36)
4. Riesgos relacionados con el aprovechamiento de Big Data

La autora en este ultimo riesgo mencionado expresa que “la incertidumbre sobre el uso de
datos afecta la confianza publica (United Nations 2014a) y es la fuente de riesgos relacionados
con la ciberseguridad que deben ser manejados por cada pais (MIT 2014). Sin embargo, MIT
(2014) menciona un estudio desarrollado en 35 paises cuya conclusion es que ningun pais esta
preparado en términos de ciber seguridad [“No country is cyber ready”]. Por lo tanto, la
ciberseguridad es un aspecto a ser evaluado con respecto a volumen, velocidad, variedad y
valor de los datos en el contexto de este fendmeno. Una fuente de riesgo en el sector publico

es el uso malintencionado de los datos” (Gémez, 2014, p.37)

Como resumen de esta revision de literatura es posible decir que hay una comprensién comun
de Big Data como un fendmeno que puede ser aprovechado a través de la generacion de valor
tanto en el sector publico como en el privado. Sin embargo, hay algunas restricciones y riesgos
qgue deben ser manejados para favorecer el éxito de iniciativas de Big Data y el gobierno debe
analizar su rol no solo para potencializar la explotacion de Big Data en el nivel organizacional

sino también a nivel social y econdmico.

(COMO LLEVAR A LA PRACTICA EL BIG DATA?

Este Big Data, o segin Townsend y Barragan (2019) “datos masivos urbanos, que compone el
conjunto de informacidn sobre bienes, recursos y actividades dentro de las ciudades,
sobrepasa en volumen, variedad y velocidad a los registros estadisticos y administrativos
tradicionales que los gobiernos municipales han utilizado por mas de un siglo en su busqueda

por comprender el presente y planificar para el futuro” (p. 8).

Los autores Townsend y Barragan (2019), brindar apoyo a las autoridades de las ciudades con

una herramienta estratégica y de diagndstico: el modelo de madurez de Big Data Urbana. Esta
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herramienta lo que plantea es organizar las capacidades del gobierno municipal en cinco areas

funcionales clave:

1- “Compartir datos abiertos

2- Cultivar un ecosistema de proveedores de informacién externos y de usuarios
3- Analizar los datos para generar nuevas perspectivas

4- Utilizar efectivamente estas perspectivas en la toma de decisiones

5- Permitir una mejora en los servicios ciudadanos”” (p. 18).

Siguiendo con los autores Townsend y Barragan (2019) “El propésito del modelo de madurez
es facilitar a las ciudades un punto de referencia con el que puedan evaluarse a si mismas, asi
como también un camino de desarrollo ambicioso a seguir para llegar a tener una mejor

gobernanzay los resultados deseados” (p. 19).

En la Imagen N°11, se pueden observar los cinco componentes de la competencia del modelo
de madurez del Big Data: Los datos abiertos, el cultivo de ecosistemas de datos, la analitica, la

toma de decisiones basada en datos y los servicios urbanos digitales.

Imagen 11: Las competencias funcionales del modelo de madurez

LAS COMPETENCIAS
FUNCIONALES DEL MODELO

El modelo de madurez de big data urbana define cinco compe-
tencias funcionales que debe tener el sistema de gobernanza
ampliado de una ciudad (mis all4 del gobierno municipal) para

emplear big data de manera efectiva, ética y equitativa.
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transformar, sintetizar y visualizar datos para

LA ANALITICA.

obtenér nucvas y valiosas perspectivas.

Abarca s habilidades individuales, prcticis’
L e institucionales y una cultura de pensamiento
( progresive que se necesita para utilizar sis-
y temiticamente datos para mejorar peliticas,

X acciones y resultados.

Incluyen el uso de datos para guiar una inno-
vacion abierta distribuida entre varios actores

LOS SERVICIOS
URBANOS : 4 d >
DIGITALES para mejorar la forma en la que gobicrnos y

ciudadanos interactiian con la esfera piblica.

Fuente: Townsend y Barragan (2019, p. 20)
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Segun Townsend y Barragan (2019), “el modelo de madurez define las capacidades de Big Data
urbana para los sistemas de gobernanza urbana en cinco niveles de referencia, cuatro de los
cuales corresponden a los niveles de gobernanza de ciudad inteligente definidos por Meijer y
Bolivar en 2016, y un nivel “ad hoc” que engloba muchas de las iniciativas desorganizadas, de
primera etapa, pero con mucho potencial, que se ven en las ciudades de la regién. Estos cinco

niveles se refieren al Modelo de Madurez” (p. 21), como se muestra en la imagen N°12.

Imagen 12: Modelo de Madurez

El modelo de madurez define las capacidades de big data urbana para los sistemas de
gobernanza urbana en cinco niveles de referencia, cuatro de los cuales corresponden
alos niveles de gobernanza de ciudad inteligente definidos por Meijer y Bolivar en
2016, y un nivel “ad hoc” que engloba muchas de las iniciativas desorganizadas, de
primera etapa, pero con mucho potencial, que se ven en las ciudades de la reg

Estos cinco niveles se refieren a:

(1 \ S Usualmente liderados por individuos sin producir necesariamente
AD HOC un impacto directo en la manera que operan las organizaciones.

Mis bisico que involucra cualquier uso deliberado de datos

{ GC DE
\ 2) CIUDAD INTELIGENTE que vaya mis alli de las acciones ad hoc;

TOMADE DECISIONES Por medio de la cual departamentos especificos utilizan los datos

INTELIGENTE mis alli de las acciones ad hoc.

ADMINIST N ; 2 . s
INTELIGENTE La cual extiende este enfoque a través del gobierno.

La cual utiliza la teenologia para democratizar la definicién

\ ON
RBANA INTELIGENTE de prioridades, la innovacién.y la gobernanza.

Es importante notar que mientras la literatura académiea prescribe la obtencién de
los niveles de desarrollo mis altos, esto no suele suceder en la préctica diaria de la
gobernanza urbana. Sin embargo. los niveles mis altos del modelo de madurez pueden
mostrar el potencial transformative de la teenologia y la innovacién de big data.

Fuente: Townsend y Barragan (p. 21; 2019)

Townsend y Barragan (2019), mencionan que “El primer conjunto de recomendaciones detalla
las acciones, tacticas e iniciativas especificas necesarias para alcanzar el desarrollo de Big Data
urbana, dentro del gobierno, pasando por cada nivel, en las cinco categorias funcionales del
modelo: datos abiertos, el cultivo de ecosistemas de datos, la analitica, la toma de decisiones
basada en datos y la participacion y servicios publicos. El presente es un manual de tacticas
para las ciudades, compilado de las experiencias que han funcionado en América Latina, el
Caribe y en otros lugares mas lejanos. Las ciudades pueden utilizarlo como un punto de partida
para desarrollar ideas y disefiar sus propias campafias” (p. 30):
e DATOS ABIERTOS: “El proceso de desarrollo de los datos abiertos puede iniciar con el
intercambio de datos ad hoc que arranca en departamentos gubernamentales

innovadores. Los siguientes pasos implicarian poner estos datos a disposicion del
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publico y el eventual desarrollo de un Unico portal comunitario que reuna los
conjuntos de datos que actualmente se encuentran a disposicién del publico. Esto
usualmente requiere una exhaustiva evaluacion interna y un proceso de preparacion
de las fuentes de datos. Se deberia publicar informacidn en tiempo real para el usuario
en la comunidad” (p. 30).

e CULTIVO DE ECOSISTEMAS DE DATOS: “Las iniciativas de datos abiertos trabajan a la
par con una serie de redes, practicas y fuentes de partes interesadas que dirigen el uso
efectivo de la informacién en la gobernanza urbana—el ecosistema de datos en la
ciudad. La semilla para los ecosistemas de datos en la ciudad se traduce en una amplia
cantidad de datos detallados, extraidos de operaciones gubernamentales. A medida
que los propietarios de dicha informacién descubren su deseo por intercambiarla de
datos, se deben establecer normativas claras sobre la privacidad, la seguridad y el
intercambio dentro de las agencias gubernamentales. Con el tiempo, las ciudades
deberian lanzar plataformas que permitan el intercambio automatizado y deberian
sacar ventaja de combinaciones de diversas fuentes. Al llegar a la madurez plena, la
recoleccion de datos mediante crowdsourcing se extiende, y se normalizan tanto los
incentivos como las plataformas para el intercambio de datos con el sector privado”
(p. 31).

e ANALITICA: “En los niveles mas bajos de desarrollo, la analitica usualmente se limita a
describir lo que ha pasado (estadistica descriptiva). A medida que incrementa el nivel
de desarrollo de una ciudad, la analitica permite vislumbrar las causas detrds de
acontecimientos importantes y, ya que estos modelos son calibrados y puestos a
prueba, sirve también para realizar predicciones acerca del futuro. Esta habilidad
predictiva permite a los funcionarios anticiparse a potenciales cambios que se
avecinan, o simular los impactos que producen las alternativas politicas. La
colaboracidn con investigadores externos deberia ser un componente importante
dentro de las estrategias de innovacion de Big Data urbana” (p. 32).

e TOMA DE DECISIONES BASADA EN DATOS: “La generacidn de una cultura de
gobernanza que pueda utilizar la informacién para mejorar el proceso de toma de
decisiones representa un desafio fundamental para alcanzar el desarrollo de Big Data
urbana. Al principio, la perspectiva analitica se ve limitada a los innovadores
individuales y tiene poco impacto sobre las decisiones organizacionales.

o En un nivel de desarrollo medio, los gobiernos urbanos adoptan tableros de

rendimiento, los cuales ponen en funcionamiento una cultura basica de toma
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de decisiones basada en datos. El uso de datos para la toma de decisiones aln
se encuentra limitado, pero ya existe una concientizacion del mismo.

En los niveles de desarrollo mdas altos, las personas encargadas de tomar
decisiones se encuentran bien informadas gracias a la analitica y a los actos
deliberados de la organizacién enfocados en maximizar los indicadores claves
de rendimiento. La organizacién y sus operaciones se adaptan y mejoran
continuamente mediante el uso de conocimientos analiticos alineados con

objetivos politicos estratégicos” (p. 33).

Al final, la automatizacién comienza a tener un rol protagdnico — al principio apoyando, pero

luego suplantando algunos procesos humanos en la toma de decisiones.

SERVICIOS PUBLICOS DIGITALES: “La prestacién de servicios publicos y la participacién

ciudadana en la gobernanza son areas en las que una mejor toma de decisiones basada

en Big Data urbana puede tener el mayor aporte. Los beneficios se generan a partir de

mayores niveles de participacidn, asi como también de la innovacion estratégicamente

coordinada entre todas las agencias gubernamentales.

O

En los niveles de desarrollo mas bajos, las ciudades exhiben poca participacion
facilitada por tecnologia y un bajo uso de datos en lo que respecta a la
prestaciéon de servicios. A medida que se desarrolla el uso de Big Data urbana,
se deberian fomentar mds focos de innovacidn de servicios publicos,
prestando una mayor atencién a la integracion y al intercambio de
informacidn entre departamentos. Los esfuerzos por fomentar la participacién
ciudadana deberian centrarse en la efectividad y en la transparencia,
empleando grupos de usuarios mas pequefios para maximizar el impacto y la
relevancia.

Para alcanzar niveles de desarrollo mas altos se requiere una profunda
integracién de los servicios en toda la ciudad, con organizaciones basadas en
la comunidad que guien la innovacién en servicios. Una madurez intermedia a
menudo se ve marcada por el surgimiento de una visidn, estrategia e
implementacion, propias de la ciudad, en aras de una participacién y servicios
publicos impulsados por el uso de datos.

En ultima instancia, esto deberia desembocar en la articulacidon de una visidn
facilitada por la ciudadania y en una agenda de innovacidon de la gobernanza.
Una plataforma integrada para la prestacién de servicios deberia permitir

recibir retroalimentacion de la ciudadania. La innovacién deberia ser
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gestionada de forma abierta y firme para asi romper barreras en todos los

departamentos y captar al publico en general” (p. 34).

El modelo de madurez del Big Data Urbana en la siguiente tabla expresa los componentes

funcionales que deben ser observados en cada municipio, para poder saber cual es el grado de

madurez del mismo, como se observa en la siguiente imagen N°13:

Imagen 13: Competencias funcionales del modelo de madurez.

NIVEL DE

DESARROLLO

- . NIVELS
El modelo de madurez de big data  gprm0
urbana se muestra en la Tabla 1.

; : URBANA
Esta herramienta se basa en diversos  nreLicente)

modelos de desarrollo de l)ig data y

de ciudades inteligentes previamen-

te esbozados en otros documentos®™. gver 4

NIVEL 2
BASICO

NIVEL 1
AD HOC

(COLABORACION

COMPETENCIAS FUNCIONALES
CULTIVO DE LA TOMA DEDECISIONES PAR"CIPAC|6N &
coos T Stomos | tamimen A IATEICIEN" | SNIETIS,
Las placaformas de lectura-escri-  Induseri. academia, gobierno  Las plasaformas analiicas hnpmymnpem Vision impulsada por los cinda-
tura permiten la y ah-nwprm:wlmanpl& e adapran y mcjoran danos y agenda de innavacion
de la comunidad de usuarios y la dammﬁnﬂalmmuim de gobernabilidad. Plataformas
extension de datos; los proto- k&maﬂnwphnﬁmna meaguﬁm mwmhw de innovacién abierta para
colos de gobierno integrad bio d. predictiva est totalmente dela politcs estratégia. Los servicios piiblicos basados en
el software permiten compartic nndgh;dn--hud-l do las un juicio . gobernabilidad comparti
datos de forma responsable. barreras de acceso. h—-nmdanuinqma da basada en datos.
una potencial
Todos los datos no confidencia- I.-nuywﬁd:lud-m!m‘ls La analitica predictiva se utiliza  Los dores de d estan ! ici
les se publican son "masivos”; gene- para identi bien i d i Ia ciudad con focos de produci-
con un fuerte apoyo de la ralizada de datos de crowd: q imi de analitica, y la dores ciudadanos que impulsan
idad d cing; bi d fectividad operativa y logran d la i6on de servicios.
datos y procesos de solicitud de  datos con el sector privado. Los lmhdmd:plin indicadores clave de rendimiento.  Gestién robusta de ka innova-
conjuntos de incentivos para compartir datos Se automatizan cién entre departamentos.
son comunes. requicren poco juicio humasio.
La politica de datos abiertos Redes de sensores integradas h:mllnu;-uimupmpuuo La organizacién puede tomar Visidn, estrategia ¢ implemen-
y los manda an  queap - o las ién sobre l proba-  decisi iales limitadas  tacin iniciadas por la cindad
lendario para la divulgac de datos permil bilidad d utilizando una visién analitica  para la participacion basada en
completa de datos, sujeto alare- o intercambio automatizado;  en los patrones de actividad que  para mejorar ka eficiencia datos y servicios piiblicos. La
visidn de seguridad y de diversas fuentes. Ias operaciones o politicas ivay generar mis valor.  plataforma de entrega integrada
Datos en tiempo real publicados de s organizacida. Los paneles de datos admiten  incorpora procesos de retroali-
cuando sea factible. una cultura basada en datos. i
El portal de datos abiertos Las redes de sensores especificas  Los anilisis se utilizan para La ion entiendelis  Focos de innovacion de servicios
agrega los conjuntos dedatos  de Ia aplicacién recopilan datos  informar a los tomadores de  causas detris de lo que obser-  piblicos, con cierta integracidn
gubernamentales publicados. relevantes; politicas de privaci-  decisiones sobre las causas y los  van, pero su cultura se resiste en ¢ intercambio de datos entre
dad de datos, scguridad yuso  factores que contribuyenalos  gran medida a adaptarse para departamentos. Participacidn
idos a calidad de los  procesos y eventos clave enlas  aprovechar la perspectiva. ciudadana limi
datos es pobre; la i operaciones de la organizacién.
requiere una integracion manual
= e
H de datos i i los datos  Los analisis se limitan a La de la vinon anali-  Poca partcipacion de datas
habilitado a través de reglamen.  histdricos de las operaciones. describir lo que ha sucedido. tica es |a leccién del individuo  habilitada o uso de datos en
tos dispersos y las politicasde  Los datos se almacenan en silos y tiene poco cfecto en la forma ¢l gobicrno o la prestacidn de
con poco i i en que opera la organizacién.  servicios. Las estrategias digitales
del servicio pablicos no cxisten o
existen pero estin aisladas.

Fuente: Townsend y Barragan (2019; p. 22)

Para poder entender mejor cémo se conciben y se implementan los enfoques acerca de Big

Data urbana, tanto dentro del contexto institucional interno como dentro del contexto externo

de las partes interesadas del gobierno de una gran ciudad, los autores Townsend y Barragdn

(2019) “desarrollaron un modelo conceptual del ciclo de vida de las innovaciones para estas

iniciativas. Este modelo del ciclo de vida fue adaptado de la publicacién de 2016 del Instituto

Urbano titulada Political Economy Framework for the Urban Data Revolution. Se ha

profundizado este modelo al demostrar cdmo se organizan y se institucionalizan los

catalizadores e insumos de

la

innovacion de Big Data urbana,

y se presentaron

recomendaciones adicionales sobre las formas en las que las ciudades pueden incrementar su
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capacidad de liderar proyectos a lo largo de cada etapa del proceso” (p. 36), que se desarrollan

a continuacién en seis pasos en la siguiente imagen N°14.

Imagen 14: La innovacion en big data urbana consiste en seis pasos

EL SEGUNDO PASO CONSISTEEN
LA IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
Y EN EL SUMINISTRO DE DATOS EXTERNOS.

Sc deberfa expandir la participacién tanto como sca posible para nivelar el
«campo de juego cn favor de las partes interesadas que estén en desventaja,

asi como también sc deberia movilizar, analizar y validar datos externos.
Estc enfoque pucd: cvitar problemas en cuanto a una priorizacién politi-
cmente dei 5 L TR
liicradas cn cyahuar las capacidad <o ridad 1 P
mnmnomzsckcnospmcsosnscmlnzmkfompamupam

EL TERCER PASO CONSISTE EN
GARANTIZAR EL ACCESO INTERNO.

EL PRIMER PASO CONSISTE EN
EVALUAR LAS CAPACIDADES
Y LAS PRIORIDADES.

¥a que I nccesidad de big dataurbana sucle surgr sin previo aviso, e
debe dedicar un esfucrzo considerable a las
capacidades en cl emslsumx urbano de datos, asi como establecer

idades sobre los medios (datos abiertos,
privacidad y ética d:l uso de datos, etc.) y los fines (sostenibilidad,
cquidad, ctc) de la innovacién de datos.

EL PASO SEIS CONSISTE EN
LA INSTITUCIONALIZACION.

Esto implica proyectos exitosos de innovacién en el de big Las mayores barreras que se presentan ante el intercambio

data urbana, los mismos que deben ser evaluados y prio-

rizados para una planificacién a largo plazo que garantice

la sostenibilidad. Nos explayamos mis sobre este paso en

:l ﬂsu‘cnt: maso al conmnplzr los tres cammns pan la
auto

pandumd:bigdauudnna,losmlcsd:lid:nzgopan

de datos a menudo existen dentro del gobicmo, tanto en-
tre los niveles como entre las agencias. Antes de recolectar
nuevos datos, las ciudades deben superar obsticulos y
disputas para tener acceso a datos existentes y relevantes
para el problema en cuestién. Esto puede incluir enfoques
creativos para valorizar activos de datos ¢ incentivar a los

la innovacién, y la reglamentacion. propietarios de los mismos a que los liberen.

EL CUARTO PASO CONSISTE EN
LA GENERACION DE ANALISIS
Y PERSPECTIVAS.

Parzquclasaudacksobumganlzupﬂndaduulmudggnnd:sﬂn—
tidades de big data ubana, deben identificar y adquirir

infracstructura y dominio de la ciencia de la informacién en todas las
agencias gnbunamcmalﬁ y mmpl:mmmcsm a través de asociaciones
externas con P privadas y orga-
nizaciones civicas. Los resultados de este andlisis deben ser traducidos
en perspectivas mmun-abl-.—s que 2 menudo requieren una serie de

alas del anilisis inicial.

EL PASO CINCO CONSISTEEN
LA TOMA DE DECISIONES
Y LA ACCION.

Este paso abarca la creacién y gestién deliberada de un proceso que
incorpore perspectivas del anilisis de big data urbana. Esto significa
verificar la precisién de la entrada de informacién (complementando
las acciones del paso dos), establecer la credibilidad del anilisis, y
proveer las perspectivas al proceso de la toma de decisiones en el
momento oportuno. Las ciudades también deben implementar me-

el rendimi ¥ con cl tiempo, ajustar la

para
implcmcmuién de politicas. p ¥

Fuente: Townsend y Barragan (2019; p. 37)
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METODOLOGICO
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DISENO DE INVESTIGACION

Para dar respuesta a los objetivos planteados en esta investigacion, se opta por un
disefo de tipo exploratorio. La eleccién de este disefio, se debe a que se necesita de una
primera aproximacion al tema, para luego profundizar el estudio y dar respuesta vy
conocimiento en el tema de investigacion. Es decir que se pretende “examinar un problema o
situacién para proporcionar conocimiento y entendimiento” Malhor (2004, p.8). La unidad de
analisis seglin Sampieri, Collado y Baptista, (2010) “indica quiénes van a ser medidos, o sea,
los participantes o casos a quienes en Ultima instancia vamos a aplicar el instrumento de

medicién” (p. 20).

Técnicas de recoleccion de los datos - Unidades de analisis y unidades de
relevamiento.

Se utilizd técnicas cualitativas, la entrevista en profundidad, la cual estd compuesta por
preguntas abiertas y por afirmaciones (preguntas estructuradas que los entrevistados
responden de acuerdo al nivel de acuerdo / desacuerdo).

Esta técnica permite que los temas de conversacién sean decididos y organizados por el
entrevistador de antemano, mientras que el entrevistado, despliega a lo largo de la
conversacién elementos cognoscitivos, creencias y deseos en torno a los temas que el
entrevistador plantea. La entrevista en profundidad por lo tanto supone una conversacidn con
fines orientados a los objetivos de la investigacién.

Para cada uno de los objetivos, a continuacién, se detalla la unidad de andlisis, unidad de

relevamiento y técnica de recoleccion.

Objetivo N°1: Conocer la vision del sector publico respecto a Big Data, desde su rol en la

planificacidn estratégica del sector turistico de Neuquén Capital.

e Unidad de Andlisis: secretarias del municipio relacionados al turismo e innovacion en
Neuquén Capital.
e Unidad de Relevamiento:

- Encargado de la Secretaria de Turismo de Neuquén Capital
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- Encargado del Departamento de Estadisticas de las Secretaria de turismo.
- Encargado de la Secretaria de Modernizacién.

Variables y técnica de Recoleccion:

e Variables:
-Potenciales Beneficios de uso del Big Data
-Restricciones -riesgos de uso del Big Data

-Uso y vision sobre el uso de Big Data

e Técnicas de recoleccion

-Entrevista en profundidad. Se presenta en el Anexo 1 un modelo del instrumento
utilizado.

Objetivo N°2: Conocer la vision y uso de Big Data desde el rol del sector privado de turismo de

Neuquén Capital.

Unidad de Analisis: Asociaciones que nuclean a los prestadores de servicios

turisticos en Neuquén Capital. Con este criterio de seleccidn se busca representatividad de

los diversos sectores de la actividad turistica de la localidad

Unidad de Relevamiento:

-Responsables de La Asociacién Empresaria Hotelera y Gastronémica del Neuquén.

-Responsables de La Asociacidn Agentes de Viajes y Turismo del Neuquén

Variables y técnica de Recoleccion:

Variables:

-Potenciales Beneficios de uso del Big Data
-Restricciones -riesgos de uso del Big Data

-Uso y vision sobre el uso de Big Data
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Técnicas de recoleccion:

-Entrevista en profundidad. Se presenta en el Anexo 1 un modelo del instrumento
utilizado.
Como técnica de recolecciéon de los datos se utilizd, entrevista en profundidad, en la que los
temas de conversacién son decididos y organizados por el entrevistador de antemano,
mientras que el entrevistado, despliega a lo largo de la conversacidon elementos cognoscitivos,
creencias y deseos en torno a los temas que el entrevistador plantea. La entrevista en
profundidad por lo tanto supone una conversacién con fines orientados a los objetivos de la

investigacion.

Objetivo N°3: Evaluar la situacién actual del sector publico y privado con relacién al
potencial del Big Data en la planificacion y decision estratégica del turismo en Neuquén

Capital.

Para este objetivo se entrevistaron tanto al sector publico de la municipalidad de Neuquén
capital como a las asociaciones empresarias de turismo de Neuquén capital. Generando una
triangulacién de datos.

La triangulacidn seglin Augusto y Bernal (2006), lo que busca es a través de los datos, observar
la consistencia de la informacion. Pudiendo de esta manera llegar a una comprensién e
interpretacidon del objeto en estudio. En esta investigacion se trabajara con la triangulacion de
datos obtenidos en las diferentes unidades de analisis, considerando que se puede observar

distintos puntos de vista.

e Por lo cual se realizard una triangulacién de los datos, de la informacién obtenida en
el objetivo nimero 1y 2
[}
A continuacién, se presenta el Modelo de Madurez, herramienta que se inspira en el “Digital
Maturity Scorecard” de la ciudad de Dublin, publicado poco después del plan digital maestro
de la ciudad de 2014, con las variables de estudio, que sirvié de base para plantear las
preguntas contenidas en los instrumentos de recoleccién de datos (que se visualizan en el

Anexo 1).
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Datos Abiertos

Pretende proveen datos brutos subyacentes y generar una
demanda para una gobernanza basada en datos. Townsend y

Barragan (2019, p. 20).

Cultivo de Ecosistema

Abarca la creacién de comunidades de usuarios, mecanismos
de intercambio de informacion y una cultura de uso que se
extienda por las redes de grupos de interés. Townsend y

Barragan (2019, p. 20).

Analitica

Incluye las capacidades técnicas centrales para transformar,
sintetizar y visualizar datos para obtener nuevas y valiosas

perspectivas. Townsend y Barragan (2019, p. 20).

Toma de Decisiones

Abarca las habilidades individuales, practicas institucionales y
una cultura de pensamiento progresivo que se necesita para
utilizar sistematicamente datos para mejorar politicas,

acciones y resultados. Townsend y Barragan (2019, p. 20).

Servicios Publicos Digitales

Incluye el uso de datos para guiar una innovacién abierta
distribuida entre varios actores para mejorar la forma en la
gue gobiernosy ciudadanos interacttan con la esfera publica.

Townsend y Barragan (2019, p. 20).

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Caracteristicas del proceso de recoleccion de datos

La recoleccion de datos, se realizé entre los meses de febrero y julio de 2021. Se realizaron

llamadas, se enviaron correos para pactar las entrevistas via zoom con los entrevistados.

Sucedid, no poder llevar a cabo algunas entrevistas por falta de predisposicion o falta de

tiempo por parte de las entrevistados/encuestados. Aunque hubo inconvenientes se lograron

realizar tres entrevistas al sector publico y dos al sector privado.
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RESULTADOS
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Los resultados se presentan por cada uno de los objetivos de investigacién propuestos, como
forma de ordenar la informacién y favorecer la lectura del informe. En el Anexo 1 se presentan

los enlaces de las grabaciones de las entrevistas realizadas.

OBJETIVO N°1: Conocer la visiéon del sector publico respecto a Big Data, desde su rol en

la planificacidn estratégica del sector turistico de Neuquén Capital.

Los resultados para este objetivo se redactan a partir del analisis realizado a las respuestas de

los entrevistados del sector publico que integraron la muestra.

1. Definicion e implementacion del Big Data

Al preguntar a los entrevistados si conocen el termino Big Data el total de ellos comentaron
que conocen el termino, participaron de algunas capacitaciones y reuniones con gente de
nacion que se han acercado a mostrar su trabajo, y consideran que el grado de implementacién

es incipiente en Neuquén Capital.

En relacidn a la utilizacion e implementacion el Big Data en el sector publico en turismo,
mencionan que, analizan la pagina web y redes sociales. De las redes sociales hacen un analisis
de la informacion generada permanente consciente o inconscientemente por el usuario, les
aporta el comportamiento inicial que tiene que ver con horarios, como responden a ciertos
contenidos, en que horario tienen mayor conectividad e interaccion en sus redes (Facebook),
y en la web cual es la busqueda de informacién puntual, y a través de que canales. No hay
cruzamiento de datos entre las plataformas entre si, ni con ninguna otra herramienta. El aporte
que hacen todas las estadisticas de los medios digitales si se lo interpreta y analiza por lo
menos a nivel superficial, para ir ajustando el comportamiento del usuario. Esas plataformas
tienen un acceso que es gratuito y otra parte tiene el pago de una membresia, se trabaja solo

con el acceso gratuito.

Otro analisis que hacen es sobre los comentarios, generados por las personas que realizan
actividades recreativas en la subsecretaria de turismo. Los consideran importantes, y se
mantiene una dindmica continua, hay un apartado para que los recreacionistas dejen
sugerencias, los cuales son utilizados para realizan informes con la transcripcion textual de
cada una de las sugerencias que hace el usuario para, poder hacer modificaciones

correspondientes.
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Lo que pretenden con estos analisis es, generar informacién que sea de utilidad para las
distintas dreas dentro de las subsecretarias, para la toma de decisiones y también para otros

publicos de interés.

1.1 Big Data en relacion al turismo

Se consulta si consideran importante el Big Data para el sector turismo y respondieron si, pero
poseen poco conocimiento, y a la vez consideran que lo que vienen haciendo sirve porque se
obtiene informacion, resaltando que deberia de ser mas dindamica, integral y compartida.

El Big Data, es un gran sistema que si hay recursos para implementarla permite tener

informacidn actualizada todo el tiempo,

“que es lo que cuesta mucho, tener informacion actualizada” (Entrevistado

1)

Tiene que ser una de las bases fundamentales en la toma de decisiones tanto a nivel
estratégico como operativo y no solo a nivel promocional, si no para ir detectando

oportunidades de negocio.

Los entrevistados coinciden que es importante la implementacién del Big Data, como también
es necesario extrayendo de las infraestructuras, soluciones y modelos necesarios para extraer
valor de dichos grupos de informacion de la manera mas econdmica, rdpida y flexible posible
para una toma de decisiones inteligente (Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas (2015)

p. 9).

Nos referimos a rapidez, a que
“Hace un afo atrds el consumidor tenia un comportamiento, y con el
Covid19 se fue ajustando y apareciendo necesidades de repente, y hay que

ir acomoddndose al contexto” (Entrevistado 2).

La situacion de excepcionalidad generada por la crisis del Covid 19 ha puesto de relieve la
necesidad de contar con un Sector Publico robusto, capaz de responder a crisis pandémicas
como la que vivimos. Y para ayudar a mejorar esa capacidad de respuesta, la digitalizacién

puede ser la palanca clave que necesitan las administraciones.
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Por lo cual consideran importante que el sistema de informacién sea de acuerdo a las

“A los fines de crear nuevos productos recreativos nuevas propuestas, por
ahi se tiene un punto de vista de la ciudad, de cémo queremos verla a futuro,
y poder acceder a la informacion del comportamiento del usuario de las
opiniones a través de los comentarios de las redes sociales por ahi ir
ajustando la imagen percibida con la imagen que queremos transmitir o

encausar la estrategia del destino” (Entrevistado 2).

necesidades que surgen del sector publico y privado.

Por eso la importancia del Big Data, el volumen de informacién es muy grande que se genera

“Porgue hay que hacer un gran esfuerzo para obtener esa informacién
actualizada. Es un valor agregado y hay que aprovecharlo porque es lo que
se viene. Por ahi se plantean que tienen informacidn del afio pasado, pero
los sectores lo necesitan hoy. Y hay que estar cargando los datos todo el
tiempo, generando tres cortes y asi y toda la informacion es

desactualizada” (Entrevistado 1).

del comportamiento del usuario, con tres grandes dmbitos de aplicacién:

A pesar del reconocimiento de las oportunidades que ofrece el Big Data, es importante que el

Mejorar la solucién a problemas que ya tienen respuesta

Solucionar problemas que no tienen respuestas

Encontrar problemas que no sabiamos que teniamos”. Segun Barbosa, Garcia y Félix

Hez de Roja, Lopez y Mufioz (2016, p. 4)

“La informacion tiene que ser oportuna y en el momento en que la necesitas,

y eso lleva tiempo” (Entrevistado 2).

sector publico puede aprovechar los grandes volumenes de datos generados.

Estefania Cornejo

“Eso va de la mano de la necesidad del momento porque hay informacion que
por ahi te sirve para tomar una decision en el momento, pero esa informacion
sumada a la de ayer y la de mafiana te estd ayudando a plantear una
estrategia de 3 a 6 meses. La informacion es actualizada o desactualizada en

funcion de la necesidad que tengas” (Entrevistado 1)
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En definitiva, en un contexto globalizado, digital y mas competitivo que nunca, es importante

la implementacién de las técnicas analiticas Big Data como fuente de conocimiento turistico.

El analisis de la informacién se comprende por los entrevistados como un proceso:

“Se necesita conocer la informacion de lunes a lunes porque el cliente se
comporta de diferente manera, en enero se comporta de una manera, en
mayo de otra, entonces por mds que sea la misma persona no es el mismo
consumidor dependiendo la hora del dia, el dia de semana o mes del afo.
Una persona son varios consumidores dependiendo de cudl es la necesidad
que estd satisfaciendo. La informacion siempre es vdlida, el tema es que
necesidad estas satisfaciendo sea del sector publico o privado. Se genera
una retroalimentacion con los sectores directa o indirectamente
relacionado, ya que la informacion se publica. El tema es quien la analiza si

le sirve o no le sirve” (Entrevistado 1).

Es por ello, por lo que la Administracidn Publica no puede quedarse al margen ni postergar su
transformacion, o simplemente ceder el impulso de la automatizacidon en exclusiva al sector
privado Minsait (2020, p.3). Se justifica al Big Data, como herramienta para dar respuesta a las

nuevas necesidades de los turistas, permitiendo ofrecer una mejor experiencia turistica.

1.2 Utilizacion de tecnologias

Se consulto a los entrevistados sobre la utilizacién de tecnologias como la nube, el entorno
movil, socialy economia colaborativa. Y respondieron que utilizan todas las plataformas
colaborativas y el aporte que hacen las plataformas desde las redes sociales, no se utiliza una
aplicacion que los ayude a fusionar la informacidn de las dos o tres redes que usan. Si bien el

municipio tiene servidores, el sector turistico no tiene acceso a ello.

“Desde el municipio se viene trabajando fuerte en el tema de destino
inteligente, y se viene trabajando hace muchos afios y hay participado en
reuniones y capacitaciones. Pero no sabrian decir el grado de avance”

(Entrevistado 1)
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1.3 Ventajas y desventajas del uso del big data

Se les menciono a los encuestados una serie de ventajas y desventajas del uso del Big Data, de

lo cual se obtuvo lo siguiente:

1.3.1 Opinidén con respecto a: Cuan de acuerdo o en desacuerdo estas de las siguientes
ventajas del uso del Big Data. Utilizando la escala de totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni

en desacuerdo ni de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Estan totalmente de acuerdo en las siguientes ventajas del uso del Big Data:
e perfeccionamiento de las relaciones con los proveedores
e facilidad para suministrar gran volumen de informacion
e la mejora de la interaccién entre destinos, empresas y consumidores

e perfeccionamiento de las relaciones con los proveedores

Estan de totalmente de acuerdo y de acuerdo en las siguientes ventajas del uso del Big Data:
e optimizacién de la eficiencia
e reduccion de los costes operativos
e nuevas relaciones con los clientes que mejoran el servicio, la calidad
e el refuerzo de la marca turistica

e acceso a mercados mas globales

Estan de acuerdo en las siguientes ventajas del uso del Big Data:
e |os beneficios en la eficiencia interna
e la optimizacidn de la relacién entre el coste y la eficiencia en la prestacién de los

servicios, gracias a la facilidad del calculo del retorno de la inversidn

Estan de acuerdo y ni en desacuerdo ni acuerdo en las siguientes ventajas del uso del Big Data:

e lageneracién de nuevas posibilidades de distribucién de la oferta

Estan ni en desacuerdo ni acuerdo en las siguientes ventajas del uso del Big Data:
e planificacién de los servicios turisticos mas eficiente y ajustada a las necesidades de la

demanda.
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1.3.2 Opinién con respecto a: Cuan de acuerdo o en desacuerdo estas de las siguientes
complicaciones del uso del Big Data. Utilizando la escala de totalmente de acuerdo, de

acuerdo, ni en desacuerdo ni de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Los entrevistados estan totalmente de acuerdo con la complicacién del uso del Big Data.

e trabas o limitaciones legales

Los entrevistados estan totalmente de acuerdo y de acuerdo con la siguiente complicacion
del uso del Big Data.
e conocimiento insuficiente

e falta de comunicacion

Los entrevistados estan de acuerdo con la siguiente complicacion del uso del Big Data.

e gestion inapropiada

Los entrevistados estan de acuerdo y ni acuerdo ni desacuerdo con la siguiente complicacion
del uso del Big Data.

e |os recursos limitados

1.4 Modelo de Madurez

1.4.1 Datos abiertos

Townsend y Barragan (2019) “El proceso de desarrollo de los datos abiertos puede iniciar
con el intercambio de datos que arranca en departamentos gubernamentales
innovadores. Los siguientes pasos implicarian poner estos datos a disposicién del publico
y el eventual desarrollo de un Unico portal comunitario que reuna los conjuntos de datos
gue actualmente se encuentran a disposicion del publico. Esto usualmente requiere una
exhaustiva evaluacidn interna y un proceso de preparacion de las fuentes de datos. Se

deberia publicar informacion en tiempo real para el usuario en la comunidad”. (p. 30)

Considerando que los datos abiertos se inician con el intercambio de datos, se consulté a

entrevistados sobre la existencia de un area en el municipio que recolecte datos actualmente,
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y contestaron que el municipio tiene acceso a la informacion de la ocupacidn hotelera hace 16
afios aproximadamente, se tiene informacién sensible del comportamiento de ocupacién
hotelera, hay un voto de confianza. La informacidn que brinda el hotelero, es confidencial y se
rige bajo la ley 17622 secretos estadisticos, que no podemos revelar datos particulares de cada
alojamiento, siempre se tiene que preservar la identidad e informacién de cada alojamiento.
Pero también hay hoteleros que no quieren brindar informacién que estdn enojados con la
situacidn, porque esta pandemia afecta a todos y a ellos requerian respuestas, tenian otras

expectativas. Y algunos no quieren dar informacidn por diversas razones.

Actualmente los datos que utilizan para la toma de decisiones se plasman en el anuario con
informacidn de diferentes sectores o actividades, desde la ocupacién hotelera, a encuestas en
eventos, de la informacién de eventos del sector privado, ferias y congresos en el exterior, las

redes sociales.

Les interesa mucho poder disponer de informacion en tiempo real y poder trabajarla con la
informacion obtenida de manera tradicional, como lo son las encuestas.

Consideran como importante para la implementacion del Big Data saber que se va a hacer con
esa informacion, porque siempre va a ver colaboracién e interés, si la informacion resulta util

a las partes.

Se indago sobre cual es su opinidn en la posibilidad de que el municipio genere un area de
trabajo donde evallen y preparen las fuentes de datos, para posterior publicacidon gratuita. A
los entrevistados les parece que para hacer un sistema de este tipo las partes deben estar

interesadas si o si, consideran que es fundamental para que colaboren y sea eficiente.

“A nosotros nos pasa que a veces queremos indagar en informacion por
ejemplo, se empezo a trabajar con los museos de la ciudad para conocer el
perfil de los visitantes de los museos, empezamos a recabar informacion de
los eventos, de las distintas actividades que se realizan de la subsecretaria
quienes participan y demds, pero eso llevo un tiempo muy grande y recién
ahora la gente nos da la informacion sin ningun inconveniente, pero hay
como un recelo muchas veces de las empresas privadas y de los organismos
en dar la informacion. A veces es porque no quieren darla, porque no
pueden o porque no le interesan o porque te dicen que gano con esto”

(Entrevistado 2)
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Es importante que pudieran conocer que los creadores de la informacidn son los ciudadanos,
son los productores principales de la informacién utilizada en los servicios publicos y, a través
de plataformas digitales directas para el compromiso e intercambio pleno y abierto de
informacidn. Pudiendo de esta manera planificar la recoleccidn de datos de otra manera, que

no sea directamente con el privado.

“Con los hoteleros también se viene haciendo un trabajo de hace muchos
afnos y ellos tienen la confianza de dar la informacion, pero igual cuesta
obtenerla es el dia a dia buscar esa informacion, mandarles email,
llamarlos por teléfono, la verdad que a veces es un trabajo muy
cansador... Para consequir los datos se ha trabajado en diferentes
opciones, de que envien un email, completen una planilla y a veces
ninguna funciono, a veces le cuesta hasta mandar un email” (Entrevistado

2).

Es importante para la implementaciéon del Big Data, saber que se va a hacer con esa
informacidn, porque siempre va a ver colaboraciéon de cada una de las partes, y va a ver

intereses de que este se lleve a cabo si la informacion resulta util a las partes.

La implementacion del Big Data no es algo inalcanzable, pero implica la
madurez del destino, y la madurez en generar del sector publico y privado

(Entrevistado 1)

1.4.2 Cultivo de Ecosistema

Se le consulto a los entrevistados sobre los datos que consideran importante tener y nos

contestaron que:

“Con turismo de provincia nos interesa mucho el perfil de la demanda que
visita Neuquén, hemos hecho relevamientos en distintitas oportunidades
2018/19 queremos algo que surja de los sistemas que no tengamos que
relevar, molestar al hotelero y por ahi habiamos visto la posibilidad de crear
un sistema que el hotelero tenga que completar, como lo mismo de

completar el libro de pasajero, eso mismo aprovecharla y tener esa
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informacién disponible para tener un perfil del pasajero que viene a la

cuidad”(entrevistado 1)

A medida que los propietarios de dicha informacién descubren su deseo por intercambiarla de
datos, se deben establecer normativas claras sobre la privacidad, la seguridad y el intercambio
dentro de las agencias gubernamentales. Pero, es importante poder generar ese deseo para

generar el intercambio de informacién.

“La verdad hay mucha informaciéon que nos interesa, todo nos interesa,
pero bueno siempre pienso que en funcién de las necesidades que vamos
teniendo, a partir de la situacion del ano pasado de la pandemia, siempre
estamos viendo nuevas necesidades de informacidon que requieren en

distintos momentos” (Entrevistado 2)

Es importante plantear como punto de partida cuales son las necesidades para luego
preguntarnos:

1. ¢Cudl es mi objetivo?

2. éQuiénes son los destinatarios?

3. ¢Cuales son los indicadores que necesito?

4. ¢Como puedo generar la informacidn requerida?

Ya que determinar correctamente el objetivo del proyecto es uno de los pilares fundamentales

para encarar un desarrollo de Big Data.

El ciudadano es consumidor intensivo (hiperconectados) de los canales digitales, y genera

informacidn constantemente.

“En cierta forma preguntarle directamente al usuario y me refiero a eso que
estd buscando en los buscadores...Por ahi cierta informacion que el 70% de
la informacion que te otorga prdcticamente inconscientemente el usuario”

(Entrevistado 1)

Los encuestados contestaron que es importante disponer de datos para la toma de decisiones,

“entender ese comportamiento esa informacion que estd dando vuelta y

poder captarla, por ahi puede ser util para plantear estrategias de mediano
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y largo plazo de politicas de desarrollo del destino o hacia donde se quiere

dirigir el destino en materia de servicio turistico recreativo” (Encuestado 1)

Entender la realidad nos permite, acercarnos a aquellos a quienes les queremos transmitir un
mensaje. Como también el buscar la informacion en diferentes lugares, esa informacién que

necesitamos para tomar una decision.

“Que por ahi en las redes sociales no la estamos obteniendo, pero a través
de los buscadores si la podés obtener de captar esa informacion de los

buscadores” (Encuestado 2)

1.4.3 Analitica

Si se tuviera datos sobre la fiesta de la confluencia éen que se podria mejorar? o é¢para que la
utilizarian? Y mencionaron que es algo que estaban trabajando en el area de modernizacién,
utilizaron datos de comportamiento de circulacién de las personas, lo cual, de un afo a otro
les permitid planificar la distribucién del evento. Un afio armaron el evento de una manera,
hicieron un seguimiento de los celulares de como se movia las personas y eso les sirvid para
redefinir el evento para que sea una circulacién mas sencilla para el usuario, para que el stand

tenga visibilidad, para que la gente pueda entrar y salir rapido del lugar.

Asi como se utilizé la tecnologia para obtener informacién, no se descarta las encuestas

tradicionales.

“Para la fiesta de la confluencia se va conformando un drea con diferentes
referentes para llevarla a cabo, nosotros obtuvimos informacion a la vieja
escuela lo haciamos mediante formularios de Google drive y le
preguntdbamos a la gente que le habia parecido sugerencias o cosas habia
que mejorar esa informacion fue utilizada por esa drea. Se considera sobre
todo si estd enojada la persona entrevistada por algo que no le gusto y ese

dato también es tenido en cuenta para fiestas posteriores” (Entrevistado 2)

Es importante la complementacién de ambas técnicas, pero se considera que, de haberse
realizado encuestas utilizando tecnologia, vece sido mayor el nimero de relevamientos

obtenidos.
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Como resultado, las ciudades pueden adoptar el concepto de la coproduccidon de servicios
urbanos: “una colaboracidn activa entre la ciudadania y los gobiernos municipales para
planificar, disefiar, prestar y evaluar servicios urbanos e infraestructura” Townsend vy

Zambrano-Barragan (2019, p. 15)

1.4.4 Toma de decisiones

En repuesta a si tomaria sus decisiones basadas en datos, contestaron que creen que aporta,
si el dato es fiable y el volumen de informacién es suficiente como para generar un vector de

comportamiento del usuario te da una aproximacién bastante clara para tomar una decision.

1.5 Potenciales Beneficios - Restricciones y riesgos del
aprovechamiento de Big Data en sector publico

1.5.1 Potenciales Beneficios

Al preguntar a los entrevistados sobre qué beneficios traeria a la municipalidad disponer de un
departamento de Big Data, para la toma de decisiones y generacién de estadisticas, nos
contestaron que algunos de los beneficios son la optimizacién de recursos, acortar los tiempos
de toma de decisiones, lo que lleva un afo se podria resuelve en 6 meses, aporte de un gran
volumen de informacién siempre y cuando se pueda procesar claramente, tomar decisiones
mas rapido y reduciendo el costo o el margen de error en la toma de decisiones.

Ayudando a detectar micro segmentos o nichos de productos que tenemos a nivel destino y

de oportunidades de negocio en el corto o mediano o largo plazo. Dependiendo del producto

Otro de los beneficios, consideran que la innovacidn del Big Data en el desarrollo de politicas
local aportaria, poder maximizar, el uso del recurso aprovechar los recursos publicos
reduciendo el margen de error y desarrollando productos o politicas mas ajustadas a las

necesidades del sector.

Con respecto a la seguridad, el uso de diferentes fuentes de datos incluyendo ubicacién de
personas, vehiculos y lugares, direcciones IP asi como informacidn sicoldgica, politica y cultural
podria ayudar a identificar riesgos, motivos y organizaciones involucradas en terrorismo o

ciberataques, los entrevistados desconocen.
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Al consultar sobre como considera la participacion ciudadana en el sistema de Big Data, donde
el ciudadano pueda aportar datos/ donde el privado intercambie los datos recolectados
contestaron que el 70-80% de las personas aportan datos inconscientemente, la mejor

respuesta es la que te dan sin saber.

1.5.2 Restricciones y Riesgos

Se indago sobre si considera al RRHH y el talento de los mismos como un riesgo para la
implementacidn del Big Data en el municipio y nos respondieron, que no lo consideraban como
un riesgo si no como una inversidon. Dentro del municipio consideran que hay personal
capacitado no asi en el area de turismo todavia. Pero a nivel municipal si hay personal con
conocimiento del tema. Por lo tanto, capacitarian al personal publico y privado para que el
proceso sea mas eficiente, podrian ser capacitaciones desde el sector publico, desde otros
entes que ya estén trabajandolo o sector publico privado que ya estén trabajando compartir
el conocimiento con ambos sectores.

Las capacidades que considera que tiene que tener el RRHH, es la motivacion, cree el
entrevistado que puede frustrar mucho en el corto plazo, pero cuando se empiezan a ver los

resultados es motivador.

Se considera importante el trabajo de los diferentes organismos publicos y privados, como
también las diferentes dreas que componen a cada sector, por lo cual se cree importante que
puedan cooperar diversas areas del municipio para facilitar registros de datos Turisticos, ya
que el entrevistado afirma que no es solo lo a lo que apunta la ciudad de Neuquén si no todas

las ciudades modernas apuntan a eso.

Al indagar sobre la necesidad de la regulacidon para el uso del Big Data, la privacidad y
proteccion de los datos, que considera necesario hacer para este resguardo, nos dicen que si
bien no conocen las legislaciones cree que ya existen marcos incipientes. Y suficiente a corto

plazo. Y a la vez desconocen los riesgos que puede generar el aprovechamiento del Big Data.
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OBJETIVO N°2: Conocer la visién y uso de Big Data desde el rol del sector privado de

turismo de Neuquén Capital.

2. Definicion e implementacion del Big Data

Se comenzé consultandole a los presidentes de las organizaciones del sector privado si

conocian sobre el concepto de Big Data:

“Si, sobre todo en tiempo de pandemia que he comenzado a hacer otras
actividades y ahi mds desarrollado que en la parte de turismo”

(Entrevistado 1)

“Lo tengo como un sistema de gran volumen de informacion que
obviamente da la informacidon que da la oportunidad de tenerla, de usarla,
acomodarla, ordenarla, de disponerla y poder tomar decisiones que es algo

muy significativo e importante” (Entrevistado 2)

Al preguntar si hacian uso del Big Data se obtuvo, que si de manera personal y para otra

actividad que no es el turismo.

“Si estoy haciendo network marketing y estamos usando mucho Big Data”

(Entrevistado 1)
Pero no se usa Big Data para trabajar en las asociaciones.

“Como asociacion de agentes de viajes solo tenemos la base de datos de
agencias de viajes socias, y la verdad que desde el ministerio de turismo de
la nacion manejarse con una planilla de Excel con agencias de viajes, y

encima no tenerlas publicadas como antes” (Entrevistado 1)

“No puntualmente en forma directa de la informacidn, si no que nos
seguimos manejando de alguna manera con informes de dreas técnicas o
de consultoras, que normalmente estdn relacionadas con la federacion
argentina hotelera de la republica argentina a la cual estamos integrado.
Enlinea generales estamos mds especificos, mds concretos en los informes

periddicos que tenemos de esas consultoras” (Entrevistado 2)

Considerando que en la actualidad y empujado por la pandemia, se realizan trabajos de forma

online, se considera que se aceleran los procesos y la obtencidn de informacion es mas sencilla,
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pero esto no estaria ocurriendo en el sector turistico. Y se cuestiona que la informacion

disponible no se comparte.

“Hoy este medio complicado conseguir informacion y a pesar de que
todos trabajan online y se supone que esto acelera todo el proceso, no
pasa en turismo. Todavia no sabemos exactamente luego de que las
agencias renovaran su seguro de causacion cuantas agencias quedan. Es
una informacion reservada y no estd bueno es estos tiempos hacerse del

poder por el hecho de tener informacion guardada” (Entrevistado 1)

Si bien, se conoce cudles son los beneficios de los resultados de la utilizacién de Big Data no se

estaria aplicando al turismo

“Nos ayuda a simplificar los datos y el contacto con nuestros clientes
principalmente, es hacer un poco mds simple y dgil todo el proceso de
comunicacion venta, cierre, tener mds datos, apuntar un poco mds

exclusivamente la publicidad a diferentes tipos de mercado” (Entrevistado 1)

“Adolecemos de informacion puntualmente a lo que respecta a nuestra

provincia” (Entrevistado 2)

2.1Big Data en relacion al turismo

Los entrevistaron consideran importante al Big Data para el sector turistico

“Si si obviamente, es esencial el manejo de la informacion”

(Entrevistado 2)

“Sumamente importante, obviamente decimos esto de que la
pandemia y esto del trabajo online acelero todos los procesos, es tal
cual, pero todavia estamos lejos de todo lo que es la tecnologia y todo
lo que la el mundo de la tecnologia nos estd llevando a tener grandes
redes y grandes sitios de comunicacion y de informacidn, sobre todo,
cuanta mds informacion tenemos es mds fdcil es mds rdpido y mds

dgil” (Entrevistado 1)
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A la vez concuerdan con que se estd muy lejos de un desarrollo en el tema de Big Data en sus

organizaciones.

“La verdad notamos que falta muchisimo en desarrollar en diferentes
aspectos sobre todo en el rubro de agencias de viajes, mucha falta”

(Entrevistado 1)

“...cuando uno quiere entrar a datos puntuales en la Federacion Hotelera
no lo tiene, tenemos informacion de los grandes centros como bs as, la

Patagonia, pero la Patagonia hay que desagregarlo” (Entrevistado 2)

2.2 Utilizacion de tecnologias

Tanto en el sector publico como el sector privado, el teletrabajo, el comercio electrénico y la
educacion a distancia vinieron para quedarse. Esto va a requerir avanzar en facilitar el acceso
a la tecnologia, en especial en lo relativo a la alfabetizacion digital (a los mayores, personas
gue no usan o no saben usar internet). Es necesario la capacitacién e incorporacion de

tecnologias para acelerar las operaciones y facilitar muchas cosas.

“Si utilizamos todas esas tecnologias, todo lo que me reduce tiempo lo
incorporo y ya hace 10 afios que en unos de los congresos de agentes de
viaje conoci todo lo que era desarrollo de la nube, y lo incorporamos
rdpidamente a mi empresa y me dijeron estas locas como vas a poner eso

en la nube y nos solucioné un monton de cosas” (Entrevistado 1)

Por eso la importancia de entender el uso de tecnologias, ponerlo en practica y comenzar a

difundir y capacitar sobre los beneficios y usos de las mismas.

“..la verdad que hasta antes de la pandemia que las agencias entendieran
eso costaba horrores, la verdad que por suerte la pandemia acelero todos
esos procesos para que todos empecemos a operar online, y hoy
compartimos archivos hoy como que todo eso se volvio mds masivo.
Obviamente hasta hoy sigo ensefiando herramientas en la nube porque

hay muchas personas que no la conocen” (Entrevistado 1)
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Es fundamentar entender que son herramientas necesarias, aceptar que a pesar de que no se

utilizan, se estan comenzando a capacitar en la utilizacidn de tecnologias.

“Nosotros en lo que es la actividad cotidiana, no hacemos uso de
tecnologia. Y sin duda estamos tratando de entrar a incorporarnos a las
redes, o los medios de comunicacion. Y debo reconocer que venimos con

algunos retrasos” (Entrevistado 2)

2.3 Ventajas y desventajas del uso del Big Data

En la entrevista se menciona una serie de ventajas y desventajas del uso del big data, y se le

daba una escala de cuan de acuerdo o en desacuerdo estaban en las afirmaciones que iban

desde totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni en desacuerdo ni de acuerdo, en desacuerdo y

totalmente en desacuerdo. Se consulto:

Opinidn con respecto a: Cuan de acuerdo o en desacuerdo estas de las siguientes ventajas

del uso del Big Data Utilizando la escala de totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni en

desacuerdo ni de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Estan totalmente de acuerdo en las siguientes ventajas del uso del Big Data:

facilidad para suministrar gran volumen de informacion

perfeccionamiento de las relaciones con los proveedores

optimizacion de la eficiencia

reduccion de los costes operativos

nuevas relaciones con los clientes que mejoran el servicio, la calidad

el refuerzo de la marca turistica

acceso a mercados mas globales

la generacién de nuevas posibilidades de distribucién de la oferta

planificacidon de los servicios turisticos mas eficiente y ajustada a las necesidades de la

demanda.

Estan de totalmente de acuerdo y de acuerdo en las siguientes ventajas del uso del Big Data:

perfeccionamiento de las relaciones con los proveedores
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e |a mejora de la interaccidn entre destinos, empresas y consumidores
e los beneficios en la eficiencia interna
e la optimizacion de la relacidon entre el coste y la eficiencia en la prestacién de los

servicios, gracias a la facilidad del cdlculo del retorno de la inversién

Opinidon con respecto a: Cuan de acuerdo o en desacuerdo estas de las siguientes
complicaciones del uso del Big Data. Utilizando la escala de totalmente de acuerdo, en

desacuerdo, ni en desacuerdo ni de acuerdo, de acuerdo y totalmente en desacuerdo.

Los entrevistados estan de acuerdo con la siguiente complicacién del uso del Big Data.
e gestion inapropiada
e conocimiento insuficiente
e falta de comunicacion
e trabas o limitaciones legales

e |os recursos limitados

trabas o limitaciones legales

2.4 Modelo de Madurez

2.4.1 Datos abiertos

“El futuro del Big Data no esta en las empresas que manejen mas datos, sino en aquellas que
son capaces de captar y tratar los datos suficientes para un fin correcto” (Valls, 2017, p.45).
Por eso es importante disponer de datos, ir en el tiempo recolectando y almacenando los

mismo.

“No recolectan datos, solo lo de la consultora. A veces hacen consulta con
los asociados, para ver que estd sucediendo en Neuquén, pero no tiene
ningun profesionalismo con respecto a la forma en que se deberia recabar

esa informacion” (Entrevistado 2)

“Sl, recolectamos datos a diario. También compartimos datos entre las

distintas agencias. Tomamos decisiones sobre esos datos y a nivel

Federacion tenemos un observatorio turistico” (Entrevistado 1)
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Segun Valls (2017) de este modo, los datos y las analiticas fluirdn por toda la organizacion para

convertirse en informacién util y transformadora.

Enrelacion al tiempo que se tarda en recolectarlos hasta que se usa para la toma de decisiones,
los entrevistados plantean que no solo les lleva mucho tiempo, sino también el trabajo que

lleva poder recolectarlos.

“No solo el tiempo si no que no es suficiente la informacion que manejamos.
Hemos intentado armar un observatorio de la asociacion, pero es sumamente
complicado, porque implica mucho la conexion publica — privado. Y es
fundamental el apoyo de la municipalidad, hace falta el apoyo del sector

publico” (Entrevistado 2)

Por lo cual consideran de suma importancia disponer de informacién en tiempo real, lo cual

ayuda enormemente a la toma de decisiones.

“Sumamente importante, es como decia, si no tenemos la informacion de las
agencias de viaje que todavia estdn en pie, es como no saber por donde

estamos caminando” (Entrevistado 1)

“Es fundamental, hoy en dia los tiempos te llevan a que tiene que ser rdpida
la informacion y obviamente el tiempo real ayuda enormemente a tomar

decisiones” (Entrevistado 2)

La informacién puede ser recabada por las empresas u organizaciones, como también por el
sector publico. Se menciono a los entrevistados cudl es su opinidn en la posibilidad de que el
municipio genere un darea de trabajo donde evallen y preparen las fuentes de datos, para
posterior publicacién gratuita. Los entrevistados consideran que hay cierta informacién con la

cual el municipio dispone y no la da a conocer.
“Creo que lo estdn trabajando, pero es informacion que no comparte, lo

tienen, pero no lo abren. Y que hagan un anuario una vez al aflo, a mi esa

informacion no me sirve” (Entrevistado 1)
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“Si lo tienen, pero no lo tienen en disponibilidad. Es importante contar con

esos datos y en tiempo real” (Entrevistado 1)

“La municipalidad tiene, maneja estadisticas en algunos aspectos
bdsicamente en lo que es la ocupacion hotelera y estd en este momento

funcionando hace afio” (Entrevistado 2)

Consideran que siempre es bueno tener informacidn y estan trabajando en un ente municipal

de turismo.

“Siempre es bueno tener informacion, te comento que hemos creado un ente
municipal de turismo, que se creara se pusiera en marcha y ahora estamos en
la parte de reglamentacion. Pero también va a ser un lugar donde vamos a
manejar informacion y vamos necesitar informacion para poder proponer al
poder ejecutivo cosas, todo lo que signifique manejo de informacion es esencial

sin duda” (Entrevistado 2).

2.4.2 Cultivo de Ecosistema

Se considera necesario que el municipio recoja diferentes datos para analizarlos, y a cada

entrevistado les interesa que se recaben datos relacionados a su actividad

“Datos de los turistas que visiten la zona, los bdsicos desde donde vienen, la

duracion de la estadia, y ese tipo de cosas” (Entrevistado 2).

Lo que pretenden es poder utilizar esos datos para la toma de decisiones y poder generar

nuevos productos.

“Poder adaptar nuestros productos, programas y actividades en funcion de
las necesidades. La verdad si les toman estadisticas a los visitantes, esa

informacion a mi dentro de un afio no me sirve” (Entrevistado 1)

“Y desde con que presupuesto cuenta el residente a la zona real, porque

muchas veces es estimado y hasta tenemos dudas” (Entrevistado 2)

“Nivel de ocupacion de pasajeros, laboral porque en hoteleria y gastronomia
es una participacion en primer empleo de jévenes, el desarrollo econémico

saber cudl es la situacion econémica de la provincia, informacion de los
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visitantes de otros lugares que nos visitan...después entra costo que es otra
informacion importante como para ir buscando la mayor eficiencia en lo que

respecta al gasto” (Entrevistado 2)

Respecto a que datos les gustaria obtener, y como asociaciéon que datos pueden aportar, si
intercambiaria o le facilitaria informacién al municipio para ser parte de este proceso. Por una
parte, de los entrevistados consideran que la forma que vienen aportando informacién a través

de una planilla de datos lo consideran muy engorroso.

“Y la verdad que hicieron unas planillas de Excel para que nosotros podamos
completar, pero es como muy bdsico, y por ahi me quita tiempo buscando
la planilla en el email para completar los datos de los turistas, la verdad que
eso es sumamente engorroso, y creemos que en algun momento duplicas

informacion” (Entrevistado 1)

Mientras por otro lado estarian dispuestos a aportar todo lo que al municipio le esté faltando
y tengan disponible, haciendo hincapié que para llevar a cabo una oficina de Big Data es

fundamental la predisposicion de todas las partes.

“Tiene que haber una predisposicion de todos los que estamos trabajando en
la actividad turistica, como para poder aprovechar, no duplicar esfuerzos y

obtener la mayor informacion posible” (Entrevistado 2)

2.4.3 Analitica

Se expreso a los entrevistados sobre qué datos disponen en cada organizacién de turismo,
cuales quisieran tener, quienes deben recabarlo y ahora, le consultamos en que ayudaria
disponer de datos en tiempo real. Y principalmente resaltaron la posibilidad de tomar

decisiones mas rapido.
“En tomar decisiones rdpidas, porque las decisiones se tienen que tomar de

otra manera, cuando no se tiene la informacion se cometen errores y cuando

se descubre el error a veces es demasiado tarde” (Entrevistado 2)
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Se toma como ejemplo consultar si tuvieran datos de la fiesta de la confluencia éen que se
podria mejorar?, ya que es una fiesta muy importante y de gran influencia de visitantes. En

donde se obtuvo como respuesta la obtencion de datos para poder crear nuevos productos.

“Es una fiesta que tiene mucha importancia por la cantidad de gente que
viene, tenemos datos globales en cuanto asistencia de gente a la fiesta, pero
creemos que tiene como caracteristica que viene gente zonal, con lo cual la
hoteleria no se ve reflejada como quisiéramos en esta fiesta tan importante,
si la gastronomia, porque al venir gente del valle normalmente permite que

visiten lo gastronomico” (Entrevistado 2)

El aporte de los datos junto al trabajo en conjunto entre el sector publico y privado, ayudaria

a alcanzar el objetivo planteado de ser Neuquén un destino turistico y no Neuquén como paso

“En hoteleria La fiesta de la confluencia deberia complementarse con otras
cosas que hay, que la gente busque quedarse antes, durante y después. Que
es lo que se estd buscando con el municipio Neugquén como destino turistico

y no Neuquén como paso” (Entrevistado 2)

También consideran que disponer de datos en tiempo real para los eventos ayudaria hacer un

seguimiento a las personas a través de obtener un contacto.

“Primero tener una base de datos de la persona que viene a un evento y poder
seguir en contacto con esa persona, nos perdemos muchisima informacion con
la gente que viene a la fiesta de la confluencia. Si tenemos algun dato por

ejemplo no llega a nosotros y no sé si lo tiene la municipalidad” (Entrevistado 1)

Ampliando o consultando sobre que eventos recreativos de la ciudad utilizarias Big Data, se
menciona generar actividades que generen movimiento en el Alto Valle, a partir de actividades
deportivas y gastrondmicas y el turismo de reuniones. Y es importante tener informacién para

todo esto que se esta trabajando.

“Nosotros estamos proponiendo a la municipalidad de la ciudad de Neuquén
ciertas actividades deportivas y ciertas actividades gastronomicas, se piensa

en generar movilizar gente del alto valle” (Entrevistado 2)
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“Lo otro que se viene luego de 2 o 3 fracasos que es la implementacion de
turismo de reuniones que moviliza muchisima gente y la ciudad de Neuquén
ha quedado en el camino, recién se estd planteando el nuevo centro de
convenciones que se estd construyendo en la isla 132 y que en un par de afios
vamos a tener el volumen suficiente de espacio para poder recibir este tipo

de turismo de reuniones” (Entrevistado 2)

2.4.4 Toma de decisiones

Se les planted si utilizarian informes realizados por el municipio, los cuales estarian disponibles
y publicados en el portal municipal, y los entrevistados manifestaron que si utilizarian esa

informacidn para tomar decisiones. Y de esta forma alcanzar el desarrollo del Big Data.

“Si, yo creo que se estd en ese camino y que esto va a sequir creciendo,

buenisima la posibilidad de aplicacion de la informacion” (Entrevistado 2)

2.4.5 Servicios publicos digitales

Se indagd sobre la participacidon del sector publico, y la posible interacciéon con el sector
privado, ahora se indaga sobre la participacidn ciudadana y si el municipio pusiera los esfuerzos
por fomentarla ¢deberian centrarse en la efectividad y en la transparencia?, para lo cual los

entrevistaron consideran fundamental la transparencia para no perder confiabilidad.

“Sl en la transparencia, tiene que ser informacion que sea confiable, si se
pierde confiabilidad en la informacion se pierde toda la estructura que

estamos hablando” (Entrevistado 2)

La prestacidn de servicios publicos y la participacidn ciudadana en la gobernanza, son areas en

las que una mejor toma de decisiones basada en Big Data puede tener el mayor aporte.

“Toda buena informacion hoy en dia es imprescindible en todo tipo de
actividades que tenga que ver con la vida humana, especialmente la actividad

economica” (Entrevistado 2)
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Por lo cual se considera que son mayores los beneficios a partir de mayores niveles de

participacion,

“Si, por supuesto a eso tiene que llegar, en la mayor participacion mayor

informacion” (Entrevistado 2)

Esa mayor interaccién entre las partes, junto a mayor cumulo de informacion se ve reflejada
en lo importante de la innovacién estratégicamente coordinada entre todas las agencias

gubernamentales.

“Si es imprescindible que alld conexion y alléd un nivel de ofrecimiento de

datos, y exista un espiritu colaborativo” (Entrevistado 2)

2.5 Potenciales Beneficios - Restricciones y riesgos del
aprovechamiento de Big Data en sector publico

2.5.1 Potenciales Beneficios

Uno de los beneficios a partir del aprovechamiento del Big Data es considerar que una mejor
segmentacién puede lograse obteniendo la recoleccién de los datos en tiempo real. Como
también que una mejor segmentacion puede ser habilitada por la variedad y granularidad

espacio-temporal de los datos

“La segmentacion es una ayuda para ir orientarte hacia esa parte que a vos

te interesa” (Entrevistado 1)

Siguiendo con la segmentacion como uno de los beneficios, se les consulto qué opinidn tiene
respecto a utilizar aplicaciones como micro segmentacion en tiempo real de clientes y
ciudadanos para servicios especificos, promociones y publicidad. Y los entrevistados

consideran, que una mejor segmentacion de poblaciones facilitaria personalizar acciones.
Mientras otro de los entrevistados nos comenta que, ya lo utilizan y lo tienen en consideracion.

“La gente de comercial del hotel estd manejando ese tema, el hotel tiene la
caracteristica que hace que debamos orientar nuestra busqueda, nuestra

identidad comercial a cierto target y si se tiene en cuenta” (Entrevistado 1)
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Otro de los beneficios obtenidos del Big Data, es la innovacidn a través de nuevos modelos de
negocio, productos y servicios. Y los entrevistados consideran que el Big Data, aportaria en la
innovacion para tu empresa y/ o el turismo principalmente en la reduccion de esfuerzos, costos

y procesos.

“Acortando los tiempos, menor esfuerzo, menor costo, todos los organismos
hacen lo mismo y de diferentes maneras, entonces esto optimizaria tiempo y

recursos” (Entrevistado 1)

“Todo lo novedoso, hoy en dia el mercado estd en continuo cambio y de
alguna manera esta pandemia con esta incertidumbre que hay y las
transformaciones que se estdn generando, nos hacen no saber como va a

sequir la post -pandemia” (Entrevistado 1)

Los datos que consideran importante de obtener para ser mas innovador, es todo lo

considerado a lo digital y principalmente lo que paso en el resto del mundo.

“Todo aquello que sea via online, informdtica, redes, y el conocimiento en el
mundo de lo que se estd haciendo, en cuanto el funcionamiento del hoteleria”

(Entrevistado 2)

Y nos brinda un ejemplo de la innovacidn y el estar informado de las tendencias de otros

lugares sobre el rubro.

“La hoteleria tiende a que prdcticamente no alld recepciones, prdcticamente
la gente llegaria con la habitacion asignada. Se tiene posibilidades de
transformaciones significativas, que, dependiendo de acuerdo a la
caracteristica de cada pais, cada zona, se toma, se dejara o se demorara un
poco en implementarse. Pero sin ninguna duda toda la parte de informacion

pasa a ser un elemento vital en el tiempo”. (Entrevistado 2)

Se indago si, se consideraba poder implementar el Big Data en su empresa desde la recoleccion
hasta la toma de decisiones, y los entrevistados responden que si. Y al hacer referencia con
que personal considera que debe contar, y cuales deberian ser sus cualidades, comentan que
tienen que ser profesionales en turismo y con conocimiento en redes y las herramientas que

posee la misma
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“Todas las personas tienen que ser profesionales del turismo con formacion y
capacitaciones en redes sociales, comunicacion, nubes, en las relaciones

personales” (Entrevistado 1)

“Gente que tenga, gran capacidad en el conocimiento del manejo de la
informacion, yo le agregaria adicional a eso, que tenga algun tipo de cercania
con el concepto de hoteleria, porque obviamente todo lo que respecta a la
informdtica se considera una ciencia fria, en el sentido de que son datos y si
vos no tenes un conocimiento hacia la hoteleria, como funciona y la calidez

que debe primar en esta actividad” (Entrevistado 1)

Consideran que pueden llevar a cabo el Big Data y mencionan algunas de las caracteristicas
necesaria para el personal. Ahora hondando en lo rentable para una empresa de turismo
llevarlo a cabo, y si analizan como organizacién/empresa llevarlo a cabo, los entrevistados

contestaron que si, seria importante agregar la tematica en la agenda.

“Yo creo que si seria importante al menos analizarla y ver de la forma en que

funciona. Seria un elemento a discutir a poner en agenda” (Entrevistado 1)

Se menciond sobre la posibilidad de implementar el Big Data cada uno en su empresa u
organizacién en el dmbito privado, y por otro lado se menciond la opcidn de que el municipio
creara un area de implementacion de Big Data. Los entrevistados respondieron que si seria
eficiente y eficaz la integracion de diferentes areas para la creacidn y llevar a cabo el sistema

de Big Data.

“Si absolutamente, todo lo que tenga integracion con las distintas dreas del

gobierno y al sistema de Big Data por supuesto que si” (Entrevistado 2)

Si el municipio realizara la recoleccién y transmisién de informacién generaria una mejora para
el turismo, ya que ellos tienen la capacidad de agrupar personas, empresas y diferentes

actividades. Pudiendo obtenerse un todo.

“Yo diria que si, siempre tiene el municipio la capacidad de agrupar toda una
serie de actividades relacionados con el turismo, nosotros somos una parte
del turismo... por lo tanto el hecho de que el municipio lo haga, va a contar

con mucha mds informacion...” (Entrevistado 2)
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Si bien es importante comenzar con la recolecciéon de datos a nivel municipal, después se
deberia ampliar a la provincia. Para poder aumentar los datos y la relacién o interrelacion de

la informaciéon en cada municipio que conforma la provincia.

“Me parece que como informacion deberia ser un organismo mds de tipo
provincial, de manera tal de aglutinar todas las localidades, porque
obviamente hay una relacion entre los mismos que si uno lo maneja
parcialmente del municipio pierde parte de la informacion del efecto y la

finalidad” (Entrevistado 2)

Uno de los beneficios de la implementacién del Big Data por el municipio, es que generaria
una reduccion de insumos generados por personas/ empresas aisladas, eso es lo que se cree,

aunque seria dificil cuantificarlo.

“Posiblemente si, seria dificil cuantificar, yo creo lo mds importante es la
posibilidad de modernizar sistemas y en linea generales la modernizacion y el
agrupamiento de beneficiarios genera un ahorro de economia que debiera ser
palpable, teéricamente debe ser asi, lo que no sabria es cuanto cuantificar,

pero si generaria ahorro” (Entrevistado 2)

Otro beneficio seria el incentivo a otras empresas a comenzar a recolectar datos, poder

compartirlo y puedan tomar decisiones a partir del analisis de la informacién, realizada por el

municipio.

“Incentivaria a que mds empresas puedan tomar decisiones y puedan
adaptarse a esta nueva situacion. Eso es fundamental, tenemos muchas
empresas que se han formado desde la oportunidad y no desde el
profesionalismo y hoy adaptarse sin tener sentido de orientacion sin tener la
profesion o estudios, solo toma decisiones desde el instinto, sin tener datos

concretos” (Entrevistado 2)

Y en el drea de turismo, ayudaria y aportaria al trabajo que se viene realizando hace afos, de
posicionar a Neuquén como destino turistico y, correrse de Neuquén como destino de paso, a

partir de la informacién que se pudiera recopilar y analizar para tal objetivo.

“En el drea de turismo en donde se viene trabajando hace muchos afios, en
donde se ah planteado y se viene trabajando en lograr en que la ciudad de

Neuquén, sea un destino turistico. Mejoraria y abria que mejorar informacion
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que debiera tener el municipio por lo tanto obviamente que mejoraria la

performance del municipio ampliada” (Entrevistado 2)

Ahora, indagando en la utilizacién del Big Data para las mejoras de productos y servicios para
los clientes. Se obtuvo que es importante tener segmentado a los clientes, elemental e

importante la posibilidad de obtener datos del Big Data, para poder profundizar esta tematica.

“Sisi ejemplo, la tipologia de la gente que viene, la opinion de los pasajeros
respecto a la hoteleria y gastronomia en Neuquén, y todo eso es un elemento

importante recabar y poder obtenerlo del Big Data” (Entrevistado 2)

Como asi también los entrevistados utilizarian al Big Data para poder ofrecer mejores precios

y ofertas.

El dltimo de los beneficios planteados por el Big Data es la reduccidn de amenazas de seguridad
y el crimen, referido a que el volumen, la velocidad y la variedad de datos podrian incrementar
la capacidad para reducir el fraude y para identificar clientes, ciudadanos y empleados que
abusan de beneficios o servicios, en donde uno de los entrevistados lo considero como una

informacidn importante de tener.

“Es interesante contar con esa informacion porque se estd dando mucho,
especialmente en época de pandemia el fraude en todo sentido”

(Entrevistado 2)

Se planteo, si puede ser utilizado el Big Data en la fiesta de la confluencia, para controlar la
seguridad de la fiesta, y surge como importante que la utilizaciéon del Big Data es muy amplia

y no debe agotarse la posibilidad que brinda esta herramienta.

“Por supuesto yo creo que no debe agotar ni evitar la posibilidad del Big Data,
el sentido que tiene el Big Data es ese el manejo del cumulo de informacion
de distintos origenes y que uno pueda evaluar y contar, por lo tanto, es

totalmente aplicable por supuesto” (Entrevistado 2)

Seria importante saber cuales son los sitios de la ciudad mas transitados, disponer de datos de
la fiesta de la confluencia, para poder tomar decisiones mas certeras basados en datos y no en
supuestos. Y de esta manera brindar mejores servicios a los visitantes y turistas que se acercan

a esta y otros eventos que propone la ciudad.
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“Si porque hace que el municipio en este caso y el ente regulador que va a
funcionar en Neuquén va a permitir saber a donde tenemos que enfocar en
primer lugar la mejora de los turistas. Para forzar la sequridad” (Entrevistado

2)

O poder redireccionar las actividades o servicios que se llevan a cabo y puedan ser
combinables, para ofrecer tanto al residente como para el turista ofreciendo una buena

experiencia.

“Pusieron las bicicletas, pero solo si tenes un servicio la podés activar o
desactivar. Porque el turista no tiene servicios en la localidad. Entonces el
municipio nos ensefiaba a como poder truchar la informacion para poder

usarlas” (Entrevistado 1)

“En servicios que hacen para los ciudadanos y que puedan usar los turistas y
viceversa. Tenemos un tren que une Cipolletti, Neuquén y Plottier y tenemos

bicicletas, pero no son combinables los servicios” (Entrevistado 1)

En cual otro aspecto se considera que es importante el uso del Big Data para conocer mas
sobre el turismo y la amenaza e inseguridad. Y se obtuvo que el Big Data es una fuente
inagotable de informacién por lo tanto el uso tiene que ser responsable del mismo, y no

deberia ser ajeno a ese tipo de situaciones.

2.5.2 Restricciones y Riesgos

Una vez planteado todos los beneficios que se pueden obtener del uso del Big Data asi sea de

forma privada, publica o en forma conjunta. Ahora, se plantean las restricciones y riesgos.

Comenzando a indagar sobre el Recurso Humano, y que riesgos consideran que tiene el uso
del Big Data en cuanto al recurso humano. Uno de los entrevistados plantea que no reconoce
ningun riesgo mientras otro de los entrevistado plantea como riesgo la falta de conocimiento,

para poder tomar las decisiones correctas.

“Primero el conocimiento de como se estd manejando el mundo en primer
lugar, porque hoy en dia con la organizacion el turismo estd totalmente
integrado a nivel global, lo que permite conocer como estd la tendencia en el

mundo, con respecto a la relacion humana o manejo de personal.
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Consecuentemente con eso es una muy buen punto de partida para saber qué
es lo que se estd haciendo como se estd manejando y para tomar decisiones”

(Entrevistado 2)

Las capacidades que creen que debe tener el personal hace referencia a la capacitacién en el

manejo de la informacién online, en informatica y el manejo del Big Data.

“Manejar informacion online y estar capacitados para todo lo que es la

nube” (Entrevistado 1)

“Conocimiento en la parte de informdtica, el manejo del Big Data, como se
evalua e interrelaciona la informacion de. Y es importante la calidez algo
bdsico del turismo, y cuando hablamos de Big dato hablamos de datos y

debemos acoplar ambas cosas” (Entrevistado 2)

Sin dejar de lado la calidez que caracteriza y es necesaria para llevar a cabo la actividad

turistica.

“Saber que esa informacion que estamos manejando estd destinado a un
mundo a una actividad que requiere el manejo cdlido de esos datos y la
interpretacion con calidez de esos datos, serian los 2 conceptos bdsicos”

(Entrevistado 2)

Ahora que ya se visualizaron las capacidades que debe tener el personal dedicado al Big Data,
las empresas u organizaciones cuentas o no, con el personal para desarrollar esto en sus
empresas. No, consideran que no tiene la capacidad para a obtener los datos, analizarlos y

tomar las decisiones, principalmente por falta de tiempo y recursos.

“A nivel regional no tenemos la capacidad para pasar la informacion a
andlisis, a decisiones. Por falta de tiempo y de recursos, hoy estamos tratando
de subsistir con la cuota de socio. Siempre tenemos recursos limitados, a
pesar de la pandemia. Tenemos secretaria con tiempo parcial y con

capacitacion parcial no es del drea de turismo” (Entrevistado 1)

Al no contar con el personal capacitado se considera que es mds positivo el municipio
implemente y cree un drea de Big Data, y agrupe distintas entidades, al sector publico y

privado.
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“Hace falta que en la medida alld un organismo que pueda manejar esta
temdtica y agrupe distintas entidades tanto del sector publico como del

sector privado, obviamente ayudaria” (Entrevistado 1)

Otro de los riesgos y restricciones planteados es la disponibilidad, seguridad, privacidad y
calidad de los datos. En cuanto a la disponibilidad las asociaciones no disponen de datos,

poniendo en manifiesto la falta de recurso humano.

“A nivel asociacion no lo hacemos porque nos faltan recurso humano

tenemos secretaria de tiempo parcial” (Entrevistado 1)

Como también una falta de conocimiento claro sobre el Big Data y la informacién que deberia

utilizar.

“Obviamente que uno debe a ver un equilibrio y conocimiento claro del Big
Data, la informacion que uno debe subir es informacion confiable”

(Entrevistado 2)

Al plantear la privacidad, se obtuvo que, si bien estdn de acuerdo con ofrecer
informacidn al municipio, el entrevistado hizo una diferenciacién entre la informacién

publica y privada, es decir considera que no daria toda la informacién.

“Informacion que a uno le interese subir, por tanto, hay cosas que tiene
reserva interna y otras que son publica y conviene que sea publica”

(Entrevistado 2)

Pero a la vez, se considera que existe una seguridad de los datos, que existe un control en la
informacidn de redes y presuponen que el Big Data no es ajeno, y va a tener los controles

suficientes para resguardar la informacion y confiabilidad de los datos.

”

“Mientras los datos se puedan hacer publico no afectan en nada en absoluto

(Entrevistado 1)

“Cada vez se estd logando tener un mayor control con la parte de informacion
de redes y todo lo demds, por lo que se presupone que el Big Data va a tener
los controles suficientes como para que sea confiable, porque de lo contrario

deja de tener sentido” (Entrevistado 2)
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A veces los datos que necesitamos o nos justaria tener no estan disponibles de forma gratuita
o debemos realizar alianzas para la obtencién esos datos. Y los entrevistados estan de acuerdo

en realizar alianzas, algunos consideran como opcién también la compra de los mismos.

“Si claro, no se compran los datos, las alianzas son a nivel municipal y con

federacion que estamos a nivel nacional” (Entrevistado 1)

“Si por supuesto siempre hay que trabajar en conjunto y agrupadamente”

(Entrevistado 2)

“No, se no te sabria decir, pero si fuera importante y conveniente, seria

evaluable no lo desestimaria” (Entrevistado 2)

Aspectos legales con respecto al aprovechamiento de Big Data

El tercero de los riesgos y restricciones planteados son los Aspectos legales con respecto al
aprovechamiento de Big Data, uno de los entrevistados no conocia sobre el tema, mientras
otro considera que si bien cree que el Big Data es muy dificil de controlar, el estado va tratando

de controlar el funcionamiento de todos estos sistemas.

“Es un elemento altamente poderoso el Big Data, supongo que bastante dificil
de controlar. Pero al mismo tiempo creo que paulatinamente en funcion de
la significacion que estd teniendo el tema y todo lo que sea la parte de
informdtica, de redes y online, yo estoy observando que a nivel mundial
paulatinamente, legalmente generalmente el estado va tratando de
controlar el funcionamiento de todos estos sistemas, porque obviamente
pueden pasar cosas que atenten contra el objetivo que tiene el sistema, por
lo tanto la unica proteccion que hay un organismo o es el estado el que debe
estar controlando dentro de cada admbito territorial la legalidad, y veracidad

del manejo de estos sistemas informdticos” (Entrevistado 2)

Y a nivel municipal consideran que pueden generar reglas en relacion a la privacidad de los
datos. Ahora planteando la manera en que deberian llevarse a cabo la recoleccion y divulgacion
de los datos que posees en la empresa, los entrevistados plantean que la informacién no
deberia ser publica, considerando que seria desleal que puedan obtener esa informacién los

prestadores que no estan habilitados.
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“La informacidn no deberia ser tan publico si no deberia ser para nosotros
para prestadores para nosotros como comercios habilitados, no abierto
100%. Mas para valorar el trabajo de lo publico privado desde lo formal, si no

es todo por igual” (Entrevistado 1)

Se mencionaron aspectos tecnolégicos a través de una serie de afirmaciones con una escala
gue va desde totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni en desacuerdo ni de acuerdo, en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo.
En donde los entrevistados estuvieron de acuerdo en las siguientes afirmaciones

e Lainmadurez en este mercado, en la falta de conocimiento del Big Data en cuanto a
utilizacidon e implementacion
e Lafalta de infraestructura para trabajar el uso del Big Data desde la recoleccidn hasta

su publicacién

Y por ultimo se planted a los entrevistados como consideran las principales fuentes de riesgo
relacionados con el aprovechamiento del Big Data que se enumeran a continuacidn en una
escala que va desde totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni en desacuerdo ni de acuerdo, en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo.
En donde los entrevistados estuvieron de acuerdo en las siguientes afirmaciones

e Laincertidumbre acerca del potencial real de Big Data para permitir el descubrimiento
de informacién secreta

e Errores en analitica y probables brechas entre aquellos paises y organizaciones que
estan en condiciones estan en condiciones de aprovechar Big Data

e Llaincertidumbre relacionada con la falta de confianza

e usos impredecibles de los datos generan un grupo de riesgos que pueden afectar la
evolucidn del aprovechamiento de Big Data

e Lafalta de confianza

OBJETIVO N°3: Evaluar la situacién actual del sector publico y privado con relacién al

potencial del Big Data en la planificacion y decision estratégica del turismo en Neuquén

Capital.
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Para dar respuesta a este objetivo, se toma una herramienta para que las ciudades evallen
cuan listas estan para implementar una gobernanza activada, mediante Big Data urbana

llamada: el modelo de madurez de Big Data urbana. Esta herramienta se inspira en el “Digital

Maturity Scorecard” de la ciudad de Dublin, publicado poco después del plan digital maestro

de la ciudad de 2014.

El modelo de madurez de Big Data urbana, explica como las ciudades pueden utilizarlo para
autoevaluarse a través de cinco competencias funcionales, sumamente importantes: los datos
abiertos, el cultivo de ecosistemas de datos, la analitica, la toma de decisiones basada en datos
y servicios urbanos digitales. Se detalla cada uno de estos elementos obtenido desde el sector
publico y privado, para observar la ciudad puede implementar el modelo para llevar un control

de los avances alcanzados a lo largo del tiempo.

El propésito del modelo de madurez es facilitar a las ciudades un punto de referencia con el
gue puedan evaluarse a si mismas, asi como también un camino de desarrollo ambicioso a

seguir para llegar a tener una mejor gobernanza y los resultados deseados.

Se comparara cada uno de los cinco componentes funcionales que conforman el modelo de

madurez, de la informacién obtenida tanto del sector publico como privado:

3.1 Datos Abiertos

En este primer componente, se “pretende proveen datos brutos subyacentes y generar una

demanda para una gobernanza basada en datos” Townsend y Barragan (2019, p. 20).

Desde el sector publico disponen de informacion de la capacidad hotelera, de las encuestas
que se realizan a los turistas que visitan las oficinas de turismo o evento en particular. Luego

esa informacién es volcada en informes y puesto a disposicion en el portal de la municipalidad.

Mientras en el sector privado, los datos que recogen son de los clientes que tienen o a través
de consultoras. Quedando acotado los datos solo a la actividad en la cual se desarrolla cada

asociacion.

Ambos sectores estan de acuerdo con que el Big Data, es una herramienta que ayudaria a
disponer de informacion en tiempo real, aceleraria los procesos y tomarian decisiones de la
informacidn obtenida. Estos datos pueden ser recabados por las empresas/organizacién o por

el municipio con la creacion de un observatorio de Big Data, resaltando que, para hacer un
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sistema de este tipo las partes deben estar interesadas si o si, consideran que es fundamental

gue colaboren y que no se genere todo un sistema que no sirva.

La implementacion del Big Data no es algo inalcanzable, pero implica la
madurez del destino, y la madurez en generar del sector publico y privado

(Entrevistado 1 pub)

3.2 Cultivo de Ecosistema.

Este segundo componente “Abarca la creacidn de comunidades de usuarios, mecanismos de
intercambio de informacién y una cultura de uso que se extienda por las redes de grupos de

interés” Townsend y Barragan (2019, p. 20).

Desde el sector privado/ publico consideran sustancial disponer del mayor nimero de dato
posible, pero también plantean algo importante que es disponer de informacion a partir de las

necesidades.

“La verdad hay mucha informacién que nos interesa, todo nos interesa,
pero bueno siempre pienso que en funcién de las necesidades que vamos
teniendo, a partir de la situacion del afio pasado de la pandemia, siempre
estamos viendo nuevas necesidades de informaciéon que requieren en

distintos momentos” (Entrevistado 2 pub)

Informacién que es generada constantemente, por los consumidores conectados en los
diferentes canales digitales. Que a veces es almacenada y utilizada, y otras veces no. Por lo

cual se considera importante comenzar a trabajar con el Big Data.

“Que por ahi en las redes sociales no la estamos obteniendo, pero a través
de los buscadores si la podés obtener de captar esa informacion de los

buscadores” (Encuestado 2 pub®)

Que luego se utiliza para la toma de decisiones y generar nuevos servicios y productos para

los clientes.

5> Pub (Publico)
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Poder adaptar nuestros productos, programas y actividades en funcion de las
necesidades. La verdad si les toman estadisticas a los visitantes, esa

informacién a mi dentro de un afio no me sirve. (Entrevistado 1 priv®)

Se considera positivo desde el sector publico que el municipio cree un dmbito para el trabajo
de los datos, pero no se estd de acuerdo en el mecanismo utilizado para el intercambio de

informacion.

Y la verdad que hicieron unas planillas de Excel para que nosotros podamos
completar, pero es como muy bdsico, y por ahi me quita tiempo buscando
la planilla en el email para completar los datos de los turistas, la verdad que
eso es sumamente engorroso, y creemos que en algun momento duplicas

informacion (Entrevistado 1 priv)

Mencionar como importante la predisposicidon de las partes para llevar a cabo este procesa de

forma eficiente.

Tiene que haber una predisposicion de todos los que estamos trabajando en
la actividad turistica, como para poder aprovechar, no duplicar esfuerzos y

obtener la mayor informacion posible (Entrevistado 2 pub)

Tenemos que llamar hasta tres veces para poder obtener informacion

(Entrevistado 2 priv)

3.3 Analitica

El tercer componente “Incluye las capacidades técnicas centrales para transformar, sintetizar
y visualizar datos para obtener nuevas y valiosas perspectivas” Townsend y Barragan (2019, p.

20).

Se obtuvo que es importante disponer de informacidn en tiempo real para luego transformar,

sintetizar y visualizar datos para obtener nuevas y valiosas decisiones.

En tomar decisiones rdpidas, porque las decisiones se tienen que tomar de
otra manera, cuando no se tiene la informacion se cometen errores y cuando

se descubre el error a veces es demasiado tarde (Entrevistado 2 priv)

6 Priv. (Privado)
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Pudiendo ser recabados esos datos para mejorar productos existentes como lo es la fiesta de
la confluencia, o pensar nuevos productos y servicios ejemplo Neuquén como destino turistico

y no de paso.

3.4 Toma de decisiones

En el cuarto componente se “Abarca las habilidades individuales, practicas institucionales y
una cultura de pensamiento progresivo que se necesita para utilizar sistematicamente datos

para mejorar politicas, acciones y resultados” Townsend y Barragan (2019, p. 20).

Se planteo la idea de que, una vez obtenidos los datos, se analicen, se presenten informes y
los mismos sean publicados por el municipio en un portal. Los entrevistados estan de acuerdo

en utilizar esos informes para tomar decisiones.

Si, yo creo que se estd en ese camino y que esto va a sequir creciendo,

buenisima la posibilidad de aplicacion de la informacion. (Entrevistado 2 priv)

Destacando que es importante que el dato sea fiable y el volumen de informacion sea

suficiente como para generar un vector de comportamiento del usuario.

3.5 Servicios publicos digitales

El ultimo componente “Incluye el uso de datos para guiar una innovacion abierta distribuida
entre varios actores para mejorar la forma en la que gobiernos y ciudadanos interacttan con

la esfera publica” Townsend y Barragan (2019, p. 20).

Se indago sobre la participacidn del sector publico, junto a la interaccién con el sector privado,
y la participacién ciudadana. Obteniendo que mayores niveles, intercambio y intervencién de
estos actores en la gobernanza generan mayores beneficios en la toma de decisiones basada

en Big Data.

Si, por supuesto a eso tiene que llegar, en la mayor participacion mayor

informacion (Entrevistado 2 priv)

Habiendo indagado en cada uno de los cinco componentes desde el lado del sector publico y

privado, que dentro de los cinco niveles de desarrollo planteados por los autores Townsend y
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Barragan (2019), se puede decir que si bien se considera el Big Data como una buena
herramienta de implementacién, la ciudad de Neuquén se encuentra en el Nivel 1 del modelo

de madurez.
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CONCLUSION

‘V =

N Ul
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Respecto al objetivo N21

Conocer la vision del sector publico respecto a Big Data, desde su rol en la planificacién
estratégica del sector turistico de Neuquén Capital.

Desde la opinién del sector publico, a partir de las entrevistas se obtuvo que expresan conocer
el término de Big Data, quedando reducido el conocimiento en el volumen de los datos,

variedad y veracidad; no se menciona la viralidad, viscosidad y variabilidad.

Valoran la posibilidad de disponer de datos en tiempo real, para el sector turistico. La
informacidn con la que contarian para, llevar a cabo la implementacién del uso del Big Data

son datos publicos, privados y comunitarios.

En el analisis Tecnologias de la informacidon y la comunicacién (TIC), y la transformacién en el
sector turistico si bien disponen del conocimiento utilizan muy pocas herramientas para

obtener datos de forma digital.

En lo referido a los potenciales beneficios, se considera positiva la implementacion del uso del
Big Data generando un nuevo enfoque para la toma de decisiones mas inteligentes. Siendo
importante que el sistema de informacion sea de acuerdo a las necesidades que surgen del

sector publico y privado.

También genera una mejor segmentacion habilitada por la variedad y granularidad espacio-

temporal de los datos de aplicaciones como micro segmentacién en tiempo real.

Forjando la oportunidad de ser mucho mds innovadores, al obtener mayores datos e
informacidn de las tendencias, gustos y gastos. Mejora productos ya existentes como la fiesta
de la confluencia. Existiendo un estado/ municipio mucho mas eficiente y eficaz, siendo
mejores en la productividad generada a través de la reduccién de insumos por la produccién,

recoleccidn y transmision de informacion.

Solo resta que creen mejores productos y servicios para los clientes. Planteando que la nueva
ola después de la analitica de negocios serd la analitica personal, donde datos y analitica
estaran orientados a atender las necesidades de analisis de los clientes (y ciudadanos) mas que

las de las organizaciones.

Si bien se enumeraron anteriormente una serie de potenciales beneficios, a continuacion, se

concluye sobre las restricciones y riesgos a los que el sector publico debe enfrentarse.
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La totalidad de los entrevistados menciona caracteristicas del recurso humano relacionado a
la informatica, redes sociales o analitica. Sin especificar las cualidades que debe poseer el

personal en los distintos niveles de la organizacién, compuesta por los gerentes, directivos,

nivel analitico o el nivel operativo y de soporte.

Aspectos legales con respecto al aprovechamiento de Big Data, nos senalan los entrevistados

gue si bien no conocen las legislaciones cree que ya existen marcos incipientes.

El Riesgos en el aprovechamiento de Big Data, estd relacionado a la interpretaciones y

decisiones erradas al no garantizar la fidelidad de los datos.

La situacion de excepcionalidad generada por la crisis del COV19 ha puesto de relieve la
necesidad de contar con un Sector Publico robusto, capaz de responder a crisis pandémicas
como la que vivimos. Y para ayudar a mejorar esa capacidad de respuesta, la digitalizacién
puede ser la palanca clave que necesitan las administraciones. La era post-covid supone un
escenario de transformacién que acelerara, sin duda, la transiciéon digital en las

administraciones publicas.

Respecto al objetivo N22
Conocer la vision y uso de Big Data desde el rol del sector privado de turismo de Neuquén

Capital.

Desde la opinidn del sector privado, a partir de las entrevistas se obtuvo que expresan conocer
el término termino Big Data, quedando reducido el conocimiento en el volumen de los datos,
variedad y veracidad; no nombrando la viralidad, viscosidad y variabilidad. Y no hacen uso del

mismo en las organizaciones ya sea por falta de recursos o tiempo.

Se considera que es muy importante el Big Data para el sector turistico, y que a la vez estan

muy lejos de eso.

En relacién a las tecnologias muy pocos utilizan algunas de ellas, aunque la pandemia ayudé a
gue mads empresarios se interesen en aplicarlas. Es importante capacitacién e incorporacion
de tecnologias para acelerar las operaciones tanto dentro, como fuera de la empresa y

entender que son herramientas necesarias.
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En cuanto a los beneficios, estan totalmente de acuerdo en las siguientes ventajas del uso del
Big Data: facilidad para suministrar gran volumen de informacidn, perfeccionamiento de las
relaciones con los proveedores, optimizacién de la eficiencia, reduccién de los costes
operativos, nuevas relaciones con los clientes que mejoran el servicio, la calidad, el refuerzo
de la marca turistica, acceso a mercados mas globales, la generacién de nuevas posibilidades
de distribucion de la oferta, planificacion de los servicios turisticos mas eficiente y ajustada a

las necesidades de la demanda.

Mientras que los entrevistados estdn de acuerdo con la siguiente complicacion del uso del Big
Data: gestion inapropiada, conocimiento insuficiente, falta de comunicacién, trabas o

limitaciones legales y los recursos limitados.

Uno de los beneficios a partir del aprovechamiento del Big Data es considerar que una mejor
segmentacién puede lograse obteniendo la recoleccion de los datos en tiempo real. Como
también que una mejor segmentacion puede ser habilitada por la variedad y granularidad

espacio-temporal de los datos

Consideran que Big Data, aportaria innovacion para tu empresa y/ o el turismo principalmente
en la reduccién de esfuerzos, costos y procesos. Para realizacién de nuevos servicios y

productos que ayudaria al crecimiento del sector turismo en la ciudad.

Es importante la creacion de un area de Big Data desde el municipio, seria eficiente y eficaz la
integracion de diferentes areas y llevar a cabo el sistema de Big Data. Si el municipio realizara
la recoleccién y transmision de informacidn generaria una mejora para el turismo, ya que
tienen la capacidad de agrupar personas, empresas y diferentes actividades. Generando una

reduccidn de insumos generados por personas/ empresas aisladas.

Seria importante saber cuales son los sitios de la ciudad mas transitados, disponer de datos de
la fiesta de la confluencia, para poder tomar decisiones basados en datos y no en supuestos. Y
de esta manera brindar mejores servicios a los visitantes y turistas que se acercan a esta y otros
eventos que propone la ciudad. Poder redireccionar las actividades o servicios que se llevan a
caboy puedan ser combinables, para ofrecer tanto al residente como para el turista ofreciendo

una buena experiencia.

Una vez planteado todos los beneficios, ahora se concluye con las restricciones y riesgos de la

implementacion del uso del Big Data.
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Uno de los riesgos considerados por el sector privado referido al recurso humano es la falta de

conocimiento, para poder tomar las decisiones correctas.

Desconocen al igual que el sector publico las capacidades que debe tener el personal, acorde
a los diferentes cargos. Mencionan que el RR. HH tenga la calidez que caracteriza y es necesaria

para llevar a cabo la actividad turistica.

Al plantear la privacidad, se obtuvo que, si bien estdan de acuerdo con ofrecer datos al
municipio, el entrevistado hizo una diferenciacién entre la informacién publica y privada, es
decir considera que no daria la totalidad de la misma. Y no consideran un riesgo la seguridad

de los datos, se piensa que es un tema que debe tener controles suficientes.

En relacién a la manera en que deberian llevarse a cabo la recoleccion y divulgacién de los
datos que tienen en la empresa, los entrevistados bosquejan que la informacién no deberia
ser publica, se considera desleal que puedan obtener esa informacion los prestadores que no

estan habilitados.

Respecto al objetivo N23

Evaluar la situacidn actual del sector publico y privado con relacién al potencial del Big Data

en la planificacién y decision estratégica del turismo en Neuquén Capital.

Se tomo el modelo de madurez para dar respuesta a este objetivo, donde se comparara cada
uno de los cinco componentes funcionales que conforman el modelo de madurez, de la

informacidn obtenida tanto del sector publico como privado.

En cuanto a los datos abiertos, ambos sectores disponen de ellos. Pero es necesario que se
generen patrones de almacenamiento y se digitalicen los datos que tienen. Para que sea mas
facil a la hora de analizarlos, como también poder generar un gran volumen de informacién a

lo largo de los afos.

En relacién al segundo componente de este modelo se considera importante disponer de la
mayor informacién posible, pero también plantean algo importante que es recolectar

informacidn a partir de las necesidades.

La informaciéon es generada constantemente, por los consumidores conectados en los

diferentes canales digitales; pero se debe dar a conocer herramientas y capacitarlos para
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comenzar a trabajar con la informacién que ya esta disponible en las redes sociales, o poder
ampliar el conocimiento en el caso del sector publico para aplicar herramientas que ayuden a

triangular informacidn de diferentes redes.

El tercer componente es importante para ambos sectores, ya que consiste en disponer de
informacidn en tiempo real para luego transformar, sintetizar y visualizar esos datos; y a partir
de ello poder obtener nuevas y valiosas decisiones. Se observa un interés en la utilizacién de

las herramientas de Big Data.

Todo este proceso se genera para sistematicamente datos para mejorar politicas, acciones y
resultados, esos resultados pueden ser presentados en una plataforma municipal donde todos
puedan disponer de la informacién. No coincidiendo con el sector privado, que considera
desleal que se dé a conocer esa informacion de forma publica en un portal, en el cual tendria

acceso también el sector informal del turismo de la ciudad.

Y por ultimo se menciona el componente del sistema de madurez servicios publicos digitales,
donde se usan los datos para innovacion e interaccion de varios actores junto a la participacion

ciudadana.

El propésito del modelo de madurez es facilitar a las ciudades un punto de referencia con el
gue puedan evaluarse a si mismas, asi como también un camino de desarrollo ambicioso a
seguir para llegar a tener una mejor gobernanza y los resultados deseados. Se considera que
Neuquén debe trabajar intensamente en casa uno de los cinco componentes y plantearse esta
temadtica como tema principal para valerse de sus decisiones. Generando una oficina de Big

Data conformado con un quipo de trabajo en continua interaccién con el sector privado.

Si bien existe un interés de ambos sectores para la implementacién de herramientas de Big
Data, es necesario poder capacitarlos desde la recoleccién de datos diarios que manejan cada
uno, como también de herramientas que le permitan trabajar con los datos que ya se tiene, y
que consideren importante el pensar para que quiero el dato, como por ejemplo que me

responda una pregunta, de solucidn a un problema, etc.

La oportunidad de usar Big Data urbana esta convirtiéndose rapidamente en una realidad para
las regiones. Considerando el explosivo crecimiento que ha tenido en la ultima década el
contenido generado por los usuarios, gracias a Internet y al uso de las tecnologias méviles de

Big Data para el turismo hacen posible que el turista pueda dejar una valoracién de una
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empresa o servicio turistico, documentarse para realizar un viaje, o subir una foto o video a

una red social.
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REFLEXIONES FINALES

Es interesante destacar que este proceso estd protagonizando por la humanidad, la
digitalizacion, el Big Data, la analitica y los algoritmos, la robdtica y la inteligencia artificial y la
automatizacién facilitan el acceso inmediato a casi todo, acortan el tiempo de trabajo,
potencian la mente humana, reducen sustancialmente el esfuerzo fisico de las personas y

minimizan los errores y los tiempos de espera.

Estas mutaciones que afronta la sociedad son rapidas y de variada indole, lo que induce aun
mas a la necesidad de contar con administraciones publicas flexibles, agiles y capaces de

erigirse en catalizadoras del progreso y de la innovacion.

En ese sentido es importante contar con el interés, compromiso y trabajo de todas las partes
gue conforman el sistema turistico. Para Para generar acciones de trabajo mucho mas amena,

sin duplicar esfuerzos y agilizando los procesos.

Hay que trabajar en un modelo digital a todos los niveles, tanto del sector publico como del
privado. Como seguir impulsando el acceso y cobertura de internet, realizar inversiones, etc.
Converger hacia un modelo de servicio publico guiado por una gobernanza del dato

transversal, que permita gestionar dichos datos de forma eficiente y efectiva.

El fin en si mismo es la consecucién de un nuevo modelo de Gobierno, y en definitiva, un

nuevo paradigma de administraciones publicas.

“Resultard esencial dotarse de modelos globales que faciliten la adopcion
del cambio en las administraciones y las preparen para la transformacion

que incorpora la automatizacion” Jerénimo (2020, p.15)
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LIMITACIONES

Una de las limitaciones y mds importantes, es la situacidn actual que se vive con la pandemia

del Covid 19. Que generd una dificultad a la hora de poder disponer de mas entrevistas.

Como también la falta de tiempo, interés o predisposicién de algunos sectores publicos, para
disponer de una entrevista. Que luego de varias llamadas, correos enviados no se pudieron
llevar a cabo. Sélo se realizaron tres entrevistas al sector publico y dos al sector privado.
Considerando los objetivos planteados hubiera sido importante poseer mas datos y opiniones

de referentes de los sectores publico y privado relacionados al sector turistico.

LINEAS FUTURAS DE TRABAJO

e Indagar sobre cémo llevar a cabo, la realizacién de un observatorio de Big Data para
el turismo de la ciudad de Neuquén capital.

e Empezar con capacitaciones necesarias para poder ir trabajando tanto en el sector
publico y privado. Para comenzar en el camino de implementacién del Big Data, como

puede ser la recoleccion adecuada de datos.
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ANEXO 1

ENTREVISTA SECTOR PUBLICO

Buenos dias, soy Estefania Cornejo estoy recolectando informacion para la realizacién de mi Tesis de la Maestria en Marketing
de Servicios de la UNCo de la Facultad de Turismo. En la cual estoy investigando sobre “Big data en turismo y su relacion con
los sectores publico-privado de la ciudad de Neuquén capital”.

Nombre
Responsable/ cargo

éPuedo grabar la entrevista?

Bueno vamos a comenzar con algunas preguntas referida al Big data

Definicion del Big Data

Bueno vamos a comenzar con algunas preguntas referida al Big data

Has escuchado sobre el termino de Big Data - ¢ Conoces el termino?
si-no

SI-¢Qué me podes comentar sobre el término del Big Data?

NO- “Hace referencia a todos aquellos conjuntos de datos cuyo tamafio supera la capacidad de
busqueda, captura, almacenamiento, gestion, andlisis, transferencia, visualizacién o proteccion
legal de las herramientas informaticas convencionales. Bajo esa denominacidn se incluye,
asimismo, a las infraestructuras, soluciones y modelos necesarios para extraer valor de dichos
grupos de informacién de la manera mas econdmica, rapida y flexible posible para una toma de
decisiones inteligente”. (p. 9)

Los conjuntos de datos englobados bajo este concepto segun el Instituto Valenciano, de
Tecnologias Turisticas (2015) se caracterizan, también, por su variedad, tanto en origen como en
formatos; la velocidad con la que se producen; y la veracidad o rigor implicitos a su naturaleza 'y
modo de aprovechamiento.

¢SI- hace uso del big data en el municipio? / de qué manera? / como lo implementan?

éSl- que resultados obtuvieron?

Centrandonos en el Big Data en relacion al turismo
1- ¢Lo consideras importante para el sector turistico?

si-no

é¢Por qué razén?
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2- ¢Utiliza alguna de las siguientes tecnologias?
*La nube
*El entorno movil
*Social y econémica colaborativa

*Otra
Ventajas

Cuan de acuerdo o en desacuerdo estas de las siguientes ventajas del uso del Big Data

Totalmente de Ni en desacuerdo ni de En Totalmente en
acuerdo De acuerdo |acuerdo desacuerdo | desacuerdo
1- *optimizacion de la eficiencia
2- *reduccion de los costes operativos
3- *nuevas relaciones con los clientes que mejoran el servicio, la calidad
4 *perfeccionamiento de las relaciones con los proveedores
5- *acceso a mercados mas globales
6- * planificacion de los servicios turisticos mas eficiente y ajustada a las necesidades de la demanda.
7- *los beneficios en la eficiencia interna
8- *facilidad para suministrar gran volumen de informacion
9- *el refuerzo de la marca turistica
10- * |la generacién de nuevas posibilidades de distribucion de la oferta
11- *|la mejora de la interaccidn entre destinos, empresas y consumidores
*la optimizacidn de la relacidn entre el coste y la eficiencia en la prestacidn de los servicios, gracias a
12- la facilidad del calculo del retorno de la inversién.

Complicaciones

Cuan de acuerdo o en desacuerdo estas de las siguientes complicaciones del uso del Big Data

Totalmente de De Ni en desacuerdo ni de En Totalmente en
acuerdo acuerdo acuerdo Desacuerdo | desacuerdo

1- *los recursos limitados

2- *gestion inapropiada

3- *conocimiento insuficiente

4- *falta de comunicacion

5- * trabas o limitaciones legales

Datos abiertos

1- ¢éExiste actualmente un area en el municipio que recolecte datos?
¢Sl - Los utiliza? ¢Sobre qué datos toma las decisiones? ¢Qué me puede decir del tiempo que
tarda en recolectarlos hasta que los usa para tomar decisiones?

NO

2- ¢Qué opinion tiene sobre disponer de informacion en tiempo real?

Cudl es su opinidn en la posibilidad de que el municipio genere/ arme un area de trabajo
donde evallen y preparen las fuentes de datos? para posterior publicacidn gratuita
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éConsidera importante disponer de datos para la toma de decisiones?

Cultivo del ecosistema

1- ¢Considera necesario que el municipio recoja diferentes datos para analizarlos?
2- que datos considera importante para el turismo?
3- a quienes les solicitarian datos para que formen parte de este ecosistema?
4- que datos considera pertinente recolectar?
que combinaciones de informacidn considera importante para la toma de
5- decisiones?
Analitica
1- ¢En que ayudaria disponer de datos en tiempo real?

Si se tuviera datos sobre la fiesta de la confluencia éen que se podria mejorar? / para que la
2- utilizarian?

3- ¢En qué otras dreas consideran importante la implementacion del analisis de los datos?

Toma de decisiones

1- ¢Considera que puede utilizarse la informacion para la toma de decisiones y alcanzar el desarrollo del big
data

2- ¢Tomaria sus decisiones basadas en datos?

3- éPor qué?

Servicios publicos digitales

considera que la prestacion de servicios publicos y la participacidn ciudadana en la gobernanza son

1- dreas en las que una mejor toma de decisiones basada en big data urbana puede tener el mayor
aporte
2- ¢Considera que son mayores Los beneficios a partir de mayores niveles de participacién?
considera importante la innovacidn estratégicamente coordinada entre todas las agencias
3- gubernamentales.
Si el municipio pusiera los esfuerzos por fomentar la participacién ciudadana édeberian centrarse en
4- la efectividad y en la transparencia?

Los esfuerzos por fomentar la participacion ciudadana deberian centrarse en la efectividad y en la
5- transparencia

Potenciales Beneficios

1. Mejor toma de decisiones

La disposicidn de datos en tiempo real ¢generaria una efectividad en las acciones de gobierno?

¢Qué beneficios traeria a la municipalidad disponer de un departamento de big data, para la toma de decisiones y
generacién de estadisticas?

Usando la diversidad de datos disponibles en las ciudades, los encargados de planeacién urbana podrian estar
mejor informados cuando toman decisiones en temas diversos.

2. Mejor segmentacién de poblaciones para focalizar acciones
Como considera que podria llegar a ser la segmentacion utilizando Big Data
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Que beneficios traeria al sector turistico

3. Innovacién a través de nuevos modelos de negocio, productos y servicios

¢En que considera que aportaria la innovacién del big data en el desarrollo de politicas local?
¢Qué acciones llevaria a cabo para aprovechar las oportunidades de esta innovacion? ¢En relacion al producto,
servicio o negocios?

4- Eficiencia y efectividad

éConsidera que la creacion de un departamento de big data, reduciria los costes, siendo mas eficientes
operativamente?

* como la reduccion del uso de nuevas fuentes de datos para medir y comparar el desempefio de diferentes
unidades dentro de una entidad para revelar brechas entre unidades o contratistas y situaciones de ineficiencia.

*la reduccion de costos podria generarse: en el monitoreo y evaluacion de logro de objetivos
en el monitoreo y evaluacion de logro de objetivos

gestidn de recursos humanos,

compras y contrataciones

otros aspectos administrativos.
la reduccién del tiempo de busqueda y procesamiento de informacidn que se podria habilitar por el
relacionamiento de datos que actualmente estan aislados en diferentes areas o entidades

5.Mejores servicios para los ciudadanos
Considerando que el big data genera un amplio rango de oportunidades:

¢Como lo utilizaria para mejorar la calidad de los servicios? reduciendo costos? y tiempos?

6. Reduccién de amenazas de seguridad y crimen

Con respecto a la seguridad, el uso de diferentes fuentes de datos incluyendo ubicacién de personas, vehiculos y
lugares, direcciones ip asi como informacidn sicoldgica, politica y cultural podria ayudar a identificar riesgos,
motivos y organizaciones involucradas en terrorismo o ciberataques

que fuentes de datos utilizaria para materia de seguridad? Para que lo utilizaria? ¢ Que se podria prevenir?

gue beneficios traeria disponer de la localizacidon de las personas, vehiculos y lugares?
como puede ser utilizada esta informacidn en la fiesta de la confluencia, en espacios culturales, espectéculos,
etc.?

7. Mejora en transparencia y participacion ciudadana
como considera la participacion ciudadana en el sistema del big data? / donde el ciudadano pueda aportar datos/
donde el privado intercambie los datos recolectados?

éConsidera que enriqueceria el proceso o la recoleccion de datos deberian ser solo preocupacion del municipio?

¢Conoce acciones de como poder disponer de la recoleccién de los datos en forma sistematica?

Restricciones y riesgos

1. Recursos humanos y talento
éConsidera al RRHH y el talento de los mismos como un riesgo para la implementacion del big data en el
municipio?

¢Qué capacidades considera que tiene que tener el RRHH?
¢El municipio cuenta con alguno de esos talentos?
¢éCapacitarias al personal publico y privado para que el proceso sea mas eficiente?

considera que el sector privado esta capacitado para brindar datos, si los tuviera?

2. Disponibilidad, seguridad, privacidad y calidad de los datos

éConsidera que puedan cooperar diversas dreas del municipio para facilitar registros de datos? turisticos
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cudles dreas? / generaria algun problema el trabajo entre departamentos?

3. Aspectos legales relacionados con el aprovechamiento de Big Data

éConsidera necesario la regulacion para el uso del big data, la privacidad y proteccién de los datos?

que es necesario hacer para este resguardo?

4. Riesgos relacionados con el aprovechamiento de Big Data

¢Qué riesgos considera que puede generar el aprovechamiento del big data?

4.  Aspectos tecnolégicos
En la siguiente escala como considera las siguientes afirmaciones:

Totalmente de De acuerdo Ni en desacuerdo ni | En Desacuerdo Totalmente en
acuerdo de acuerdo desacuerdo

La inmadurez en este mercado, en la falta de conocimiento del big data en cuanto a utilizacion e implementacion

La falta de infraestructura para trabajar el uso del big data desde la recoleccidn hasta su publicacién

5. Riesgos relacionados con el aprovechamiento de Big Data
En la siguiente escala como considera las principales fuentes de riesgo relacionados con el aprovechamiento del big
data que se enumeran a continuacion:

Totalmente de De acuerdo Ni en desacuerdo ni | En Desacuerdo Totalmente en
acuerdo de acuerdo desacuerdo

La falta de confianza

La incertidumbre acerca del potencial real de Big Data para permitir el descubrimiento de informacidn secreta
errores en analitica y probables brechas entre aquellos paises y organizaciones que estan en condiciones estan en
condiciones de aprovechar Big Data y los que no

La incertidumbre relacionada con la falta de confianza
Usos impredecibles de los datos generan un grupo de riesgos que pueden afectar la evolucidn del aprovechamiento de
Big Data

ENTREVISTA SECTOR PRIVADO

Buenos dias, soy Estefania Cornejo estoy recolectando informacidn para la realizacién de mi Tesis de la Maestria
en Marketing de Servicios de la UNCo de la Facultad de Turismo. En la cual estoy investigando sobre “Big data en
turismo y su relacién con los sectores publico-privado de la ciudad de Neuquén capital”.

Nombre
Responsable/ cargo

éPuedo grabar la entrevista?

Bueno vamos a comenzar con algunas preguntas referida al Big data

Definicion del Big Data
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Bueno vamos a comenzar con algunas preguntas referida al Big data

Has escuchado sobre el termino de Big Data - ¢ Conoces el termino?
si-no

Sl- ¢Qué me podés comentar sobre el término del Big Data?

NO- “Hace referencia a todos aquellos conjuntos de datos cuyo tamafio supera la capacidad de
busqueda, captura, almacenamiento, gestion, andlisis, transferencia, visualizacién o proteccion
legal de las herramientas informaticas convencionales. Bajo esa denominacion se incluye,
asimismo, a las infraestructuras, soluciones y modelos necesarios para extraer valor de dichos
grupos de informacién de la manera mas econdmica, rapida y flexible posible para una toma de
decisiones inteligente”. (p. 9)

Los conjuntos de datos englobados bajo este concepto segln el Instituto Valenciano, de
Tecnologias Turisticas (2015) se caracterizan, también, por su variedad, tanto en origen como en
formatos; la velocidad con la que se producen; y la veracidad o rigor implicitos a su naturalezay
modo de aprovechamiento.

¢SI- hace uso del big data en el municipio? / de qué manera? / como lo implementan?

¢éSl- que resultados obtuvieron?

Centrandonos en el Big Data en relacion al turismo

1- ¢Lo consideras importante para el sector turistico?
si-no

é¢Por qué razén?

2- ¢Utiliza alguna de las siguientes tecnologias?
*La nube
*El entorno movil
*Social y econdmica colaborativa

*Otra
Ventajas

Cuan de acuerdo o en desacuerdo estas de las siguientes ventajas del uso del Big Data

Totalmente de De acuerdo Ni en desacuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo de acuerdo desacuerdo

1- *optimizacion de la eficiencia

2- *reduccion de los costes operativos

3- *nuevas relaciones con los clientes que mejoran el servicio, la calidad

4 *perfeccionamiento de las relaciones con los proveedores

5- *acceso a mercados mas globales

6- * planificacidn de los servicios turisticos mas eficiente y ajustada a las necesidades de la demanda.

7- *los beneficios en la eficiencia interna

8- *facilidad para suministrar gran volumen de informacion

9- *el refuerzo de la marca turistica

10- * la generacion de nuevas posibilidades de distribucién de la oferta

11- *la mejora de la interaccion entre destinos, empresas y consumidores

12- *la optimizacidn de la relacién entre el coste y la eficiencia en la prestacién de los servicios, gracias a

Estefania Cornejo Pagina 114



la facilidad del calculo del retorno de la inversion.

Complicaciones

Cuan de acuerdo o en desacuerdo estas de las siguientes complicaciones del uso del Big Data

Totalmente de De acuerdo Ni en desacuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo de acuerdo desacuerdo

1- *los recursos limitados

2- *gestion inapropiada

3- *conocimiento insuficiente

4- *falta de comunicacién

5- * trabas o limitaciones legales

Datos abiertos

NO

¢En el trabajo diario de su empresa recolecta datos de sus clientes?
¢Sl - Los utiliza? éSobre qué datos toma las decisiones? ¢ Qué me puede decir del tiempo que tarda en
recolectarlos hasta que los usa para tomar decisiones?

¢Qué opinidn tiene sobre disponer de informacidn en tiempo real?
¢Cudl es su opinion en la posibilidad de que el municipio generar un drea de trabajo donde evalieny
preparen las fuentes de datos? Para posterior publicacién gratuita

éConsidera importante disponer de datos para la toma de decisiones?

Cultivo del ecosistema

1-

éConsidera necesario que el municipio recoja diferentes datos para analizarlos?

que datos considera que deben ser recolectado como importante para el turismo? / o para su

empresa?

2-

éIntercambiaria o le facilitaria informacion al municipio para ser parte de este proceso?

3- ¢Qué datos aportaria al municipio?
4- iQué combinaciones de informacion considera importante para que la toma de sus decisiones
como empresa?

Analitica

¢En que ayudaria disponer de datos en tiempo real?

Si se tuviera datos sobre la fiesta de la confluencia éen que se podria mejorar?
¢En qué otros ambitos consideran importante la implementacidn del andlisis de los
datos?

Toma de decisiones

éConsidera que puede utilizarse la informacién para la toma de decisiones y alcanzar el
desarrollo del big data?

¢Utilizaria la informacién que presenta en municipio en un portal para la toma de
decision?
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3- é¢Tomaria sus decisiones basadas en datos en tiempo real? éPor qué?

Servicios publicos digitales

éConsidera que la prestacidn de servicios publicos y la participacién ciudadana en la gobernanza son

1- areas en las que una mejor toma de decisiones basada en big data puede tener el mayor aporte?

2- éConsidera que son mayores Los beneficios a partir de mayores niveles de participacién?
considera importante la innovacion estratégicamente coordinada entre todas las agencias

3- gubernamentales.

Si el municipio pusiera los esfuerzos por fomentar la participacién ciudadana édeberian centrarse en la
4- efectividad y en la transparencia?

Potenciales Beneficios

1. Mejor toma de decisiones

¢Considera que la toma de decisiones guiada por datos/ por hechos o liderada por datos, mejorar el desempefio
organizacional y genera un nuevo enfoque para la toma de decisiones habilita la toma de decisiones inteligente a través
del descubrimiento de activos de informacidn, relaciones y nivel de influencia entre nuevas fuentes de datos?
¢Considera que de esta forma se reducirian los errores y las decisiones se podrian tomar mas rapidamente y con datos
en tiempo real?

¢Puede darme un ejemplo?

2. Mejor segmentacion de poblaciones para personalizar acciones

consideras que una mejor segmentacion puede ser habilitada por la variedad y granularidad espacio-temporal de los
datos?

que opinion tiene respecto a utilizar aplicaciones como micro segmentacion en tiempo real de clientes y ciudadanos
para servicios especificos, promociones y publicidad?

¢Como lo beneficiaria a usted en su empresa? ¢ Qué oportunidades tendria a poder disponer de una segmentacion en
tiempo real?

3. Innovacidn a través de nuevos modelos de negocio, productos y servicios
¢Qué aportaria el big data en la innovacién para tu empres? ¢Para el turismo? ¢ Para el trabajo en conjunto del pub y
priv?

¢Qué datos consideras importante de obtener para ser mas innovador?

4. Eficiencia y efectividad

éconsidera que implementar el big data en su empresa desde la recoleccién hasta la toma de decisiones?

con que personal considera que debe contar? ¢ Cudles deberian ser sus cualidades?
éSeria rentable para una empresa de turismo llevarlo a cabo? éLo han analizado como organizacion llevarlo a cabo?
¢éLo plantearian en la organizacién como algo a realizar en conjunto?

¢Y si el municipio creara un area de implementacion de Big Data, considera que seria eficiente y eficaz?
que lo realizara el municipio generaria una reduccion de insumos generados por personas/ empresas aisladas?
considera que si lo realiza el municipio la recolecciéon y transmisidn de informacién generaria una mejora?

mencione algunas mejoras que puede visualizar con la implementacidn de un area de big data en el municipio

5. Mejores productos y servicios para los clientes

consideras que obtener datos de tus clientes pueden traducirse en mejoras en el servicio que se le brinda?
éSl- cuales, podria nombrarme algunos?
consideras que podés utilizar el big data para poder ofrecer mejores precios y ofertas

éSl- cuales, podria nombrarme algunas?
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6. Reduccidn de amenazas de seguridad y crimen
El volumen, ¢éla velocidad y la variedad de datos podrian incrementar la capacidad para reducir el fraude y para
identificar clientes, ciudadanos y empleados que abusan de beneficios o servicios?

cual es su opinion en cuanto a esta afirmacién?
consideras que puede ser utilizado en la fiesta de la confluencia para controlar la seguridad de la fiesta?
¢éSeria importante saber cudles son los sitios de la ciudad mas transitado?

saber que lugares son los elegidos por los turistas? En qué dias? ¢En qué horarios? ¢ Para reforzar la seguridad?
¢En cudl otro aspecto considera que es importante el uso del big data para conocer mas sobre el turismo y la amenaza
e inseguridad?

Restricciones y riesgos

1. Recursos Humanos

¢Qué riesgos consideras que tiene el uso del big data en cuanto al recurso humano?

¢Qué capacidades crees de debe tener tu personal?

éConsideras que contas con el personal para desarrollar esto en tu empresa?

éconsideras que es mas positivo que lo implemente el municipio y cree un area de big data?
y que capacite al personal?

¢Qué capacidades consideras que debe tener el recurso humano?

2. Disponibilidad, seguridad, privacidad y calidad de los datos.
éContas con datos para pensar en big data?

¢Cual es tu opinidn sobre la seguridad de los mismos?
¢Realizarias alianzas para la obtencion de datos?

¢Comprarias datos?

3. Aspectos legales con respecto al aprovechamiento de Big Data
¢Qué sabes sobre la legalidad de los datos?

consideras que el municipio puede realizarlo y generar reglas en relacién a la privacidad de los datos
é¢Coémo consideras que deberia llevarse a cabo la recoleccion y divulgacién de los datos que posees en la
empresa?

4.  Aspectos tecnolégicos

En la siguiente escala como considera las siguientes afirmaciones:
Totalmente de De acuerdo Ni en desacuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo de acuerdo desacuerdo

La inmadurez en este mercado, en la falta de conocimiento del big data en cuanto a utilizacidn e implementacién

La falta de infraestructura para trabajar el uso del big data desde la recoleccidn hasta su publicacidn

5.  Riesgos relacionados con el aprovechamiento de Big Data
En la siguiente escala como considera las principales fuentes de riesgo relacionados con el aprovechamiento del big data que se enumeran
continuacidn:

Totalmente | De Ni en desacuerdo En desacuerdo Totalmente en
de acuerdo | acuerdo ni de acuerdo desacuerdo

La falta de confianza

La incertidumbre acerca del potencial real de Big Data para permitir el descubrimiento de informacién secreta
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errores en analitica y probables brechas entre aquellos paises y organizaciones que estan en condiciones estan en condiciones de aprovect
Data y los que no

La incertidumbre relacionada con la falta de confianza

Usos impredecibles de los datos generan un grupo de riesgos que pueden afectar la evolucion del aprovechamiento de Big Data

ESCALA UTILIZADA
Totalmente de De acuerdo Ni en desacuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni de acuerdo desacuerdo

Considerandolo en una escala numérica quedaria:

En donde el totalmente de acuerdo es 5
De desacuerdo 4

Ni en desacuerdo ni de acuerdo 3

En desacuerdo 2

Totalmente en desacuerdo 1

LINK DE ENTREVISTAS REALIZADAS

A continuacion, se encuentra el link de los audios de las entrevistas realizadas tanto al sector
publico como privado:

e https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1gp1 AfWnO5dhRg7ESUuaHxoGzH90tF7
md
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